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Kurzbeschreibung

Heiko D. Mller untersucht folgende Themen: in der Praxis vorherrschende Gestaltungsformen von CRM-
Aktivitaten; Auswirkungen von Umweltvariablen, Unternehmensressourcen und Kundenstrukturen auf die
Gestaltung von CRM -Prozessen; Einfluss des Ausmalies dieser CRM-Aktivitéten auf den Markt- und
Unternehmenserfolg. Buchrickseite

Unternehmen konnen sich schwer imitierbare Wettbewerbsvorteile kaum noch mit Hilfe klassischer
Instrumente und Strategien auf Dauer sichern. Daher ist in zahlreichen Branchen ein systematisches,
okonomisch orientiertes Kundenmanagement a's Mittel zur Differenzierung in den Vordergrund geruckt.
Unter dem Schlagwort Customer Relationship Management (CRM) wurden in zahlreichen Unternehmen
Softwaresysteme installiert, Reorganisationen durchgefiihrt und kundenzentrierte Umgestaltungen
vorgenommen.

Heiko D. Muller untersucht, ob die Intensitét von CRM als wichtige Erfolgsgrofie im Unternehmen
anzusehen ist, und setzt sich mit folgenden zentralen Themen auseinander:

" in der Praxis vorherrschende Gestaltungsformen von CRM-Aktivitéten,

" Auswirkungen von Umweltvariablen, Unternehmensressourcen und Kundenstrukturen auf die Gestaltung
von CRM-Prozessen,

" Einfluss des Ausmal3es dieser CRM-Aktivitéten auf den Markt- und Unternehmenserfolg.

Uber den Autor und weitere Mitwirkende

Dr. Heiko D. Mller promovierte bei Prof. Dr. Manfred Krafft am Lehrstuhl fir Marketing der
Wissenschaftlichen Hochschule fur Unternehmensfiihrung (WHU) in Vallendar. Er ist Assistent des
Vorstands bei der Allianz in Munchen.
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