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1 
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Qualifikationsziele  

Die Studierenden können… 
 CRM Prozess im realen Unternehmenskontext einordnen 
 CRM aus Sicht der Unternehmen und Kunden verstehen  
 Zusammenhang Personalmanagement und 

Kundenorientierung (CRM) erkennen               
 CRM-System-Auswahl und Implementierung in Abhängigkeit 

der spezifischen Unternehmenskonstellation unterstützen  

Inhalte  

 Überblick  Unternehmensmanagement als Basis für IT- 
Anwendungen 

 Überblick Kundenbeziehungsmanagement im realen 
Unternehmenskontext 

 CRM – Customer Relationship Management: Begriffe, 
Prozeß, Architektur, Implementierung 

 CRM - Anbieter-Marktsituation in Deutschland  
 Recherche zur Systemauswahl bei verschiedenen 

Unternehmenskonstellationen 
 Exkursion/ Gespräch zu/ mit einem CRM-Anbieter  

Vorleistungen und 
Modulprüfung  

Vorleistungen: 
 keine 

 
Modulprüfung: 
 25% Teil 1 
 25% Teil 2 
 50% Teil 3: Präsentation und Seminararbeit 

Literatur  

 Bruhn, M.: Kundenorientierung. Bausteine für ein exzellentes 
Customer Relationship Management (CRM), Deutscher 
Taschenbuch Verlag, 2011 

 Hippner/Hubrich: Grundlagen des CRM: Strategie, 
Geschäftsprozesse und IT-Unterstützung, Gabler Verlag, 
2011 

 Hippner/Wilde: Grundlagen des CRM- Konzepte und 
Gestaltung Gabler, 2006 

 Crisand/ Raab: Customer Relationship Management: Aufbau 
dauerhafter und profitabler Kundenbeziehungen, Verlag 
Recht und Wirtschaft, 2010 

 Winkelmann, P.: Vertriebskonzeption und 
Vertriebssteuerung: Die Instrumente des integrierten 
Kundenmanagements – CRM, Vahlen, 2012 

-------------------------------------------------------------------------------------- 
      Weiterführende Literatur: 
 Berndt: Managementkonzepte für kleinere und mittlere 

Unternehmen, Springer, 2006 
 Huckmann/Bußmann/Dannenberg/Hundgeburth: 

VerkaufsProzessManagement, Verlag Luchterhand, 2000 
 Lauer, Hermann/Geml, Richard: Das kleine Verkaufs-

Lexikon,Verlag Wirtschaft und Finanzen, 2000 
 Meffert, H.: Marketing: Grundlagen marktorientierter 

Unternehmensführung: Konzepte – Instrumente -
Praxisbeispiele, Wiesbaden 1998 

 Olfert, Kl. / Weis, Chr.: Marketing, KIEHL 2006 
 

27.

28.

29.

30.


