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Erfolgsfaktor Kundensegmentierung —
Grundlage flr eine wirksame Marktbearbeitung

Die CPC AG besitzt bis heute keine Segmentierung, die es ermdglicht, ihre Unternehmens-
kunden entsprechend ihrer Wichtigkeit systematisch zu kategorisieren und zu bearbeiten
bzw. zu akquirieren. Das Ziel ist es, eine Segmentierung zu erarbeiten, die gleichzeitig den
Bedirfnissen und Erwartungen der Sanitas Gruppe und jenen der CPC AG entsprechen.

Corporate Private Care AG

Die CPC AG ist als Tochterunternehmen der
Sanitas Gruppe flr den Bereich Unterneh-
menskundengeschaft zustandig und beschaf-
tigt heute rund 20 Mitarbeitende. Das Unter-
nehmen bietet Dienstleistungen u.a. in den
Bereichen Krankenversicherung, kollektives
Krankentaggeld (KTG), berufliche Vorsorge
(BVG) und Unfallversicherung an. Zu den
wichtigsten Partnern der CPC AG gehéren Ver-
sicherungsbroker, die Swiss Life AG, die Ziirich
Versicherungs-Gesellschaft AG sowie die Pri-
vatklinikgruppe Hirslanden.

Methodik

Aus den theoretischen Grundlagen zur Kun-
densegmentierung hat sich ergeben, dass die
ABC-Analyse das geeignete Modell fiir quan-
titative Grossen darstellt und eine Einteilung
der Unternehmenskunden in Key Clients so-
wie A-, B-, C- oder D-Kunden ermdglicht. Die
qualitativen Faktoren werden durch das Sco-
ring-Modell in geeigneter Form mitberiick-
sichtigt. Experteninterviews mit Mitarbeiten-
den der CPC AG und der Sanitas Gruppe
gaben wertvolle Einblicke in deren Zusam-
menarbeit und das Unternehmenskundenge-

schaft. Diese Inputs bilden zusammen mit den
theoretischen Grundlagen die Basis der Pro-
jektarbeit.

Ergebnisse

Die Bereiche Profitabilitat, Risiko, Zukunft und
Pravention sind die ausschlaggebenden Berei-
che bei der Kundensegmentierung im Versi-
cherungsbereich. Daraus ableitend hat die
Projektgruppe die Kriterien Deckungsbeitrag,
Combined Ratio, Potenzial und betriebliche
Gesundheitsfoérderung fir die Klassifizierung
definiert. Fiir die praktische Anwendung
wurde ein Segmentierungstool in MS Excel
konzipiert, das den Key Account Managern
eine auf Rentabilitdt fokussierte Kundenbe-
treuung und Akquisition erméglicht.

Samtliche Unternehmenskunden sind anhand
der definierten Kriterien zu bewerten, was
eine erste Grundlage fiir die Segmentierung
darstellt. Anschliessend ist es wichtig, dass die
CPC AG konkrete Massnahmen fir die Umset-
zung definiert. Voraussetzung daftir ist idealer-
weise die noch fehlende Software, mit der
samtliche Kundendaten einheitlich hinterlegt
und ausgewertet werden konnen.

Profitabilitat

Pravention
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Mit der erarbeiteten Losung
erhdlt die CPC AG ein sehr
praxistaugliches Tool, um
den Markt noch strukturier-
ter und zielgerichteter zu be-
arbeiten. Die quantitativen
und qualitativen Segmentierungskriterien
sind im Rahmen des Key Account Manage-
ments von entscheidender Bedeutung. Das
Projektteam hat grossartige Arbeit geleis-
tet!

Coach

FHS St.Gallen

Rosella Toscano-Ruffilli,
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Der Projektgruppe ist es ge-
lungen, die schwierige Her-
ausforderung nicht nur theo-
retisch korrekt, sondern auch
pragmatisch und praxiskon-
form zu meistern. Die Be-
durfnisse und Erwartungen der CPC AG
wurden gezielt erfasst und verarbeitet. Ent-
standen ist ein direkt anwendbares, ein-
fach verstandliches Tool fiir die Kundenseg-
mentierung.




