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GRIN Verlag  Aug  2013, 2013. sonst. Bücher. Book Condition: Neu. 208x144x10 mm. This item is printed on demand - Print on Demand Neuware -
Essay aus dem Jahr 2012 im Fachbereich Medien / Kommunikation - Public Relations, Werbung , Marketing , Social Media, Note: 1,7, Universität
Kassel, Sprache: Deutsch, Abstract: Gerade in wirtschaIlich schwierig en Zeiten ist es sehr wichtig  die Kundenbeziehung  zu pfleg en und zu
erhalten. Das Wissen über die Kunden ist essentiell, um ihre individuellen Bedürfnisse zu befriedig en und eine profitable Beziehung
aufzubauen (vg l. Faase et al. 2011, S. 2). WissenschaI als auch Praxis haben die Wichtig keit der Kundenbeziehung  erkannt und einen Wandel
weg  von der produkt- und transaktionsorientierten Sichtweise vollzog en (vg l. Elmuti et al. 2009, S. 75; Reinartz et al. 2004, S. 293). Das Customer
Relationship Manag ement (CRM) hat sich als ein wichtig es Forschung sfeld im Bereich WirtschaIsinformatik und Marketing  etabliert (Gneiser
2010, S.95). Hier wird CRM, wie folg t, definiert: 'Customer Relationship Manag ement umfasst den Aufbau und die Festig ung  lang fristig
profitabler Kundenbeziehung en durch abg estimmte und kundenindividuelle Marketing -, Sales- und Servicekonzepte mit Hilfe moderner
Informations- und Kommunikationstechnolog ien.' (Leußer et al. 2011, S.18) In ZukunI wird sich das klassische CRM verändern, denn
'.consumers are becoming  more powerful.' (Woodcock et al. 2011, S. 51). Grund ist der stärker werdende Social Media-'Hype' in den letzten
Jahren (vg l. Ang  2011, S. 31). Aus Sicht des CRM wandelt sich der mittelbare Kundenkontakt über Call-Center-Ag enten und
Außendienstmitarbeiter hin zu einem unmittelbaren mit den Kunden (vg l. Alt/Reinhold 2012, S. 281). Haben die Kunden früher die Hotline
ang erufen, frag en sie heute in den Sozialen Medien ihre Freunde. Immer mehr Menschen nutzen ihre PC s, Smartphones und Tablet PC s um
über zahlreiche Social Media Kanäle zu kommunizieren. Sie sammeln Informationen über Produkte und Dienstleistung en, g eben Feedback und
lesen Empfehlung en von anderen Nutzern (vg l. Hart/Kassem 16 pp. Deutsch.
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