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Das Kundenzentrierte
Unternehmen

Bausteine des CRM

CRM Kernprozesse

Operatives CRM

Kooperatives CRM

Analytisches CRM

Customer Interaction
Center

Internet

Wissensunterstützung
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Einleitung

Customer Relationship Management bezeichnet ein
kundenorientiertes Managementkonzept. Dieses Konzept wird von
Informationssystemen unterstützt. Ziel dieses Konzeptes ist es, ein
Gleichgewicht zwischen den Investitionen in Kundenbeziehungen
und der Befriedigung der Kundenbedürfnissen zu schaffen. Um so
dem Unternehmen einen Vorsprung gegenüber der Konkurrenz zu
verschaffen1.

1(vgl. Österle, Business Engineering, 2003)
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Das Kundenzentrierte Unternehmen

I Bereits Anfang der 80-er von Peters & Waterman

I Wechsel von Produktionsorientierung hin zur
Kundenorientierung voll im Gange

7 / 32



Customer Relationship
Management im

E-Business

Cornelius Knall

Ziele der Präsentation
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Ziele und Nutzen

I Primär Ziel

I Umsatz und Profitabilität steigern

I Qualität und Preis sind nicht mehr ausschlaggebend

I Kunde möchte über das eigentliche Kaufbedürfnis hinaus
optimal bedient werden
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Fazit

Ziele und Nutzen

I kein Garant für ewige Bindung

I stärkere Position des Kunden

I Variety seeking
I Abwechslung
I Neugier
I Langeweile

10 / 32



Customer Relationship
Management im

E-Business

Cornelius Knall

Ziele der Präsentation
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Kundenzentrierung mittels CRM

I Ziele

I gewinnoptimale Kundensteuerung

I durch technologische und Kundenorientierte Konzepte

I ohne Informationssysteme heute nicht mehr machbar
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Kundenzentrierung mittels CRM

I Vorteile:

I Kundenbetreuungskosten senken

I Transaktions- und Servicezyklen verkürzen

I z.B. Automatisierung von Erinnerungs- oder
Angebotsvorgängen

I Online Angebot ( Online Shop, sonstige Informationen, etc)
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Das Kundenzentrierte
Unternehmen

Bausteine des CRM

CRM Kernprozesse

Operatives CRM

Kooperatives CRM

Analytisches CRM

Customer Interaction
Center

Internet

Wissensunterstützung
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Fazit

Operatives CRM

I Schwerpunkt: Management von Kundenkontaktdaten

I früher Computer-Aided-Selling-System (CAS)

I oder Enterprise-Marketing-Automation-System (EMA)

I Operative CRM führt diese Ansätze zusammen
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Das Kundenzentrierte
Unternehmen

Bausteine des CRM

CRM Kernprozesse

Operatives CRM

Kooperatives CRM

Analytisches CRM

Customer Interaction
Center

Internet

Wissensunterstützung
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I Zusammenführung von transaktionalen Daten

I Bereitstellung für Mitarbeiter an der Kundenschnittstelle

I Bereitstellung durch Informationssysteme
I kanalunabhängige IS
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Das Kundenzentrierte
Unternehmen

Bausteine des CRM

CRM Kernprozesse

Operatives CRM

Kooperatives CRM

Analytisches CRM

Customer Interaction
Center

Internet

Wissensunterstützung
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Kooperatives CRM

I Hauptaufgabe:

I Integration und Synchronisation der verschiedenen
Vertiebskanäle

I Multi-Channel-Management

I one-face-to-the-customer
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Analytisches CRM

I Hauptaufgabe:

I Aufzeichnen und auswerten von Kundendaten und
Kundenreaktionen im Data Warehouse

I Maßnahmen für:
I Kundenbindung
I Cross- und Up-Selling
I Neukundengewinnung
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Das Kundenzentrierte
Unternehmen

Bausteine des CRM

CRM Kernprozesse

Operatives CRM

Kooperatives CRM

Analytisches CRM

Customer Interaction
Center

Internet

Wissensunterstützung
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Fazit

Wissensmanagement (CKM)
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