Inhaltsverzeichnis

Idee und Konzept der Schriftenreihe »Kundenzentrierte

Unternehmensfithrunge ...
Abkiirzungsverzeichnis ..................co i
Einleitung ...
1 Rahmenbedingungen der Kundenzentrierung ........................
1.1 Der strategische Kontext fir Kundenzentrierung ........... ...
1.2 Markt und Wettbewerb ............coooviiiiiiiiiin
1.3 Verhalten und Erwartungen ...............ooovviiiiiiiiiion e,
14  Unternehmensinterne Triebkrifte und Gestaltungsebenen .. ...
1.5 Technologiedynamik .............cooviiiiiiiiiiiiiiiiiinnnn e,
1.6 Rechtliche Aspekte ..............cooiiiiiiii
2 Grundlagen der Kundenzentrierung.......................ccooie e,
21 Begriffe ...
22 Ziele .t
23 Grundkonzepte des Beziehungsmanagements ..................
2.3.1 Kundennihe, -zufriedenheit, -bindung............... ...
232 Lebenszyklus-Konzepte............cevvvniiiiiiiniiinn s
2.3.3 Beziehungsmarketing..............ocooiiiiiiiii s
2.34 Customer Experience und Customer Experience
Management...........coviiiiiiiiiiiii i e
3 Unternehmensanalyse und Strategische Planung .....................
3.1 Uberblick «uvvenenieiiititit et
3.2 Unternehmensanalyse ............ccoviiiiiiiiiiiniiiiinieinn oes
3.2.1 Analyse des Produktlebenszyklus..................... ...
3.2.2  Erfahrungskurvenkonzept .................oooiiiiiin ool
3.2.3 Stdrken-Schwichen-Analyse .................coociin s
3.3 Umfeldanalyse .........coooviiiniiiiiiiiiiiiiiiii i s
3.4  Analyse der Branchenstruktur...............coooeeiiiini s

Bibliografische Informationen
http://d-nb.info/1058132326

digitalisiert durch

12

13

15
15
18
19
24
27
28

30
30
31
33
33
38
41

43

48
48
48
49
50
51
52
54


http://d-nb.info/1058132326

10

35  Wettbewerberanalyse ............ccoooviiiiiiiii

36  Analyse und Prognose der Marktstrukturen ...................
3.7  Identifikation der Kundenattraktivitdt ....................... .0,
38  Integration der Kundenzentrierung in das strategische
Marketing..........ooiiiiiiiiii
3.8.1 Definition und Implementierung der »Value Offer« ...
3.82 Nutzen- und wertorientierte Angebotsgestaltung.... ...
383 Kundenwert .........coooviiiiiiiiiiiiii
Kundenprozessmanagement .....................coooiiiiiiiinas
4.1  Zentrale Kundenprozesse ..........c.covvveeieriiieeirnineneenons
4.1.1 Interessentenmanagement...............oeeieiiiniiiin s
412 Neukundenmanagement ..............oooeiiviiiiniin oas
4.1.3 Kundenbindungsmanagement ...................coen e
414 Beschwerdemanagement ..................covvinninnn oo,
4.1.5 Kiindigungspravention ................oooiiii e
416 Rickgewinnungsmanagement..................ovinen oo
4.1.7 Risikomanagement in der Kundenbeziehung ........ ...
42  Multichannel-Management ..............cocoiiiiiiii
42.1 Wege zum Kunden ... o
4.2.2 Integriertes Channel-Management und Customer
Touchpoints .........cooiiiiiiiiiiiii

Die organisationale Transformation zum kundenzentrierten
Unternehmen ...

5.1  Gestaltungsanforderungen im Verdnderungsprozess......... ...
52  Prozessmanagement zur Uberwindung funktionaler

Barrieren ..o
53  Vorgehensmodelle fiir die Gestaltung des

Veranderungsprozesses .........o.ovvvvuiiiiiniiiniiiiiniiian s
Technologien fiir das kundenzentrierte Unternehmen ...............
6.1  Grundlagen und Uberblick ...........cooviiiiiiiiinnn .
6.2  Technologische Aspekte................oooviiiiiinan,
6.3  Analytische Aspekte.............ooooiiiiiiiiiiii
64  Funktionale Aspekte ...............cooiiiii
6.5  CRM-Softwarelosungen und zukiinftige Entwicklungen .......
6.6  Soziale Medien .............cooiiiiiii
6.7  Implementierung und Betrieb ..................c
Controlling und Wirkungsmessung der Kundenzentrierung........
7.1  Vorbemerkung und Grundlagen ................coooviiinin e,

56
57
59

61
61
64
67



7.2 Steuerung der Kundenzentrierung iiber eine Balanced

SCOTECATd .'niiiiii e 155

7.3 Operative Steuerung der Kundenzentrierung durch
Kennzahlen ..ot 161
Der AULOT ... i e e e e e e 168
L€ LT 1 N 169
Literaturverzeichnis ........... ... i 174
Stichwortverzeichnis .............cooiiiiiiiiiii i i s 183

11



