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1 Kurzbeschreibung der Arbeit

Die vorliegende Arbeit mit dem Titel , Kundenbindung fiir Klein- und Mittelbetriebe im
Rahmen des Customer Relationship Managements® soll aufzeigen, ob durch eine
strukturierte Datenverwaltung und eine persénlichen Beziehung zum Kunden ein

Wettbewerbsvorteil gegeniiber den Mitbewerbern erreicht werden kann.

Im Kapitel Unternehmenskultur wird ein Uberblick tiber Werte, Normen, Bedeutung und
Symbole geschaffen. Das bedeutet, dass das Fundament einer Unternehmenskultur aus
jenen Grundlagen und zusammenhangender Uberzeugungen besteht, die das Denken,
Handeln und Empfinden der Mitarbeiter steuert und insgesamt typisch fiir das gesamte
Unternehmen ist. In diesen Zusammenhang wird auch auf die Entstehungsphasen

(Grunderphase bis Krisenphase) ndher eingegangen.

Im letzten Kapitel wird auf die einzelnen Schritte fur die Einfihrung eines CRM in einem
Klein- und Mittelbetrieb naher eingegangen, dabei wird vor allem der ganzheitliche Ansatz

der Unternehmenssteuerung néher beschrieben.

Das Konzept des CRM wird anhand dieser Arbeit in den nachsten beiden Jahren in einem
Kleinbetrieb der Bauwirtschaft umgesetzt. Die Mehrwertschaffung flir Kunden und
Unternehmen wird in diesem Zusammenhang mit einem standardisierten Kontroll- und
Fragebogen bewertet, durch das Ergebnis der Befragung soll dann der tatsachliche

Mehrwert messbar gemacht werden.
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