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Der innovative Weg zu 
profitablen Kundenbeziehungen 
im Business-to-Business Geschäft
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Messen Sie das Kundenbeziehungsmanagement daran, wie es Sie bei Ihrer täglichen 
Arbeit unterstützt und was es zum Unternehmenserfolg beiträgt

Nutzen für die Unternehmensleitung
• Überblick über den Status Quo der 

Beziehungen zu den wichtigsten Kunden
• Strategierelevante Marktinformationen
• Konkrete Wettbewerbsinformationen/    

Benchmarks/Best practise vom Kunden
• Motivierte Führungskräfte und Mitarbeiter, 

die engagiert Verbesserungsmaßnahmen zur 
Steigerung der Kundenloyalität umsetzen

Nutzen für die Qualitätsbeauftragten
• ISO 9000:2000 und EFQM konformes 

Kunden Dialog System
• Detaillierte Erhebung der aktuellen und 

zukünftigen Kundenanforderungen
• Kontinuierliche Überwachung der   

Kundenzufriedenheit und -bindung
• Qualitätsmanagement wird für Führungskräfte   

und Mitarbeiter greifbar und Teil ihrer 
täglichen   Arbeit

Nutzen für Marketing und Vertrieb
• Verbesserung der Kundenbeziehungen
• Einzelkunden-bezogene

Wert– und Potentialinformationen
• Kunden-spezifische Vertriebsziele
• Frühestmögliches Erkennen von 

Markttrends / Marktveränderungen
• Zielgenaue und kostengünstige  Ansprache   

von Kunden und Zielkunden 

Nutzen für die Produktentwicklung
• Direktes und systematisches Feedback 

der Kunden über Qualität und Akzeptanz    
der Produkte und Dienstleistungen

• Schnelle Erkennung und Umsetzung 
von neuen Kundenanforderungen

• Wettbewerbsvorsprung durch eine Entwicklung  
im zeitnahen Dialog mit den entscheidenden
Personen bei Ihren Kunden 

BB KUNDEN DIALOG2
Kundenorientiertes und bereichsübergreifendes Qualitätsmanagement 
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Die Zielsetzung eines erfolgreichen Kundenbeziehungsmanagements
im B2B-Geschäft ist der kooperative und loyale Kunde

Kundenzufriedenheit
ist nicht genug!

Auch zufriedene Kunden verlagern 
Geschäfte zu Ihren Wettbewerbern oder
beenden sogar die Zusammenarbeit mit 
Ihnen. Einfach so, ohne vorher mit Ihnen 
darüber zu sprechen.

Die Gründe dafür sind vielschichtig,
aber es ist immer ein Hinweis darauf,
dass man sich nicht ausreichend für
die Anforderungen und Erwartungen
des Kunden interessiert hat.

Das                                    
setzt auf eine offensive Strategie, die darauf 
zielt, die Loyalität und das Vertrauen der 
Kunden zu Ihrem Unternehmen zu festigen 
und auszubauen. 

BB KUNDEN FEEDBACK PRORAMM2
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z.B. Durchführung von schriftlichen 
oder telefonischen Kunden-
zufriedenheitsanalysen durch externe 
Dienstleister ohne wirkliche Einbindung 
betroffener Mitarbeiter

z.B. Mitarbeiterschulungen zu 
allgemeinen Themen ohne konkreten 
Bezug zur täglichen Arbeit und zu den 
Strukturen, Prozessen und vor allem den 
Kunden des Unternehmens

z.B. Prozessoptimierung ohne Einbindung 
der Kunden, ausschließlich nach der 
Logik von Effizienz- und Kostenkriterien, 
aber nicht nach konkreten 
Kundenanforderungen

Geschäftsprozesse 
optimieren

Kundenorientierung der 
Mitarbeiter erhöhen

Kundenzufriedenheit 
messen 

Das ist das zentrale Element eines 
systematischen und erfolgreichen Beziehungsmanagements im Business-to-Business Geschäft.
Er ergänzt und unterstützt vorhandene Aktivitäten und Instrumente 
und integriert alle kundenbezogenen Prozesse.

Seine wichtigsten Zielsetzungen sind:
• Gewinnung qualifizierter und zukunftsorientierter Informationen von und über den Kunden
• Unmittelbare Verbesserung der Kundenbeziehungen durch den persönlichen Dialog
• Optimierung der Prozesse und Sicherstellung des Verbesserungsprozesses durch

motivierte und engagierte Führungskräfte und Mitarbeiter

BB KUNDEN FEEDBACK PROGRAMM2

Unsere Vorgehensweise verhindert, dass Aktivitäten des Beziehungsmanagements 
isoliert und ohne direkten Bezug zu den wichtigsten Kunden umgesetzt werden
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Die Methode setzt auf den persönlichen Dialog mit den Kunden, in dem Sie Ihre 
eigene Leistung in Frage stellen, um Verbesserungspotentiale zu erkennen

Im Fokus des B2B Kunden Feedback Programms steht nicht die Befragung der Kunden, 
sondern die Beziehungen zu den entscheidenden Menschen bei Ihren wichtigsten Kunden.
Im Fokus des B2B Kunden Feedback Programms steht nicht die Befragung der Kunden, 
sondern die Beziehungen zu den entscheidenden Menschen bei Ihren wichtigsten Kunden.

• Persönliche Gespräche

• Verantwortung bei den
eigenen Mitarbeitern

• Qualitative und zukunfts-
orientierte Fragestellungen

• Qualität ist relativ

• Kundenbindung
ist das Ziel

Nur im direkten, persönlichen Dialog lassen sich Beziehungen festigen und die 
Zusammenarbeit verbessern. Indirekte Befragungsmethoden werden der Wichtigkeit 
der einzelnen Kunden nicht gerecht

Die Führungskräfte und Mitarbeiter müssen selbst den persönlichen Austausch 
über die eigene Leistungsqualität und Verbesserungspotential suchen. 
Die Pflege von wichtigen Kundenbeziehungen lässt sich nicht outsourcen . 

Komplexität erfordert offene Fragestellungen. 
Die Antworten werden im Dialog mit den entscheidenden Personen bei den Kunden 
entwickelt. Dabei helfen die Erfahrungen der Vergangenheit, Lösungen für die Zukunft 
zu finden. Quantitative Bewertungen können die Qualität der komplexen Kunden-
beziehungen im B2B Bereich nur bedingt widergeben.

Die Abfrage der vom Kunden wahrgenommenen Leistungsqualität und seinen 
persönlichen Anforderungen an das Qualitätsniveau ermöglicht eine Bewertung der 
internen Qualitätsstandards und deren Umsetzung.

Kundenbindung entsteht durch und bei den beteiligten Menschen.
Persönliche Gespräche, bewusst außerhalb der täglichen (Vertriebs-) Routine, schaffen 
Vertrauen, das auch größere Probleme oder harte Verhandlungen überstehen kann.



©2011 Stephan Braeutigam, Duesseldorf (D) – All rights reserved BB KUNDEN FEEDBACK PROGRAMM2

Der persönliche Dialog liefert die besten Informationen von den wichtigsten Kunden, 
glaubwürdig, mit hoher Akzeptanz bei den eigenen Führungskräften und Mitarbeitern

Schematische Darstellung Merkmale

Qualität der Informationen
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Schriftliche Befragung

Telefonische 
Befragung

Persönliche
Befragung 
durch Externe

Die Größe der Punkte entspricht dem Grad der
wachsenden Kundenbindung

 • Hohe Qualität der Ergebnisse 
und Informationen

• Schnelle Reaktion auf Probleme u. Chancen
• Maßnahmen direkt ableitbar
• Hohe Akzeptanz der Ergebnisse
• Zukunftsgerichtete Ergebnisse
• Unmittelbaren Einfluss auf die Beziehung

Persönliche Befragung durch Externe
- Relativ hoher Aufwand und Kosten
- Geringe Akzeptanz bei den Interviewten

Telefonische Befragung 
- Nur Kurzinterviews möglich
- Oftmals Vorbehalte bei den Interviewten

Schriftliche Befragung
- Keine Maßnahmen direkt ableitbar
- Geringe Rücklaufquote/kein direktes Feedback

BB KUNDEN FEEDBACK PROGRAMM2
Persönliche Befragung durch eigene Mitarbeiter

BB KUNDEN FEEDBACK PROGRAMM2
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Unser Ansatz zielt auf eine Optimierung der Leistungsqualität auf Basis aktueller und 
zukünftiger Kundenerwartungen und damit auf mehr Zufriedenheit und Kundenbindung

Der persönliche Dialog führt 
unmittelbar  zu einer Inten-
sivierung der Beziehungen
und legt die Basis für eine  
bessere Zusammenarbeit

Der persönliche Dialog führt 
unmittelbar  zu einer Inten-
sivierung der Beziehungen
und legt die Basis für eine  
bessere Zusammenarbeit

• Die Durchführung persönlicher Interviews durch Führungskräfte 
und Mitarbeiter des eigenen Unternehmens erhöht die Qualität 
der Gesprächsergebnisse 

• Das bessere gegenseitige Kennenlernen erhöht das Vertrauen 
in den Partner und das Verständnis für die Situation der jeweils 
anderen Seite

Die Ergebnisse aus den 
Kundengesprächen 
ermöglichen eine Optimierung 
der Geschäftsprozesse mit  
Unterstützung der Kunden

Die Ergebnisse aus den 
Kundengesprächen 
ermöglichen eine Optimierung 
der Geschäftsprozesse mit  
Unterstützung der Kunden

• Geschäftsprozesse werden darauf überprüft, inwieweit sie die 
Anforderungen und Erwartungen der Kunden berücksichtigen 
und erfüllen

• Unproduktive Prozesse und vom Kunden nicht gewünschte 
und nicht honorierte Leistungen werden erkannt

Die Umsetzung und Sicherung 
eines Verbesserungs-
Prozesses ist wesentlicher 
Bestandteil unserer Methode 
und Vorgehensweise 

Die Umsetzung und Sicherung 
eines Verbesserungs-
Prozesses ist wesentlicher 
Bestandteil unserer Methode 
und Vorgehensweise 

• Die frühzeitige und umfassende Einbindung der Mitarbeiter 
erhöht die Akzeptanz der Ergebnisse in der Umsetzung

• Die direkten Gespräche mit Kunden erzeugen ein persönliches 
Commitment der Mitarbeiter im Verbesserungsprozess

• Frühes Erkennen des zukünftigen Bedarfs ermöglicht 
nachhaltige und kostenoptimale Anpassung der Produkte, 
Dienstleistungen und Prozesse
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Im persönlichen Dialog werden vor allem qualitative Informationen bei den Kunden 
abgefragt, die in den meisten Fällen direkt in Maßnahmen umgesetzt werden können

Quantitative Daten liefern
Informationen für eine erste 
Standortbestimmung und 
Prioritäten für den 
Verbesserungsprozess

Quantitative Daten liefern
Informationen für eine erste 
Standortbestimmung und 
Prioritäten für den 
Verbesserungsprozess

• Zu Beginn der Kundengespräche werden 
einige quantitative Daten abgefragt:

- Kundenzufriedenheit bzw. Grad d. Anforderungserfüllung
- relative Wichtigkeit einzelner Qualitätsindikatoren
- vom Kunden wahrgenommene Veränderungen 

der Leistungsqualität in einem festgelegten Zeitraum
- Bewertung  der Leistungsqualität im 

Vergleich zum Wettbewerb

Die wichtigsten Information 
über die Leistungs- und 
Beziehungsqualität werden 
über offene, qualitative Fragen 
im Dialog mit dem Kunden 
erhoben

Die wichtigsten Information 
über die Leistungs- und 
Beziehungsqualität werden 
über offene, qualitative Fragen 
im Dialog mit dem Kunden 
erhoben

• Zu allen Themenbereichen (Qualitätsindikatoren), 
die zu Beginn des Projekts festgelegt und formuliert werden, 
gibt es jeweils drei offene Fragen:
- Wie können wir uns verbessern? 

Verbesserungsvorschläge und Kritikpunkte
- Was ist Ihnen positiv aufgefallen?

Herausragende Menschen und Leistungen
- Wer macht es besser? Und wie?

Benchmarks aus Sicht der Kunden / Best practice
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Die Struktur des Interviewleitfadens ist vorgegeben, die Inhalte werden 
im Design-Workshop vom Projektteam erarbeitet und formuliert.

B2B Kunden Feedback
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Der Erfolg des Programms basiert auf einer unmittelbaren, umfassenden
und durchgängigen Einbeziehung von Führungskräften und Mitarbeitern 

Auswahl der zu beteiligenden
Kunden und der zu 
befragenden Personen

Auswahl der zu beteiligenden
Kunden und der zu 
befragenden Personen

Schulung der
Mitarbeiter
(Interviewer)

Schulung der
Mitarbeiter
(Interviewer)

Durchführung
der Interviews
mit den Kunden

Durchführung
der Interviews
mit den Kunden

Auswertung
der Ergebnisse
Erstellung
eines Berichts

Auswertung
der Ergebnisse
Erstellung
eines Berichts

Sofort-
maßnahmen

Sofort-
maßnahmen

Evaluierung des
Verbesserungsprozesses,
Dialog fortsetzen

Evaluierung des
Verbesserungsprozesses,
Dialog fortsetzen

Verbesserungsmaßnahmen 
festlegen und Umsetzung 
sicherstellen

Verbesserungsmaßnahmen 
festlegen und Umsetzung 
sicherstellen

Ergebnisse präsentieren
Verbesserungsprozess
initiieren

Ergebnisse präsentieren
Verbesserungsprozess
initiieren

Feedback 
an die 
Kunden

Feedback 
an die 
Kunden

Definition 
der Dialog-
themen

Definition 
der Dialog-
themen
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Der Prozess ist vollständig instrumentiert und dokumentiert, dadurch 
stellen wir einen reibungslosen, zügigen und erfolgreichen Projektverlauf sicher

•

Projekt-
vorbereitung

Projekt-
vorbereitung InterviewphaseInterviewphase Strategie-

Workshop
Strategie-

Workshop

• Design-Workshop zur 
Erarbeitung der 
Befragungsinhalte

• Erstellung des Interview-
leitfadens (Fragebogen)

• Training der als Interviewer 
vorgesehenen Mitarbeiter

• Information der 
Interviewbegleiter über ihre 
Rolle und Ihre Aufgaben 
beim Interview

• Vorbereitung und Versand 
der Anschreiben zur 
Kundeninformation

• Design-Workshop zur 
Erarbeitung der 
Befragungsinhalte

• Erstellung des Interview-
leitfadens (Fragebogen)

• Training der als Interviewer 
vorgesehenen Mitarbeiter

• Information der 
Interviewbegleiter über ihre 
Rolle und Ihre Aufgaben 
beim Interview

• Vorbereitung und Versand 
der Anschreiben zur 
Kundeninformation

• Terminvereinbarung mit den 
Kunden durch die Mitarbeiter

• Durchführung der Interviews 
durch die Mitarbeiter

• Einleiten von kunden-
bezogenen Sofortmaßnahmen

• Auswertung der Frage-bögen 
durch spezifisches EDV-
Programm durch “cu-ma“

• Analyse der Ergebnisse 
durch „cu-ma“ und Erstellung 
eines Ergebnisberichts

• Ergebnispräsentation vor
dem Projektteam

• Festlegen des Projektleiters auf 
Seiten des Kunden

• Kick-off Meeting

• Festlegen des Projektteams 
auf Kundenseite

• Erstellung einer detaillierten 
Projektplanung

• Vorbereitende Einzel-
gespräche im Unternehmen

• Kunden- und 
Interviewpartnerauswahl

• Zuordnung Kunden zu den 
vorgesehenen Interviewern aus 
dem Kreis der Mitarbeiter

• Vorbereitung Design-Workshop

• Analyse der Ergebnisse 
durch das Projektteam

• Strategischer Workshop zur 
Erarbeitung von 
Verbesserungsmaßnahmen

• Verbesserungsmaßnahmen 
initiieren

• Umsetzung durch Projekt-
controlling sicherstellen

• Analyse der Ergebnisse 
durch das Projektteam

• Strategischer Workshop zur 
Erarbeitung von 
Verbesserungsmaßnahmen

• Verbesserungsmaßnahmen 
initiieren

• Umsetzung durch Projekt-
controlling sicherstellen

Design-Workshop
und Training 

Design-Workshop
und Training 

2 Wochen2 Wochen8 Wochen8 Wochen3 Wochen3 Wochen3 Wochen3 Wochen
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Die quantitativen Analysen geben erste Hinweise ...
BB KUNDEN FEEDBACK PROGRAMM2

Reaktionsverhalten

Problemlösungsverhalten

Verständnis für Ihre Bedürfnisse

Erreichbarkeit

Mitarbeiterkompetenz

Preis‐Leistungsverhältnis

Partnerschaftliches Verhalten

Projektsteuerung

Alle Erfolgsfaktoren

Reaktionsverhalten

Problemlösungsverhalten

Verständnis für Ihre Bedürfnisse

Erreichbarkeit

Mitarbeiterkompetenz

Preis‐Leistungsverhältnis

Partnerschaftliches Verhalten

Projektsteuerung

Alle Erfolgsfaktoren

1 2 3 4 51 2 3 4 5
1,36

1,58

1,58

1,75

1,92

2,25

2,42

1,95

2,75

ZUFRIEDENHEIT – RANGFOLGE DER QUALITÄTSINDIKATOREN
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... Portfolio-Analysen zeigen Prioritäten auf ...
BB KUNDEN FEEDBACK PROGRAMM2

Wichtigkeit

Zufriedenheit
1

2

3

2,5

1,5

3 2 12,5 1,5

Erreichbarkeit

Verständnis für Ihre 
Bedürfnisse

Reaktionsverhalten

Problemlösungs‐
verhalten

Projektsteuerung

Mitarbeiterkompetenz

Preis‐Leistungsverhältnis

Erläuterung
Erste Priorität (rot)
Geringe Zufriedenheit
Hohe Wichtigkeit

- Partnerschaftliches Verhalten

Zweite Priorität (gelb)
Geringe bis mittlere Zufriedenheit
Mittlere bis hohe Wichtigkeit

- Projektsteuerung
- Preis-Leistungsverhältnis

Dritte Priorität (grün)
Relativ hohe Zufriedenheit
Hohe Wichtigkeit

- Erreichbarkeit
- Reaktionsverhalten
- Mitarbeiterkompetenz
- Verständnis für Ihre Bedürfnisse
- Problemlösungsverhalten

Erste Priorität (rot)
Geringe Zufriedenheit
Hohe Wichtigkeit

- Partnerschaftliches Verhalten

Zweite Priorität (gelb)
Geringe bis mittlere Zufriedenheit
Mittlere bis hohe Wichtigkeit

- Projektsteuerung
- Preis-Leistungsverhältnis

Dritte Priorität (grün)
Relativ hohe Zufriedenheit
Hohe Wichtigkeit

- Erreichbarkeit
- Reaktionsverhalten
- Mitarbeiterkompetenz
- Verständnis für Ihre Bedürfnisse
- Problemlösungsverhalten

Partnerschaftliches
Verhalten
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BB KUNDEN FEEDBACK PROGRAMM2

KUNDENAUSSAGEN FÜR DEN QUALITÄTINDIKATOR ERREICHBARKEIT

Telefonzentrale ständig überlastet.

Mailbox zur Aufnahme von Rück‐
rufen einrichten.

Frau Mennis im Produktmanagement 
ist immer gut zu erreichen, hinterlässt 
immer wann Sie wieder an ihrem 
Platz ist

Wettbewerber 3
(Besetzung der Telefonzentrale)

Verbesserungs‐
vorschläge

Positive
Eindrücke

Benchmark

Firma:        Kunde 1
Person:     Schmidt,Peter
Funktion:  Entwicklung

Firma:        Kunde 2
Person:     Hahn, Monika
Funktion:  Einkauf

Firma:        Kunde 3
Person:     Neumann, Gerd
Funktion:  Leiter Einkauf

Firma:        Kunde 4
Person:     Dörree, Judith
Funktion:  Prod. Manag.

Ansprechpartner im Rechnungs‐
wesen schlecht erreichbar.

Zeit bis Rückruf oft zu lang.

Herr Peters. Handy !!! Keiner

Verhalten der Mitarbeiter in der
Telefonzentrale ist nicht kunden‐
orientiert.

Wettbewerber 1
(Freundlich, korrekt, hilfsbereit)

Sofortige Rückrufe.
Mobilfunk.
Mailbox
Bessere Vertretungsregelungen !!!

Wettbewerber 3
(Liste der wichtigsten 
Ansprechpartner für mich mit 
Durchwahl, Handy und Vertretern)

... qualitative Aussagen sind zukunfts- unf lösungsorientiert und 
ermöglichen direkte Verbesserungsmaßnahmen!
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BB KUNDEN FEEDBACK PROGRAMM2

Wer ist besser? – Von Kunden genannte Wettbewerber (Anzahl der Nennungen)

17
7 4 4 9

8

12
6 7

5

25

15

12 12

8

10

3

6

8

6

11

8

8
7

5

16

11

6
7

10

4

8

4

19

18

28

10
10

10

8

5

6

7

0

20

40

60

80

100

120

140

160
Leistungen der Zentrale
Unterstützung
Innovationsfähigkeit
Reklamationsbearbeitung
Werbung/VKF
Kommunikationsverhalten
Partnerschaftliches Verhalten
Lieferverhalten
Preis-Leistungsverhältnis
Mitarbeiterkompetenz und -verhalten
Erreichbarkeit

Benchmarking– Kunden bewerten die aus ihrer Sicht wichtigsten Wettbewerber
Best practise – Kunden helfen dabei von anderen zu lernen   
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Der ist ein vielfach erfolgreich umgesetztes 
Instrument, das nachhaltig die Beziehungen zu den Kunden und Partnern verbessert

1992 1996 19981994 2000
1. Bridgestone
2. Michelin
3.
4.
5.
6. Pirelli
7. Goodyear
8. Conti
9.
10.

1. Goodyear
2. 
3. Pirelli
4. Michelin
5. Bridgestone
6. Conti
7. 
8. 
9.
10.

1. Goodyear
2. Michelin
3. Pneumant
4. 
5. Conti
6. Pirelli
7. Dunlop
8. 
9.
10.

1. 
2. 
3.
4. Bridgestone
5. Goodyear
6. 
7. 
8. Michelin
9.
10.

1. Goodyear
2. 
3. Dunlop 
4. 
5. Conti
6. Pirelli
7. 
8. Michelin
9.
10. Pneumant

2002
1. Goodyear
2. Toyo
3. Conti 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9.
10.

2004
1. Goodyear
2. Dunlop
3. Michelin
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9.
10.

BRV Award  Benchmarkingbefragung des Verbands der deutschen Reifenhändler

Implementierung und Umsetzung eines kontinuierlichen 
Dialogs mit Automobilherstellern, Vertriebspartnern und anderen 
Direktkunden der Deutschen Goodyear.

Von 1994 bis 2003 wurden im 2-Jahresrhytmus insgesamt 
6 mal ca.120 Reifenhändler, Franchisepartner, OE- und 
Direktkunden von circa 140 Mitarbeitern aus allen Bereichen des 
Unternehmens interviewt und auf der Basis der Ergebnisse ein 
kontinuierlicher Verbesserungsprozess initiiert.

kundendialog „Der entscheidende Faktor für das Gelingen des Goodyear 
Kundendialogs war und ist die Tatsache, 
dass die Befragung nicht von irgendwelchen 
Marktforschungsinstituten durchgeführt wird, 
sondern ausschließlich von Goodyear-Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeitern.“ (the clan, GY Kundenzeitschrift  12/2003)

„Damit die Ergebnisse auch den Kopf der Mitarbeiter 
erreichen, sind diese alle vor Ort und nehmen die Befragung 
vor: Vom Chef über die Telefonistin bis hin zum Buchhalter.“   
(Zitat aus der GY Jahrestagung 1998)

„Der entscheidende Faktor für das Gelingen des Goodyear 
Kundendialogs war und ist die Tatsache, 
dass die Befragung nicht von irgendwelchen 
Marktforschungsinstituten durchgeführt wird, 
sondern ausschließlich von Goodyear-Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeitern.“ (the clan, GY Kundenzeitschrift  12/2003)

„Damit die Ergebnisse auch den Kopf der Mitarbeiter 
erreichen, sind diese alle vor Ort und nehmen die Befragung 
vor: Vom Chef über die Telefonistin bis hin zum Buchhalter.“   
(Zitat aus der GY Jahrestagung 1998)

BB KUNDEN FEEDBACK PROGRAMM2
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Unsere Geschäftsphilosophie basiert auf der Idee, nur das zu versprechen, 
was wir halten können und uns an das zu halten, was wir versprochen haben.

Seit mehr als 14 Jahren unterstützten wir Unternehmen 
und andere Organisationen beim Aufbau und der Verbesserung von 
Kundenbeziehungen.

Wir konzentrieren uns weitgehend auf Kunden aus dem B2B-Bereich, weil wir 
davon überzeugt sind, dass Kundenbeziehungen in diesem Bereich kaum vergleichbar 
sind mit denen im B2C-Geschäft.

Wir sehen uns als Berater und Dienstleister und setzen auf 
standardisierte Leistungsangebote, die auf die spezifischen
Bedingungen der unterschiedlichen Unternehmen
angepasst werden und die unseren Kunden eine hundertprozentige
Transparenz von Leistungsumfang und Kosten bieten. 

Wir arbeiten vor allem in Deutschland und Italien.
Durch die Zusammenarbeit mit Partnerunternehmen
können wir Unternehmen aller Größen europaweit unterstützen.

Fokussierung statt Bauchladen
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cu-ma b2b consult unterstützt Sie während des gesamten Projektverlaufs, liefert das 
notwendige Know-how und übernimmt Moderation und Projektmanagement

• Umfangreiches Know-how und Do-how im Kunden-Beziehungsmanagement

• Die Projektdurchführung orientiert sich konsequent am Nutzen unseres Auftraggebers

• Die Anforderungen unseres Kunden und seine spezifische Situation im Markt 
sind die Grundlage für die inhaltliche und organisatorische Umsetzung des Projekts

• Führungskräfte und Mitarbeiter werden von Beginn an in die Verantwortung 
für das Projekt einbezogen

• Notwendige, bzw. dringende Maßnahmen werden bereits während der Projektlaufzeit eingeleitet

• Die zeitnahe Information der Kunden und Mitarbeiter über das Projekt und die Ergebnisse sowie 
die Umsetzung von Verbesserungsmaßnahmen ist wesentlicher Bestandteil des Projekts

• Informationen und Ergebnisse aus dem Projekt, einschließlich des Status Quo der Umsetzung 
von Verbesserungsmaßnahmen können in ein vorhandenes CRM System übernommen werden

• Auf Wunsch übernehmen wir die Moderation und die Dokumentation des Verbesserungsprozess
über die Projektlaufzeit hinaus und gehen damit in die Mitverantwortung für den Projekterfolg
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Kölner Tor 16
D - 40625 Düsseldorf

Ihr Ansprechpartner:

Stephan Bräutigam

Telefon: +49 211 759 98 00
Telefax: +49 211 759 97 98
Mobil: +49 171 383 76 21
Italia: +39 348 518 65 50
E-Mail: stephan@braeutigam.com


