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Individuelle Bedürfnisse, individuelle Services
Die E-Commerce-Plattform hat Nespresso schon vor über 20 
Jahren initialisiert und laufend den neusten Trends angepasst. 
Damit erleben die Kunden die Welt von Nespresso, wann immer 
sie es möchten und wo immer sie gerade sind. Die Plattform bie-
tet einen rund um die Uhr verfügbaren Bestellservice für Kaffee, 
Maschinen und Accessoires. Die Kundendienstzentren bieten 
Konsumenten eine weitere Möglichkeit, bequem und einfach 
mit Nespresso Kontakt aufzunehmen. Mehr als 1000 freundliche 
und kompetente Kaffeespezialisten kümmern sich telefonisch 
um die Belange der Kunden.
	 Nespresso bietet nebst dem Angebot für Privatkunden auch 
speziell auf die Bedürfnisse von Firmenkunden abgestimmte 
Leistungen. Mit der Maschine AGUILA hat Nespresso im Jahr 
2011 die Welt der Gastronomie revolutioniert. AGUILA bietet 
nebst erstklassiger Nespresso-Qualität einen exzellenten Service 
sowie individuelle Lösungen für rund um die Uhr einsatzbereite 
Maschinen.

Die Marke erlebbar machen
Den Konsumenten ein Erlebnis zu bieten, ist bei Nespresso von 
jeher ein zentraler Faktor. Denn erst ein Brand, der ein ganzheit-
liches Markenerlebnis bietet, schafft eine nachhaltige Präferenz. 
Mit dem globalen Vertriebsnetz der Nespresso-Boutiquen bieten 
wir die einzigartige Möglichkeit, die Marke mit allen Sinnen zu 
erleben. In den Boutiquen werden Kaffeeliebhaber individuell 
beraten, können Kaffees ihrer Wahl verkosten und erfahren 
mehr über die Qualität.

Nachhaltiges Engagement 
für vertrauensvolle Markenbeziehung

Für einen vertrauensvollen Umgang mit einer Marke reicht es 
aber heute nicht mehr, nur Mehrwert für den Kunden selbst zu 
schaffen. Vielmehr verlangt der Kunde auch einen sorgsamen 
Umgang in ökonomischen und ökologischen Belangen. Als 
weltweiter Marktführer für portionierten Kaffee sind wir uns 
der Verantwortung bewusst und haben es uns zur Aufgabe ge-
macht, Nachhaltigkeit bei allen unseren Aktivitäten zu gewähr-

leisten. Mit dem Programm Ecolaboration™ fördert Nespresso eine kontinuierliche 
und nachhaltige Entwicklung, die sämtliche Aspekte der Kaffeegewinnung, Produkti-
on, Verwendung und Entsorgung umfasst. Um das Recycling der gebrauchten Kapseln 
so einfach wie möglich zu machen, haben wir in der Schweiz im Jahr 1991 unser eigenes 
Kapselsammelsystem eingeführt. Heute gibt es mehr als 2400 Sammelstellen, und neu 
können gebrauchte Kapseln mit der Post retourniert werden.

Im heutigen wettbewerbsgetriebenen Umfeld 
haben Marken nur dann eine Chance, wenn sie aus 
der Informationsflut herausragen und einen klaren 

Nutzen und Mehrwert ausweisen. Nespresso setzt von 
jeher auf Qualität, Innovationen und 

nachhaltige Kundenbeziehungen. 

Der Ursprung von Nespresso war die ebenso einfache wie 
revolutionäre Idee: jedem die Möglichkeit zu geben, wie ein er-
fahrener Barista die perfekte Tasse Espresso-Kaffee zu kreieren. 
Zudem stand das Ziel im Vordergrund, den Konsumenten ein 
einzigartiges Erlebnis zu bieten, das Perfektion und Genuss, 
Einfachheit und Ästhetik miteinander vereint. 
	 Um diesen Anspruch zu erfüllen, setzt Nespresso auf die 
drei Eckpfeiler: Grand-Cru-Kaffees in Spitzenqualität, konti-
nuierliche Innovationen sowie personalisierte und langfristige 
Kundenbeziehungen. Damit hat das Nespresso-Markenkonzept 
seit den Anfängen vor über 25 Jahren Millionen von Menschen 
völlig neue Wege zum Genuss von Espresso-Kaffee eröffnet und 
die weltweite Kaffeekultur geprägt.

Der Dialog mit den Kunden
Zentraler Faktor für eine erfolgreiche Marke ist die Kommuni-
kation mit den Zielgruppen. Nespresso hat dafür von Beginn an 
eigens einen Club kreiert. So können unsere Mitarbeitenden mit 
den Kunden kontinuierlich den Dialog pflegen und deren Be-
dürfnisse besser verstehen. Dass heute die Hälfte der neuen Mit-
glieder durch die Empfehlung eines bisherigen Clubmitglieds 
auf Nespresso aufmerksam wird, zeigt uns, dass wir damit auf 
dem richtigen Weg sind.
	 Dank des Clubs können wir den Kunden auch in unseren 
Boutiquen, Customer Relationship Centers und über unsere In-
ternetseite einen persönlichen Kundenservice bieten.
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Die Wahl der Kommunikationskanäle
Der heutige Medienkonsum ist diversifiziert und kurzweilig, so-
dass es für eine effektive Kommunikation entscheidend ist, cross-
medial zu planen. Das heisst, die Botschaften über die adäquaten 
Kanäle im entsprechenden Format zu verbreiten.
Nespresso ist mit verschiedenen Informationen auf unterschied-
lichen Kanälen stetig im Dialog mit den Kunden. Kontinuier-
liche Mailings informieren über Neuheiten, und das exklusive 
«Nespresso-Magazin», das zwei Mal jährlich erscheint, bringt den 
Kunden die Welt von Nespresso in die eigenen vier Wände.
	 Mittels Sponsorship präsentiert sich Nespresso einer brei-
teren Öffentlichkeit. Unter anderem haben wir am «Salon HEC 
Lausanne des Entreprises Responsables» das Ecolaboration-
Programm präsentiert und sind mit vielen interessanten Gästen 
ins Gespräch gekommen. Auch die Medien sind eine wichtige 
Zielgruppe. Denn berichten die Journalisten objektiv über uns, 
stärkt das die Marke und ihre Glaubwürdigkeit. Nicht zu ver-
nachlässigen sind auch die Online-Kanäle. Nebst der eigenen 
E-Commerce-Plattform hat Nespresso Applikationen für den 
mobilen Bereich entwickelt und ist auf Facebook präsent. Social 
Media bietet grosses Potenzial, um den Kundenkontakt zu pfle-
gen und die Positionierung der Marke zu stärken. Gleichzeitig 
besteht aber auch die Gefahr, dass Konsumenten auf diesem Weg 
eine Marke innert kürzester Zeit schwächen. Seit Nespresso im 
Jahr 2009 Facebook beigetreten ist, hat sich die Zahl der Fans rasch 
erhöht, und heute zählen wir bereits über 1 Million Fans.

Nachhaltige Kundenbeziehung
Schlussendlich entsteht aber nur eine nachhaltige Beziehung 
mit dem Kunden, wenn er auch bereit ist, in den Dialog zu treten 
und sich mit dem Brand auseinanderzusetzen. Ein gelungenes 
Beispiel dafür ist der Botschafter von Nespresso. Im Jahr 2004 
hatten die Clubmitglieder George Clooney zu ihrem Botschafter 
ernannt – seither ist er der Erfolgsgarant für die beliebten Kam-
pagnen, mit denen sich die Kunden gerne identifizieren. Diese 
Form der Kommunikation verstärkt die positive Kundenerfah-
rung und macht die Marke zugänglich und begehrenswert.
	 Kundennähe und Service sind Basis unseres Erfolgs. Daher 
werden wir weiterhin konsequent in die Serviceleistungen in-
vestieren: Rund 70% des Nespresso-Schweiz-Teams befasst sich 
mit dem Kundenservice oder ist im direkten Kontakt mit den 
Kunden.
	 Auch unsere Bestrebungen in der erweiterten Kommunika-
tion sind stets darauf ausgerichtet, die Kundenbeziehungen zu 
pflegen und dadurch die Positionierung zu stärken. Die Kommu-
nikationsaktivitäten überprüfen wir laufend, um verändernden 
Marktverhältnissen und wechselnden Kundenbedürfnissen 
auch künftig gerecht zu werden.
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