
B2b Customer Relationship Management

B2b Customer Relationship Management Unlocking the Secrets of B2B
Customer Relationship Management Building Enduring Partnerships The
modern B2B landscape is a battlefield of sophisticated strategies
innovative technologies and fiercely loyal customers Businesses no
longer simply transact they forge relationships Understanding and
managing these relationships with precision is crucial for sustained
growth and profitability Enter B2B Customer Relationship Management
CRM  a  powerful  tool  designed  to  foster  stronger  connections
streamline processes and ultimately boost revenue This article delves
into the intricacies of B2B CRM exploring its benefits challenges and
the essential steps to implement it effectively What is B2B CRM B2B
CRM  unlike  its  consumer  counterpart  focuses  on  the  nuances  of
businesstobusiness interactions Its a system designed to manage the
entire customer journey within a business tobusiness context This
encompasses everything from initial lead generation to nurturing
relationships closing deals and providing ongoing support Unlike
consumer CRMs B2B systems frequently need to integrate with other
business systems like accounting software and project management
tools reflecting the complex nature of business transactions Notable
Benefits of B2B CRM Systems Implementing a robust B2B CRM system
offers a wealth of advantages Enhanced Sales Productivity Streamlined
sales  processes  automated  tasks  like  email  marketing  and  lead
nurturing  and  improved  visibility  into  customer  interactions
collectively boost sales efficiency Example Salesforce a leading CRM
provider allows sales teams to track deals through various stages
automate  followups  and  personalize  communication  significantly
increasing  close  rates  Improved  Customer  Relationship  Management
Deeper insights into customer needs preferences and pain points allow
businesses  to  personalize  interactions  and  create  truly  lasting
relationships Example A software company using CRM can identify
specific customer pain points based on support tickets allowing for
tailored product updates and proactive service Increased Customer
Retention  and  Loyalty  Proactive  customer  service  personalized  2
offerings and a welldocumented history of interactions all contribute
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to greater customer satisfaction and loyalty Example A consulting
firm using CRM can track project milestones and client satisfaction
surveys to identify and resolve any potential issues before they
impact  the  relationship  DataDriven  Decision  Making  Access  to
comprehensive customer data allows for the creation of insightful
reports  and  analytics  enabling  databacked  decisions  to  optimize
strategies and investments Example A CRM system can track sales
performance by region or product line allowing leadership to identify
highperforming  areas  and  areas  needing  improvement  Better
Collaboration and Communication Sharing information among different
departments  sales  marketing  customer  service  facilitates
collaboration and ensures a consistent customer experience Navigating
the Challenges of B2B CRM Implementation While B2B CRMs deliver
numerous benefits implementation isnt without hurdles Choosing the
Right CRM System Selecting the right CRM system requires careful
consideration and a deep understanding of your business needs Factors
like scalability integration capabilities userfriendliness and cost
are crucial Example A small startup with limited resources might
prefer a cloudbased userfriendly CRM like Zoho CRM while a large
enterprise might require a more sophisticated system like Salesforce
with robust integrations Data Migration and Integration Migrating
existing data and integrating the CRM with existing systems can be
complex and timeconsuming Proper planning and execution are vital
Case Study A manufacturing company experienced significant delays in
their CRM implementation due to inefficiencies in data migration They
learned to prioritize data quality and establish a clear timeline for
data cleanup and integration User Adoption and Training Successfully
implementing B2B CRM depends heavily on user adoption Appropriate
training and ongoing support are crucial to ensure employees utilize
the system effectively Example Companies should provide comprehensive
training sessions and offer ongoing support and resources to users
covering features best practices and troubleshooting This 3 might
include handson workshops and online resources Ongoing Maintenance
and Updates CRM systems require ongoing maintenance including regular
updates and data backups Ignoring this can lead to system instability
and data loss Realworld Application A retail company that fails to
update  their  CRM  system  regularly  can  lose  track  of  customer
interactions affecting sales performance and customer satisfaction
Conclusion  B2B  CRM  is  more  than  just  software  its  a  strategic
imperative for businesses aiming to thrive in todays competitive
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landscape  While  implementation  presents  challenges  the  numerous
benefitsenhanced sales productivity improved customer relationships
and data driven insightsmake it a worthwhile investment A successful
B2B  CRM  strategy  necessitates  careful  selection  robust  data
management effective training and ongoing maintenance This allows
businesses to optimize customer interactions streamline operations
and ultimately foster enduring partnerships built on trust and mutual
value Advanced FAQs 1 What is the difference between cloudbased and
onpremise CRM systems 2 How can I measure the ROI of my B2B CRM
investment  3  What  are  the  key  security  considerations  when
implementing a B2B CRM 4 How can I integrate my B2B CRM with other
business applications 5 What are some emerging trends in B2B CRM
technologies B2B Customer Relationship Management Building Lasting
Partnerships In todays competitive business landscape forging and
nurturing strong relationships with clients is paramount for success
B2B Customer Relationship Management CRM systems play a crucial role
in achieving this goal This article delves into the world of B2B CRM
explaining  its  significance  key  functionalities  and  practical
applications  Understanding  the  Significance  of  B2B  CRM  B2B  CRM
systems are designed specifically for managing interactions with
business clients 4 Unlike consumer CRM solutions B2B CRM platforms
focus  on  complex  sales  cycles  intricate  account  management  and
fostering  longterm  partnerships  This  specialized  approach  allows
businesses  to  gain  a  holistic  view  of  each  customer  enabling
personalized engagement and enhanced profitability Improved Sales
Productivity CRM systems streamline sales processes automate tasks
and track leads efficiently boosting sales team productivity Enhanced
Customer  Insight  Comprehensive  customer  data  helps  businesses
understand their needs preferences and buying behaviors allowing for
tailored  solutions  Strengthened  Account  Management  B2B  CRM
facilitates proactive account management ensuring clients feel valued
and supported throughout the entire relationship lifecycle Increased
Customer Retention Personalized service and proactive support enabled
by CRM data are vital for retaining valuable business clients Key
Functionalities  of  B2B  CRM  Systems  Effective  B2B  CRM  platforms
encompass a range of functionalities crucial for managing complex
business relationships Lead Management Tracking potential clients
from initial contact to final conversion ensuring no lead falls
through  the  cracks  Opportunity  Management  Analyzing  sales
opportunities forecasting revenue and prioritizing deals for optimal
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resource  allocation  Contact  Management  Centralized  storage  and
organization  of  customer  data  including  contact  information
communication  history  and  purchase  history  Sales  Forecasting
Reporting  Generating  accurate  sales  forecasts  analyzing  sales
performance and providing valuable insights into key performance
indicators  KPIs  Marketing  Automation  Segmenting  and  targeting
specific customer groups for targeted campaigns and personalized
interactions Customer Service Management Tracking customer issues
resolving inquiries and ensuring timely response for enhanced client
satisfaction  Implementing  and  Maximizing  the  Value  of  B2B  CRM
Choosing the right CRM system and effectively implementing it are
vital for achieving tangible benefits Needs Assessment Identifying
specific business needs and selecting a CRM system that aligns with
those needs is critical Training and Adoption Proper training for
employees on using the system is essential to 5 ensure efficient
adoption and utilization Data Migration and Integration Migrating
existing data into the new system and ensuring data integration
across  different  departments  is  critical  Ongoing  Monitoring  and
Optimization  Regularly  monitoring  the  systems  performance  and
adjusting processes as needed ensures optimal return on investment
Integrating CRM into Business Processes Successful implementation
requires  seamless  integration  of  CRM  across  various  departments
particularly  sales  marketing  and  customer  service  Sales  Team
Integration Encouraging sales teams to use the CRM platform for lead
management  and  opportunity  tracking  Marketing  Team  Integration
Utilizing  CRM  data  to  segment  customers  personalize  marketing
campaigns  and  track  campaign  effectiveness  Customer  Service
Integration Utilizing CRM to manage customer inquiries track issues
and provide personalized support to clients Case Studies and Success
Stories Several B2B companies have achieved significant success by
implementing CRM systems These companies leverage CRM for enhanced
sales management lead generation and personalized service resulting
in increased revenue and improved customer satisfaction Key Takeaways
B2B CRM systems are vital for fostering longterm client relationships
in the businessto business sector Implementing a comprehensive CRM
solution can enhance sales productivity improve customer insight and
increase customer retention Choosing the right CRM and successfully
integrating it across different departments is crucial for maximizing
its value Five Insightful FAQs 1 Q How much does B2B CRM software
cost A The cost varies significantly depending on the chosen platform
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features implementation complexity and support packages Some CRM
solutions are offered on a subscription basis while others may have
upfront purchase costs 2 Q What are the common challenges in B2B CRM
implementation  A  Common  challenges  include  data  migration
complexities user resistance to adopting new 6 systems and ensuring
seamless integration with existing business processes 3 Q How do I
choose the right B2B CRM system for my business A Assess your
specific  business  needs  consider  the  scalability  of  the  system
evaluate the support and training offered and ensure the CRM aligns
with your overall business strategy 4 Q Is B2B CRM only for large
enterprises A Absolutely not B2B CRM solutions cater to businesses of
all sizes providing customizable features that can be tailored to
individual needs 5 Q What are the longterm benefits of implementing
B2B CRM A Longterm benefits include increased efficiency datadriven
decision  making  stronger  customer  relationships  and  enhanced
profitability leading to sustainable business growth
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crm ist ein populäres tool zum management der vorhandenen kunden und
dient  gleichzeitig  als  optimale  plattform  zur  gezielten
kundenakquisition reinhold rapp liefert in diesem buch zahlreiche
best practice beispiele erläutert was funktioniert und was nicht und
destilliert die faktoren für erfolgreiche crm prozesse heraus er
zeigt  dass  das  management  der  kundenbeziehungen  zum  zentralen
ausgangspunkt der unternehmensführung werden muss

inhalt die kundenorientierung nimmt als ziel vieler unternehmen einen
dominanten  stellenwert  ein  dies  verdeutlicht  nicht  zuletzt  die
intensität  mit  der  unter  dem  schlagwort  customer  relationship
management  crm  über  die  strategische  bedeutung  der  ausrichtung
sämtlicher unternehmensaktivitäten an den wünschen und bedürfnissen
des kunden diskutiert wird dabei realisierten unternehmen in den
letzten jahren zahlreiche crm projekte allerdings bis dato nur selten
als integrative gesamtkonzepte der kundenorientierung dieses buch
stellt in systematischer und kompakter form die zusammenhänge und die
elemente  der  kundenorientierung  dar  qualitätsmanagement
servicemanagement  kundenbindungsmanagement  beschwerdemanagement
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innovationsmanagement  kommunikationsmanagement  kundenwertmanagement
zielgruppe für führungskräfte mitarbeiter in marketing und vertrieb
studierende der betriebswirtschaft

auch fußballunternehmen müssen ihre kundenbeziehungen umfassend und
professionell managen die betrachtung des ist zustands zeigt jedoch
häufig  große  defizite  im  kundenmanagement  dieser  geringen
kundenorientierung in fußballunternehmen wird im vorliegenden buch
durch  ein  ausgebautes  customer  relationship  management  begegnet
kundenbewertungen  und  kategorisierungen  mit  hilfe  des  customer
lifetime value ansatzes sowie interdependenzen zwischen sportlichem
und wirtschaftlichem erfolg eines fußballunternehmens mit den kunden
als katalysator werden gezeigt das werk bietet konkrete lösungen für
den  umgang  mit  kundenbeziehungen  auf  basis  eines  umfassenden
konzeptionellen  customer  relationship  managements  für
fußballunternehmen

studienarbeit  aus  dem  jahr  2007  im  fachbereich  bwl  marketing
unternehmenskommunikation crm marktforschung social media note keine
hochschule  niederrhein  in  krefeld  veranstaltung  besp  schwerpunkt
marketing 12 literaturquellen quellen im literaturverzeichnis sprache
deutsch abstract in der heutigen zeit wird der vertrieb und der damit
verbundene m gliche absatz von produkten und dienstleistungen in
nahezu allen branchen immer anspruchsvoller und dichter umk mpft die
anzahl der wettbewerber in den globalisierten und liberalisierten m
rkten  steigt  in  nahezu  fast  allen  segmenten  kontinuierlich  die
jeweiligen kunden und verbraucher m ssen daher unter zuhilfenahme
verschiedenster  marketingtechniken  informiert  beobachtet  und  vor
allem langfristig als partner gehalten werden fast schon zu leicht
ist es in unserer neuen informationsgesellschaft f r den kunden
geworden sich ber neue anbieter preise und qualit tsunterschiede
sachkundig zu machen kein unternehmen hat ein interesse daran langj
hrige kunden durch kleinlichste unachtsamkeiten im marketing einzub
en doch die bereitschaft der kunden den anbieter zu wechseln nimmt st
ndig zu oft mangelt es an pers nlicher kommunikation die immer schon
existenten instrumente des massenmarketing bringen heute f r sich
alleingestellt  h  ufig  nicht  mehr  den  gew  nschten  erfolg  der
kundenbindung

die autoren präsentieren den erkenntnisstand hinsichtlich aktueller
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instrumente einführungskonzepte sowie notwendiger organisation und
technik  das  buch  verspricht  ein  standardwerk  des  customer
relationship management crm zu werden teil 1 der sammlung befasst
sich mit den crm instrumenten teil 2 stellt einführungskonzepte und
organisationsmodelle vor direkt marketing 11 2001 in der 2 auflage
wurden  die  themen  kundenzufriedenheit  und  after  sales  service
aufgrund  der  aktualität  und  gestiegenen  praxisrelevanz  weiter
vertieft

das crm customer relationship management hat in den letzten jahren
weitlaufig einzug in die unternehmen gefunden der zugrundeliegende
managementansatz beruht auf der pramisse langfristige beziehungen zu
den kunden aufzubauen statt auf transaktionale geschaftsbeziehungen
zu setzen auf dem markt bieten zahlreiche hersteller crm systeme an
die marktdurchdringung ist in diesem bereich hoch und die software in
der regel ausgereift ausserdem gab es eine rasante entwicklung im
bereich der mobilen endgerate diese sind kleiner leistungsfahiger und
zuverlassiger geworden als je zuvor endgerate wie das blackberry von
rim haben langst den einzug in den unternehmensalltag gehalten daher
ist es aus unternehmenssicht moglich den technischen fortschritt in
diesen bereichen fur sich zu nutzen und mit mobile crm die prozesse
des kundenbeziehungsmanagements zu unterstutzen genauso hat es im
bereich  der  endkunden  ebenfalls  veranderungen  gegebenen  das
mobiltelefon ist zu einem alltagsgegenstand geworden und der verkauf
von smartphones wie dem iphone boomt dadurch bekommen unternehmen die
chance die kunden auf diesen neuen kanalen anzusprechen auch in
diesem bereich liegen die potentiale des mobilen crms ziel dieses
buches ist es zum einen die theoretischen grundlagen des mobile crm
auf smartphones und tablets darzustellen eine nutzwertanalyse gibt
einen vergleichenden uberblick uber drei crm systeme die erarbeiteten
grundlagen werden auf praxisnahe szenarien angewendet wobei fur die
konkreten losungen das potential fur unternehmen sowie die mobilen
mehrwerte bestimmt werden in einer fallstudie wird die umsetzbarkeit
des mobilen crm anhand beispielhafter anforderungen anhand des crm
systems sugarcrm untersucht und anschliessend bewertet am ende der
ausarbeitung  werden  die  gewonnen  erkenntnisse  in  kompakter  form
gegenubergestell

kundenorientierung wird in einer gesellschaft die zunehmend dienst
leistungen beansprucht zu einem immer wichtigeren gut dabei bedeu tet
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kundenorientierung keineswegs nur eine freundliche verkäuferin hinter
dem tresen aber der tante emma laden ist wieder zum guten vorbild
geworden  in  märkten  mit  immer  ähnlicheren  und  in  hohem  maße
austauschbaren produkten kommt es beim werben um kunden verstärkt auf
die  zusätzlichen  serviceleistungen  und  die  erfüllung  der
individuellen kundenbedürfnisse an das setzt aber voraus dass die an
bieter von waren und dienstleistungen die wünsche ihrer kunden sehr
genau  kennen  und  diese  auch  durch  maßgeschneiderte  angebote  be
rücksichtigen kundenorientierung erfordert daher für viele unterneh
men ein grundsätzliches umdenken in ihrer bisherigen verkaufsmenta
lität zufriedene kunden wird nur das unternehmen langfristig an sich
binden können dem es gelingt seine kunden auch nach dem kauf durch
eine individuelle effiziente und kompetente beratung und betreu ung
in allen bereichen des unternehmens zu überzeugen je größer die zahl
der kunden für einzelne unternehmen wurde umso anonymer erfolgte die
betreuung die einzigen die die kunden wirklich zu gesicht bekommen
und persönlich kennen sind die mitarbeiter im außendienst dieses
wissen  benötigt  jedoch  jedes  kundenorientierte  unternehmen  im
innendienst  in  seinen  zentralen  um  damit  kundenspezifische  pra
hlernlösungen  erarbeiten  zu  können  die  entwicklung  der  computer
technologie und des informationsmanagements ermöglicht heute auch bei
sehr  großen  datenmengen  eine  individuelle  auf  einzelne  kunden
zugeschnittene betreuung wie im tante emma laden in der heutigen
terminologie one to one marketing genannt

das  buch  bietet  eine  fundierte  einführung  in  das  customer
relationship  management  crm  und  erläutert  systematisch  crm
spezifische prozesse systeme und technologien wichtige prozesse im
crm  werden  anhand  ausführlicher  prozessbeschreibungen  und
referenzmodelle  dargestellt  eine  funktionale  betrachtung  von  crm
systemen  zeigt  auf  wie  diese  prozesse  durch  informations  und
kommunikationssysteme unterstützt werden können aufbauend auf dieser
funktionalen  betrachtung  werden  die  wichtigsten  technologien
behandelt  die  für  eine  erfolgreiche  systemunterstützung  des  crm
relevant  sind  das  buch  wendet  sich  an  berater  manager  und
spezialisten  aus  service  marketing  vertrieb  und  it  durch  die
integrierte darstellung der fachlichen und der technischen aspekte
des  crm  vermittelt  es  lesern  mit  unterschiedlichem  fachlichen
hintergrund ein einheitliches verständnis von crm
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goetz greve präsentiert ein konzept mit dem der erfolg von crm in
unternehmen über die gesamte dauer der kundenbeziehung differenziert
gemessen  werden  kann  auf  der  basis  einer  europaweiten
branchenübergreifenden unternehmensbefragung zeigt er mit hilfe des
partial least squares ansatzes die maßgeblichen faktoren für ein
erfolgreiches  management  der  kundenbeziehungen  auf  und  liefert
hinweise  auf  relevante  stellgrößen  die  zum  erfolg  von  crm
implementierungen  beitragen

friederike sperl untersucht das loyale mieterverhalten um daraus
effektive bindungsmaßnahmen für wohnungsunternehmen zu identifizieren
und einen profitabilitätsorientierten mieterbindungsmanagementansatz
abzuleiten  ziel  ist  es  durch  eine  effektive  und  effiziente
mieterbindungsstrategie die erfolgsmöglichkeiten von institutionellen
wohnungsanbietern  nachhaltig  zu  erhöhen  dies  geschieht  vor  dem
hintergrund des wandels von einem vermieter hin zu einem mietermarkt
daher  gewinnt  die  kundenorientierung  im  sinne  des  customer
relationship managements auch in der wohnungswirtschaft zunehmend an
bedeutung um auf wettbewerbsintensiven märkten bestehen zu können
gilt es wünsche und bedürfnisse der nachfrager von wohnleistungen zu
berücksichtigen  und  die  mieter  langfristig  an  institutionelle
vermieter zu binden

praxis  des  customer  relationship  management  umfasst  ein
vielschichtiges  spektrum  von  lösungen  und  erfahrungsberichten  zu
planung  durchführung  und  kontrolle  von  crm  projekten  aus
verschiedenen industrie und dienstleistungsbereichen neben beiträgen
zu  organisatorischen  und  technischen  voraussetzungen  für  die
einführung von crm systemen werden auch best practice lösungen für
die  organisation  und  umsetzung  von  kundenbindungskonzepten
präsentiert die 2 auflage trägt dem aktuellen trend rechnung und
zeigt wie aus bestehenden crm systemen zur erfassung von kundendaten
sinnvolle  aussagen  und  maßnahmen  zur  aktiven  steuerung  der
kundenbeziehung abgeleitet werden können

das  customer  relationship  management  crm  steht  für  eine
grundeinstellung des unternehmens ein ganzheitliches kundenmanagement
praktizieren  zu  wollen  ausgehend  von  der  vision  bis  hin  zur
operativen  maßnahme  soll  das  crm  jegliche  aktivitäten  des
unternehmens durchdringen mit dem ziel kundenbedürfnisse möglichst
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schnell zu erkennen und dann auch optimal zu befriedigen dieses crm
ebook stellt ihnen hierfür alle erforderlichen grundlagen und ansätze
anschaulich dar damit sie erfolgreich ein wirkungsvolles crm system
in ihr unternehmen integrieren und umsetzen können lernen sie anhand
dieses crm leitfadens wie sie mit ihren kunden erfolgreich einen
dialog aufbauen welcher die tatsächlichen kundenbedürfnisse aufdeckt
und somit dem unternehmen eine wirtschaftliche optimierung bescheert
profitieren sie jetzt von den mcc relationship management ebooks für
eine unternehmensprozessoptimierung

akademische arbeit aus dem jahr 2006 im fachbereich bwl customer
relationship management crm note 2 0 sprache deutsch abstract der
verschärfte  wettbewerb  in  globalen  märkten  und  zunehmende
umsatzrückgänge  in  den  unternehmen  waren  der  ausgangspunkt  für
Überlegungen  wie  geschäftserfolge  langfristig  durch  verbesserte
kundenbeziehungen gesichert werden können kein anderer bereich in
einem unternehmen ist einem regelmäßigen erfolgsdruck so ausgesetzt
wie der vertrieb der regelmäßige druck in kurzen zeiträumen immer
wieder marktfähige vom kunden akzeptierte produkte zu liefern ist
gewaltig gestiegen auch die hohe qualität des produktes wird heute
als selbstverständlicher grundnutzen angesehen die profilierung über
das  kernprodukt  ist  kaum  noch  möglich  es  müssen  individuelle
ausgerichtete  zusatzleistungen  angeboten  werden  neu  aufkommende
absatzkanäle  wie  e  commerce  und  die  dadurch  zunehmende
markttransparenz erschweren zusätzlich die lage kunden an das eigene
unternehmen  zu  binden  daher  ist  es  schwierig  sich  von  den
wettbewerbern abzusetzen eine differenzierung erscheint somit nur
noch über die pflege der beziehung zu seinen kunden möglich zu sein
hier ist eine zielgerechtere vorgehensweise angebracht anstelle eines
großen kundenstamms empfiehlt es sich heute eher wenige dafür aber
lohnende kunden zu besitzen der einmalige verkauf eines produktes
oder dienstleistung soll daher nicht als abschluss eines geschäftes
sondern als beginn einer möglichst langfristigen und profitablen
kundenbeziehung  verstanden  werden  um  darüber  hinaus  einen
wettbewerbsvorteil gegenüber der konkurrenz erzielen zu können so hat
ein unternehmen unabhängig von der jeweiligen branche die aufgabe den
kunden in den mittelpunkt seines interesses zu rücken daher sehen
sich  unternehmen  unter  zuhilfenahme  von  modernen  instrumenten
veranlasst ihre kunden bedarfsgerecht und individuell anzusprechen um
auf diese weise eine langfristige und profitable stellung am markt zu
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erzielen hilfreich dazu ist der einsatz des customer relationship
management  crm  crm  ist  eine  ganzheitliche  strategische
unternehmensphilosophie  die  den  systematischen  aufbau  und  die
konsequente fortführung von kundenbeziehungen in den mittelpunkt der
geschäftsprozesse stellt es betrifft alle unternehmensbereiche mit
kundenkontakt vor allem marketing vertrieb und service und sollte
sämtliche  kommunikationskanäle  die  den  kunden  betreffen
zusammenführen

inhaltsangabe einleitung customer relationship management crm ist
derzeit  eines  der  wohl  bekanntesten  schlagworte  für  moderne
unternehmen  nachdem  in  den  usa  bereits  viele  unternehmen  crm
systemlösungen  eingeführt  haben  bzw  mitten  in  einer  einführung
stecken schwappt die crm welle nun auch nach europa über 1 die
neuausrichtung  der  unternehmen  hinsichtlich  customer  relationship
management bedeutet für diese nicht selten einen massiven wandel
daher stellt sich gleich zu beginn der arbeit die frage was die
unternehmen eigentlich zu dieser neuorientierung veranlasst hat und
welche folgen sich daraus ergeben gang der untersuchung im zweiten
teil dieser arbeit wird anhand von definitionsansätzen dargestellt
was sich genau hinter dem begriff customer relationship management
verbirgt welche ziele damit verfolgt werden und wie diese eingeteilt
werden  können  ferner  werden  die  vorteile  die  das  customer
relationship management für ein unternehmen bringt aufgezeigt im
anschluss an diese theoretischen grundlagen von crm werden in kapitel
iii die verschiedenen komponenten die möglichen einsatzbereiche und
die  derzeit  führenden  softwareanbieter  von  crm  systemlösungen
vorgestellt ferner wird der crm markt betrachtet dabei wird auch auf
aktuelle prognosen für die entwicklung des crm marktes eingegangen
kapitel  iv  setzt  sich  mit  der  erarbeitung  einer  crm  strategie
auseinander insbesondere soll dargestellt werden wie wichtig für ein
unternehmen eine klare zielfestlegung sowie die analyse der umwelt
und der unternehmung selbst ist anschließend wird in kapitel v anhand
eines  4  phasen  modells  erläutert  was  ein  unternehmen  bei  der
umsetzung einer crm strategie beachten sollte anhand von praktischen
beispielen wird in kapitel vi die implementierung einer crm software
inkl  der  notwendigen  rahmenbedingungen  sowie  die  verfolgung  der
kundenorientierung  dargestellt  die  schlussfolgerung  und  eine
kritische  letzten  kapitel  inhaltsverzeichnis  inhaltsverzeichnis  i
einleitung und problemstellung1 a wandel in der Ökonomie2 1 von
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angebots  zu  nachfragemärkten2  2  von  der  produkt  zur
kundenorientierung2 3 von der transaktions zur beziehungsökonomie3 b
grÜnde  fÜr  die  verÄnderungen4  1  sinkende  anbietertreue  durch
zunehmenden  wettbewerb5  2  enge  vernetzungen  zwischen  kunden  und
lieferanten5  3  fortschritt  in  der  informations  und
kommunikationstechnologie6  c  folgen  dieser  verÄnderungen7  ii
theoretische grundlagen von crm8 a begriff und

in  nur  50  minuten  crm  verstehen  wie  wird  der  markt  am  besten
angesprochen welche kunden sollten bevorzugt behandelt werden crm
ermöglicht es kundenbeziehungen optimal aufzubauen und zu verbessern
und dabei trotz einer großen anzahl an zu verwaltenden potenziellen
kunden den aufwand für das unternehmen zu minimieren mit einem crm
system  kann  zudem  im  gesamten  unternehmen  auf  die  kundendaten
zugegriffen werden diese daten werden zur kundensegmentierung und
akquise  kundenbindung  und  für  die  Überprüfung  der  eingesetzten
strategien verwendet somit können kunden individuell angesprochen und
marketingkampagnen  auf  ihre  persönlichen  bedürfnisse  präferenzen
angepasst werden nach 50 minuten können sie einen plan zur einführung
von crm erstellen ihre kundschaft sinnvoll segmentieren berechnen ob
sich ihre crm strategie positiv auswirkt anhand praktischer beispiele
wird die theorie leicht verständlich veranschaulicht so erhalten sie
einen  interessanten  und  praxisorientierten  Überblick  über  das
wesentliche  der  einstieg  in  ein  neues  kapitel  ihrer
unternehmensgeschichte  Über  50minuten  de  business  management  und
marketing was bewegt die wirtschaftswelt mit der serie business
management und marketing der reihe 50minuten verstehen sie schnell
die wichtigsten modelle und konzepte unsere titel versorgen sie mit
der notwendigen theorie prägnanten definitionen der schlüsselwörter
und  interessanten  fallstudien  in  einem  einfachen  und  leicht
verständlichen  format  sie  sind  der  ideale  ausgangspunkt  für
leserinnen und leser die ihre fähigkeiten und kenntnisse erweitern
möchten

inhaltsangabe gang der untersuchung die arbeit befasst sich mit der
fundamentalen bedeutung des beziehungsmanagements für die unternehmen
insbesondere  mit  seinen  herausforderungen  und  möglichkeiten  im
internet in einem anfangskapitel wird unter historischem aspekt der
entwicklungsgang  zum  beziehungsmanagement  aufgezeigt  die  darauf
folgenden  zwei  teile  behandeln  aktuelle  wettbewerbsveränderungen
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verursacht vor allem durch die allgemeine verfügbarkeit des internets
sowie die damit verbundenen probleme und chancen für das customer
relationship management in einem weiteren kapitel schließt sich die
darstellung  ausgewählter  problemkreise  aus  der  praxis  mit
entsprechenden lösungsansätzen an der schlussteil enthält ein kurzes
fazit und nennt zukunftsaspekte bisher nimmt nur ein kleiner teil der
literatur direkten bezug zur themenstellung dieser arbeit was der
derzeitigen crm situation in den unternehmen entspricht daher ist
eine verknüpfung von literatur zum beziehungsmanagement mit solcher
zum  e  commerce  erforderlich  worin  eine  besondere  aufgabe  der
themenbearbeitung liegt um eine fundierte darstellung des themas zu
erreichen dienen in dieser arbeit theoretische ansätze als grundlage
ans  denen  konkrete  herausforderungen  und  chancen  für  das  crm
abgeleitet  werden  inhaltsverzeichnis  inhaltsverzeichnis  1
problemstellungl 2 entwicklung zum customer relationship management
crm l 2 1vom transaktionsmarketing zum beziehungsmarketingl 2 1
1marktumfeldl 2 1 2salesmanagement 3 2 1 3unternehmensstrategie9 2
2relationship marketing13 2 3customer relationship management16 2 3
1kundenzufriedenheit19 2 3 2datawarehouses22 2 3 2 1data mining22 2 3
2  2datamarts22  2  3  2  3online  analytical  processing  olap  23  3
veränderungen  des  strategischen  wettbewerbsumfeldes  durch  das
internet23 3 1grundlagen des internets23 3 1 1entwicklung23 3 1
2netzdienste24 3 1 2 1herkömmliche dienste24 3 1 2 2world wide www 24
3 2wandel des wettbewerbsumfeldes dargestellt am beispiel des fünf
kräfte  modells25  3  2  1traditionelles  modell25  3  2  2internet
verändertes modell27 3 2 2 1bedrohung durch neue konkurrenten27 3 2 2
2verhandlungsmacht  der  kunden28  3  2  2  3verhandlungsmacht  der
lieferanten29 3 2 2 4rivalität unter den bestehenden unternehmen29 3
2 2 5zunahme von substitutionsprodukten29 3 2 3ergänzende faktoren30
3  2  3  1drei  neue  kräfte30  3  2  3  2komplementäre  produkte  und
dienstleistungen als sechste kraft31 3 3wandel dargestellt am
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