Abstract

Marktorientierte Theorie und Praxis im CRM vereint Wegweisende und sys-
tematische Darstellung praxisrelevanter Fallbeispiele

Erfolgreiches Kundenmanagement verlangt mehr als den optimierten Ein-
satz von Informationstechnologie. Zielgruppenspezifische Kundenansprache,
bediirfnisorientierte Ausrichtung von Produkt- und Serviceangeboten sowie
der systematische Auf- und Ausbau einer Kundenbeziehung involvieren un-
terschiedliche Unternehmensbereiche. Deren Zielsetzungen und Fachanforde-
rungen so zu koordinieren, dass sie die Grundlage fiir eine in sich stimmige
Gestaltung aller kundenrelevanten Unternehmensprozesse bilden - vom Mar-
keting bis zur Betreuung der bestehenden Kundschaft - das ist der Anspruch
dieses Buches.

In Teil | widmen sich CRM-Experten aus Akademie und Unternehmensbera-
tungspraxis den begrifflichen und fachkonzeptionellen Grundlagen des CRM,
seiner Einordnung in den Gesamtrahmen der Unternehmensfiihrung und -
organisation sowie den Voraussetzungen einer erfolgreichen CRM-Umsetzung.
In Teil 2 zeigen fiihrende Schweizer und deutsche Dienstleister in aktuellen
Best Practice-Fallstudien Handlungswege und Gestaltungsoptionen fiir das
Kundenmanagement. Jeder Beitrag konzentriert sich auf einen bestimmten
Gestaltungsaspekt des CRM und wird von den Herausgebern eingefiihrt.
Teil 3 basiert auf den nationalen CRM-Benchmarking-Studien aus der Schweiz,
Deutschland und Osterreich und zeigt Gemeinsamkeiten sowie Unterschiede
im Kundenmanagement der Dienstleister im deutschsprachigen Raum. Dos
Buch richtet sich an Fiihrungskréifte und Projektleiter im Umfeld kundenna-
her Funktionsbereiche (Marketing, Vertrieb/Sales, Kundenservice/Customer
Care).
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