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Kundensegmentierung

Auswahl und Planung von 
CRM Instrumenten

Durchführung von CRM 
Aktivitäten

Monitoring der CRM 
Aktivitäten
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Kundenferner Hersteller

Kundennaher Hersteller

Kundenferner Händler

Kundennaher Händler

Kundenferner Dienstleister

Kundennaher Dienstleister

Hersteller
physischer Güter 

Händler Dienstleister

Niedrig

Hoch

“Reine” physische
Leistungen

“Reine” 
Dienstleistungen

= Hohe Eignung von zentralen CRM-IT Systemen zur Umsetzung des Kundenbindungsmanagements

= Hohe Eignung von dezentralen und personalisierten Aktivitäten zur Umsetzung des Kundenbindungsmanagements

Art der Leistung

Kundennähe
des Vertriebs-
pozesses

= Eigung von zentralen CRM-IT-Systemen zur Umsetzung des Kundenbindungsmanagements ist abhängig vom Einzelfall

• z.B. Lebenmittelproduzent
(Beziehungen zum Handel)

• z.B. Möbelhersteller
(Beziehungen zum Handel)

• z.B. Verlag (Beziehungen zu
Abonnementkunden)

• z.B. Pharmaunternehmen
(Beziehungen zu Patienten)

• z.B. Spezialimporteur von
elektronischen Bauteilen
(Beziehungen zu Herstellern)

• z.B. Sanitätsfachhändler
(Beziehungen zu Verbrauchern)

• z.B Supermarktkette
(Beziehungen zu Verbrauchern)

• z.B. Internethändler für
Konsumartikel (Beziehungen zu
Verbrauchern)

• z.B. Unternehmensberatung
(Beziehungen zu Unternehmen)

• z.B. Frisör (Beziehungen zu
Verbrauchern)

• z.B. Paketdienst (Beziehungen zu
Verbrauchern und Unternehmen)

• z.B. Telekommunikationsunternehmen
(Beziehungen zu Verbrauchern und
Unternehmen)

(Subjekt-/
Beziehungs-
dimension)

(Objekt-/Produktdimension)
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Produkt
• Customizing der Leistung
• Erweiterte Kulanz-Politk
• Garantien
• Qualitätsstandards
• Gemeinsame

Produktentwicklung

Preis
• Produktbündelung
• „Kunden werben Kunden“

Preisaktionen
• Mengenrabatte
• Beziehungsdauerab-
   hängige Konditionen-

gestaltung
• Gutscheine
• Individuelle Erstattung des

Preisunterschieds zu
Wettbewerbern

Produkt
• Erweiterte Kulanz-

Politk
• Garantien

Preis
• Bonuspunkt-Systeme
• Produktbündelung
• Mengenrabatte
• Beziehungsdauer-

abhängige
Konditionengestaltung

• Individuelle Erstattung
des Preisunterschieds
zu Wettbewerbern

Produkt
• Customizing der Leistung
• Kundenintegration in

Leistungserstellungsprozess
• Qualitätsstandards
• Gemeinsame Produktent-

wicklung
• Kundenspezifisch geschulte

Mitarbeiter

Preis
• Produktbündelung
• „Kunden werben Kunden“

Preisaktionen
• Zeitliche und leistungsbe-

zogene Preisdifferenzierung
• Mengenrabatte
• Bonus/Malus Vergütungs-

systeme
• Beziehungsdauerabhängige

Konditionengestaltung
• Zufriedenheitsorientierte

Preisgestaltung

Produkt
• Customizing der Leistung
• Kundenintegration in

Leistungserstellungsprozess
• Qualitätsstandards
• Kundenspezifisch geschulte

Mitarbeiter

Preis
• Bonuspunkt-Systeme
• Produktbündelung
• „Kunden werben Kunden“

Preisaktionen
• Zeitliche und

leistungsbezogene
Preisdifferenzierung

• Mengenrabatte
• Gutscheine

Produkt
• Customizing der Leistung
• Erweiterte Kulanz-Politk
• Garantien
• Qualitätsstandards

Preis
• Bonuspunkt-Systeme
• Produktbündelung
• „Kunden werben Kunden“

Preisaktionen
• Mengenrabatte
• Gutscheine

Produkt
• Erweiterte Kulanz-

Politk
• Garantien

Preis
• Bonuspunkt-Systeme
• Produktbündelung
• Mengenrabatte
• Gutscheine

Kommunikation
• Exklusive Events/Parties
• Meetings mit mehreren

Produktverwendern/
Leistungsempfängern

• Kleine Präsente
• Grußkarten
• Regelmäßige Status Quo

Meetings
• Fortbildungsveran-

staltungen

Distribution
• Verteilung von exklusiven

Produkt Samples/Testern
• Bei Vertrieb an

Endkunden über Händler:
Wahl von Endkunden-
freundlichen
Absatzkanälen

Kommunikation
• Kundenkarten/Kunden-

clubs
• Meetings mit mehreren

Produktverwendern/Leist
ungs-empfängern

• Kleine Präsente
• Grußkarten
• Kundenmagazin/

Newsletter
• Wettbewerbe/

Preisausschreiben
• Beschwerde-Hotline

Distribution
• Verteilung von exklusiven

Produkt Samples/Testern
• Bei Vertrieb an

Endkunden über Händler:
Wahl von Endkunden-
freundlichen
Absatzkanälen

Kommunikation
• Exklusive

Events/Parties
• Kleine Präsente
• Grußkarten

Distribution
• Pflege/Instandhaltung

der Potentialfaktoren
• Verteilung von

exklusiven Produkt
Samples/Testern

• Kundenorientierte
Standortwahl

Kommunikation
• Kundenkarten/Kunden

clubs
• Kleine Präsente
• Grußkarten
• Kundenmagazin/News

letter
• Wettbewerbe/Preisaus

schreiben
• Beschwerde-Hotline

Distribution
• Pflege/Instandhaltung

der Potentialfaktoren
• Verteilung von

exklusiven Produkt
Samples/Testern

• Kundenorientierte
Standortwahl

Kommunikation
• Exklusive

Events/Parties
• Meetings mit mehreren

Produktverwendern/
Leistungsempfängern

• Kleine Präsente
• Grußkarten
• Regelmäßige Status

Quo Meetings
• Fortbildungs-

veranstaltungen

Distribution
• Pflege/Instandhaltung

der Potentialfaktoren
• Kundenorientierte

Standortwahl

Kommunikation
• Kundenkarten/

Kundenclubs
• Meetings mit mehreren

Produktverwendern/
Leistungsempfängern

• Kleine Präsente
• Grußkarten
• Kundenmagazin/

Newsletter
• Wettbewerbe/

Preisausschreiben
• Beschwerde-Hotline

Distribution
• Pflege/Instandhaltung

der Potentialfaktoren
• Kundenorientierte

Standortwahl

Kundennaher HändlerKundennaher Hersteller

Kundenferner Händler Kundenferner DienstleisterKundenferner Hersteller

Kundennaher Dienstleister
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