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Internes Kundenbeziehungsmanagement

Der Kunde ist Konig. Dieser Satz ist schnell gesagt. Seine Bedeutung in
konsequent kundenorientiertes Handeln zu liber-setzen, ist eine echte
Herausforderung und wird nur selten von internen oder externen Dienstleistern
gelebt. Die Etablierung eines Kundenbeziehungsfr nagements erfordert ein
Umdenken in Bezug auf die Art und Weise der K ation mit den Kunden, di
Wahrnehmung und Bericksichtigung des Kunder Prozessen sowie di
bereichsiibergreifende Zusammenarbeit bei der E jund Umsetzung von
Losungen fir Kunden. Im Projektverlauf %)Ven excie inden zu diesem

Zweck das Bild einer lebenden Briicke als Symbol fir ehungsmanagement
zwischen Kunde und Dienstleister fiir sich enutzt.”

Beratungsleistungen und Mehrwert:

Erwartungen und Anforderungen des Kunden, bspw. jentifikation aller Aufgabe ‘
und Prozesse mit direktem und indirektem Bezug zum Kunden und derep——.___
Hinterfragung aus Perspektive ,Kundenorientierung”.
Unterstitzung bei der kundenorientierten Gestaltung von Prozessen unter
Beriicksichtigung der erforderlichen kulturellen Veranderungen.
Etablierung und Forderung einer kunden- und lésungsorientierten Denkweisé und
Sprache sowie einer ganzheitlichen Sichtweise auf die Kunden und dem
basierenden ,Neudenken” bestehender Strukturen.
Begleitung der strategischen, organisatorischen und kulturel /
Verdnderungsprozesse im Rahmen der kundenorlen e tung der
Organisation. <
Etablierung einer einheitlichen, durchgangi pré'_s’eh_t_en und
Kommunikations- und Vermittlmgeﬁﬂ%'éls Klamm
Leistungserbringungs- und Supportprozes
N

Ausgewahlte Projekterfahrungen: i
Konzeption, Gestaltung und Etablierung vo : en S
Rahmen mehrerer Ausgriindungen von IT-Ab verschiede
Full-Service-Dienstleister in verschiedenen Branche N

Aufbau eines Kundenmanagement und kundenorientierte Ne
Prozessen und Strukturen bei einer Vielzahl von internen [
beziehungen in den Branchen Energiewirtschaft, Fina
Produzierendes Gewerbe, Public Sektor und So
Aufbau eines Key Account Managements mi
Innovationsmanagement und Marketing ein
Unternehmens mit einem breiten Produktp
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Unternehmensumfeld

Klarung und Entwicklung des

Selbst-und
Kundenverstandnisses

Organisation
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Information allg. Beratung Beg| Nachbereitung :
Kundenkontakt ((Pre-Sales") lelsnEs (After-Sales’) Kundenbindung
erstellung
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stellen, pflegen und 6 enti Nutzung der Leistung Folgearbeiten bzw. —_— e

ausbauen Beratung leisten bzw. Projektabwicklung | | durch den Kunden weitere Leistungen Bild: Verkaufertypologion”
« Durchfithrung von « Anforderungen « Kunden in interner « offene Anforderungen ableiten

Kundenregelterminen | | ermitteln und mit Leistungserstellung erfragen - Kundenbindung Gemiusehéndler
. aktive Vermittiung von | | Angeboten matchen | | présentwerden lassen festigen - prei nan
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- individuelle Kunden- | | Kunden und DL nachinmenund ausen || scherstoln . Reloase Mgmt. nach 0 rq anisa tl on

ansprache ‘A_"?:n:"'sl”:mss o fodennait ||+ Kundenfeedback aulten begleiten T
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Verfiigbarkeit unterstiitzen EPFG‘Z‘I;"“ spiegeln und zur Weiter- 1 . v;ﬁf‘;ﬁ; gy

sicherstellen Atk entwicklung nutzen S tru ktu re n V Prod
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informiert iber neue Trends

Kommunikationswege
und -verhalten

Injnysuswyaulaiun 8iqajes)
Information und Kommunikation

»Belebung“ der neuen
Prozessstrukturen & Etablierung
einer laufenden Weiterentwicklung

der Beteiligten durch Arbeit an
Verhalten und Einstellung



