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Der lange Weg zum Kunden

¸ Der lange Weg von CRM zu CMR

Â Die Evolution der Modelle

¸ Outbound, Inbound, Unbound

Â Der Kunde und das Web

¸ Magische Zahlen für das 

Marketing 

Â Customer Intelligence und 

Textanalytik

Kunde: ĂIch habe den Karton jetzt mehrfach durchsucht. Es ist 
auch alles drin ïRouter, Kabel, Bedienungsanleitung. Aber 
diese Flatrate kann ich einfach nicht finden.ñ 
(http://kunden.ausderhoelle.de/) 

http://kunden.ausderhoelle.de/
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Kundenorientierung ïdie Definition

¸ Kundenorientierung ist ein 

Geschäftsmodell, um das Kundenpotential 

für beide Parteien optimal auszuschöpfen

¸CRM ist die Implementierung von Kundenorientierung 

mittels Kultur, Strategie, Prozessen, Organisation und 

Technologie

heutiger 
Kundenwert

Beziehungsdauer

# Beziehungen

Beziehungs-
Profitabilität

Potential
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Das Service-Angebot auf den 
Kunden abstimmen

Kundenorientierte Prozesse

¸ Wie können wir 

Kundenorientierung in alle 

relevanten Unternehmens-

prozesse bringen?

¸ Beispiel: Service-

Differenzierung im 

Mahnwesen

¸ Lösung: SOA-basierte 

Geschäftsprozesse

150 bis 

180%

100%

20 bis 

50%

Profit

¸ Servicedifferenzierung ist gute Praxis der 
Kundenorientierung
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Customer Experience Management

Unternehmen
Kunde

CRM

Customer Equity

CEM

Customer Value

Welchen Wert 

erfährt der Kunde 

vom Unternehmen

Was weiß der 

Kunde über das 

Unternehmen

Welchen Wert hat 

der Kunde für das 

Unternehmen

Was weiß das 

Unternehmen 

über den Kunden

Reaktionen in Echtzeit
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Kunden und das Web 2.0

¸Herausforderung: wachsende Macht 

der Konsumenten

ÂSoziale Netze     Branding

(B2C: Produkte mit Einfluss auf 

Lebensqualität)

ÂLong Tail     Transparenz des Marktes

ÂSeriöse Kritiker versus notorische 

Nörgler

ÂLügen im Web



Unternehmen
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Customer Managed Relationship

CRM

�‡Kultur

�‡Strategie

�‡Prozesse

�‡Organisation

�‡Technologie

üDer gläserne 

Kunde
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Management,

Customer

Intelligence

Interaktion

und

Kommuni-

kation

Kunden  Mitbewerber

Analysten

Meinungsmacher

CMR

�‡Blogs, Wikis

�‡Foren, Chats

�‡Newsgroups

�‡Soziale Netze

�‡Portale

�‡Ortungsdienste

üTransparenz
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