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Abstract: Langfristige Kundenbindung wird für die meisten
Unternehmen immer wichtiger und stellt sich zunehmend als
einer der relevantesten Faktoren für den nachhaltigen
Unternehmenserfolg heraus. Auch eine beliebte
Managementweisheit besagt: Es ist zehn Mal teurer, einen
neuen Kunden zu gewinnen, als einen bestehenden Kunden zu
halten. Diese Erkenntnis führt dazu, dass das
Beziehungsmarketing bzw. Relationship Marketing und dessen
professionelle Umsetzung im Unternehmen weiter an
Bedeutung gewinnen. So planen 86,7% der Unternehmen als
eine der zukünftigen Schwerpunktmaßnahmen die
Verbesserung der Kundenbeziehungen.1 Beim Relationship
Marketing wird versucht, die drei Rs Kundenaquisition
(Recruiting), Kundenbindung (Retention) und
Kundenrückgewinnung (Recovery) und die beidseitige
Kommunikation zwischen Kunden und Unternehmen optimal
zu planen, durchzuführen und zu messen.2 Eine besondere
Herausforderung des Relationship Marketing besteht darin, auf
das Informations- und Kommunikationsbedürfnis jedes
einzelnen Kunden einzugehen. Dabei wählt der Kunde seine
Kundenkontaktpunkte (Customer Touchpoints) teilweise selbst
aus und es kommt zu Kommunikationsrückkopplungen von...
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