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Umzug
3%

Durch Bekannte
beeinflusst
5%

Abgeworben durch
Konkurrenz
9%

Unzufrieden mit
dem Produkt
14%

Mangelnder _—¥

Kundenservice
68%

Quelle: US News & Worlds Report
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Increase Share of wallst

Customer

Extend Customer Lfetme
Value

Y

Customer Lifetime

Identifikation der ,richtigen” Kunden, Verstarkung der Kundenbeziehung

Erhohung des _share of wallet” (cross- und up-selling)

5
b

Verlangerung des Kunden-Lebenszyklus durch verstarkte Kundenbindung
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Regulativ Infrastrukturell
Business Modell Channels
KPI & Zielsystem E2E Technologie
Service Management Process Automation
Prozessual Strukturell
Issuing Rollen
Fulfillment Kompetenzlevel
Innovation Skills & Staff
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