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Die Intensivierung des Wettbewerbs und eine stagnierende Nachfrage fihren dazu, dass es immer schwieriger
wird, langfristig durch offensive Strategien der Neukundengewinnung profitabel zu wachsen, da es oftmals mehr
Kosten verursacht, neue Kunden zu gewinnen als bestehende zu halten. Die Gewinnung neuer Kunden kann
dabei bis zu funf mal teurer sein als das Pflegen existierender Kundenbeziehungen. Somit rtickt der Aufbau von
Kundenbeziehungen verstarkt in den Mittelpunkt. Das Denken in Umsatzen wird durch ein ergebnisorientiertes
Denken ersetzt. Erreicht wird dies durch den Aufbau von Beziehungen zur Bindung selektierter, wertvoller Kunden.
Eine besondere Rolle innerhalb der Kundenbeziehungen spielt dabei der Einsatz von Service, Logistik und E-
Technologien. Weiterhin ist eine Integration des Kunden ndétig, um Wissen Uber die Kundenbedurfnisse zu
gewinnen und Beziehungen individuell gestalten zu kdnnen. Fir die Unternehmen stellt sich die Frage, durch
welche Gestaltungsfelder Kundenbeziehungsmanagement umzusetzen ist und welche Methoden einzusetzen
sind.

Mit diesem Leitfaden soll ...

. ein einheitliches Verstandnis Uber Kundenbeziehung und Kundenintegration erreicht werden.

. der Gestaltungsbereich im Kundenbeziehungsmanagement durch Service, Logistik und E-Technologien
aufgezeigt werden.

. dargestellt werden, wie systematisch und gezielt Wissen Uber die Kundenbedurfnisse generiert werden
kann.

. der Leser in die Lage \versetzt werden, ein Kundenbeziehungsmanagement-Programm
Im eigenen Unternehmen zu initiieren.

. durch die Darstellung von Leitlinien und Bausteinen und deren Wirkungsweise die Grundlage fir die

Umsetzung geschaffen werden. “_
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» ... beinhaltet als Leitlinien Kundenkenntnis, -orientierung, -integration und -
individualisierung.
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