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Implementierung eines fokussierten CRM-Ansatzes inkl. einer Kundenwert-
segmentierung für ein Telekommunikationsunternehmen.

� Erfolgreiche Verankerung 
des CRMs als eigen-
ständige und sehr 
relevante organisa-
torische Einheit im 
Unternehmen

� Durchführung von 
Kontaktstrategien 
basierend auf 
Kundenwert-
segmentierung

� Nutzung der 
Kundendaten zum 
analytischen CRM

� Umsetzung von Cross-/ 
Up-Selling-Maßnahmen 
über diverse Kanäle

� Umfassendes Churn-
Management

� Schrittweise Umsetzung 
des CRM-Ansatzes:
- Entwicklung einer 

umfassenden CRM-
Strategie

- Einholung der 
Kundeneinverständnis-
erklärung zur Daten-
analyse/-nutzung

- Entwicklung einer 
Systematik zur 
Kundenwertanalyse

- Umsetzung von 
segmentbasierten 
Relationship-Marke-
tingprogrammen

- Implementierung der 
CRM-Prozesse und 
Organisations-
strukturen

� Keine organisatorische 
Einheit, die sich mit dem 
Thema Customer 
Relationship 
Management beschäftigt

� Keine proaktive 
Ansprache von 
Bestandskunden

� Verschiedenste 
Datenbanken mit 
Kundendaten, die weder 
systematisiert noch 
analysiert wurden

� Fehlender Kunden-
segmentierungsansatz

� Kein Kunden-
bindungsprogramm

� Aufbau und 
Implementierung 
eines fokussierten 
CRM-Ansatzes mit 
mehreren Modulen:

- CRM-Strategie
- Erlaubnis zur 

Kundendatenanalyse 
und -ansprache

- Kundenwert-
segmentierung

- IT-Infrastrukturen
(operative und 
dispositive Systeme, 
Datawarehouse, 
verschiedene 
Datamarts etc.)
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