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Studienarbeit aus dem Jahr 2004 im Fachbereich Informationswissenschaften, Informationsmanagement,
Note: 1,0, Heinrich-Heine-Universitdt Dusseldorf (Institut fir Sprache und Information), V eranstaltung:
Wissensmanagement, 11 Quellen im Literaturverzeichnis, Sprache: Deutsch, Abstract: In Zeiten desimmer
schéarfer werdenden V erdrangungswettbewerbs, steigender Kundenanforderungen, austauschbarer Produkte
und Dienstleistungen riickt die Bedeutung der Kundenbindung als wesentlicher Erfolgsfaktor stark in den
Mittel punkt neuer Geschéftsstrategien. Customer Relationship Management (kurz CRM) integriert und
optimiert auf der Grundlage einer Datenbank und Software zur Marktbearbeitung sowie eines definierten

V erkaufsprozesses abteilungsiibergreifend alle kundenbezogenen Prozesse in Marketing, Vertrieb,
Kundendienst, Forschung, Entwicklung u.a.

Zielsetzung ist die gemeinsame Schaffung von Mehrwerten auf Kunden- und Lieferantenseite tiber die

L ebenszyklen von Geschéftsbeziehungen. Das setzt voraus, dass CRM- Konzepte V orkehrungen zur
permanenten Verbesserung der Kundenprozesse und der Lernbereitschaft der Mitarbeiter enthalten.

CRM etabliert sich als entscheidender Wettbewerbsfaktor, ihm wird ein enormer Stellenwert im
Unternehmen zugemessen. Eine Steuerung und Steigerung des Unternehmenswertes wird ermdglicht. Das
Geschaftmodell der Kundenzentrierung kann nur erfolgsversprechend sein, wenn eine ganzheitliche
Kundenorientierung- sowohl intern als auch extern- gegeben ist. Die Denkweise im Unternehmen muss auf
jeder Ebene verandert werden: CRM muss in alen, besonders den kundennahen Bereichen verstanden,
gewollt und umgesetzt werden. Ein Unternehmen ist dann am erfolgreichsten, wenn die Zufriedenheit der
Kunden in den Mittel punkt der Geschéftsstrategie gestellt wird. Der Ansatz des CRM kann in die drei
Bereiche der Strategie, der Organisation und der Technologie, bezogen auf den Kunden und die
Unternehmensstruktur, eingeteilt werden. Im Folgenden werden oben genannte Eckpfeiler beschrieben und
diskutiert. Kapitel 2 widmet sich der Strategie und den Konsegquenzen, die CRM bei der Integration in das
Unternehmen bewirkt. Die Organisation im dritten Kapitel baut auf der Strategie auf und beschreibt die
Umsetzung dieser. Technische Komponenten werden im vierten Kapitel dargestellt.
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From reader reviews:
Noel Stevens:

Book isto be different for every single grade. Book for children until adult are different content. To be sure
that book is very important normally. The book Customer Relationship Management (German Edition)
seemed to be making you to know about other know-how and of course you can take more information. It is
extremely advantages for you. The guide Customer Relationship Management (German Edition) is not only
giving you more new information but also being your friend when you really feel bored. Y ou can spend your
own spend time to read your book. Try to make relationship using the book Customer Relationship
Management (German Edition). Y ou never sense lose out for everything should you read some books.

Damon Smith:

Often the book Customer Relationship Management (German Edition) has alot details on it. So when you
make sure to read this book you can get alot of advantage. The book was compiled by the very famous
author. Tom makes some research ahead of write this book. This book very easy to read you may get the
point easily after scanning this book.

Winford Patter son:

Reading a book to become new life style in this calendar year; every people loves to read a book. When you
learn a book you can get awide range of benefit. When you read textbooks, you can improve your
knowledge, since book has alot of information on it. The information that you will get depend on what types
of book that you have read. If you need to get information about your study, you can read education books,
but if you act like you want to entertain yourself you can read afiction books, these kinds of us novel,
comics, in addition to soon. The Customer Relationship Management (German Edition) will give you new
experience in reading through a book.

Benjamin Herrera:

Aswe know that book isimportant thing to add our information for everything. By areserve we can know
everything we wish. A book is arange of written, printed, illustrated or blank sheet. Every year was exactly
added. This reserve Customer Relationship Management (German Edition) was filled with regards to
science. Spend your free time to add your knowledge about your science competence. Some people has
different feel when they reading the book. If you know how big selling point of a book, you can truly feel
enjoy to read a guide. In the modern eralike today, many waysto get book that you wanted.
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