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Untersuchungsgegenstand:

Dank der gesunkenen Preise fiir elektronische Komponenten und der nahezu ubiquitiren
Vernetzung ist es heute sowohl technisch als auch 6konomisch moglich, Rechen- und
Netzwerkkapazititen in jegliche Produkte zu integrieren. Dadurch verdndern diese Produkte
durch ,,intelligente* (smarte) Zusatzfunktionen nicht nur grundlegend ihre Funktionalitit,
sondern auch die Art und Weise, wie Unternehmen mit thren Kunden kommunizieren oder
neue Produkte auf den Markt bringen. Smarte Produkte bieten Unternehmen die
Moglichkeit, die Kundenerfahrung, die der Kunde in der Interaktion mit einem Unternehmen
macht, vollkommen neu zu definieren. Durch die gezielte Erstellung einer auf einen Kunden
zugeschnitten Interaktionserfahrung (sog. Customer Experience-Design; CED) wird es
Unternehmen moglich, die Beziehungsqualitit mit Kunden zu verbessern und so die
Loyalitét gezielt zu férdern. Durch die vorliegende Arbeit sollen Begriff und Mdglichkeiten
des CED aufgearbeitet und dessen Beitrag auf die Verbesserung der Beziehungsqualitit in
der Anbieter-Kunden-Beziehung untersucht werden.

Mogliche Inhaltsschwerpunkte, Fragestellungen und Untersuchungsansatze:

e Systematisierung der Literatur zum Customer Experience-Design.

e Inwiefern kann CED die Kundenloyalitit beeinflussen? Welche Aspekte sind hier von
Bedeutung?

e Analyse der Wichtigkeit der verschiedenen (digitalen) Kontaktpunkte im Laufe des
Kundenlebenszyklus zur Entwicklung des Customer Experience-Designs.

e Bachelorarbeit: Internet-Recherche zu Beispielen von Unternehmen, die das Thema
CED und Kundenlebenszyklus aufgegriffen und umgesetzt haben.

e Masterarbeit: Internet-Recherche (s.0.) und eigene empirische Untersuchung (z. B. zu
nachfragerseitigen Loyalitdtsauswirkungen aufgrund eines gelungenen CED).
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