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NEUE BUCHER

Das Ende der Kundenbindung

Kundenbindung ist von gestern, Loyalitatsmanagement kommit / Kundenmanagement nach dem Ultima-Ansatz

D ie einst eherne Regel der Boxma-
nager ,, They never come back“ ist
langst widerlegr. Zumindest manch-
mal. Und auch die FEinsicht, ein ent-
tiuscht abgewanderter Kunde sei niche
mehr zuriickzuholen, halten viele Kun-
denmanager fiir obsolet. Dank Loyali-
tdtsmanagement. Und so hat die Unter-
nehmensberaterin Anne M. Schiiller
denn auch dem Titel ihres neuen Bu-
ches kein zaghaftes Frage-
zeichen, sondern ein coura-
giertes Ausrufezeichen zu-
gesellt: ,Come back! Wie
Sie verlorene Kunden zu-
riickgewinnen®.

Solche Ex-Kunden,
schreibt die Autorin, sind
gar nicht so. Bei systemati-
scher und professioneller
Bearbeitung geben sie dem
Unternehmen gerne eine
zweite Chance. Und billiger
als die teure Hatz auf die
Neukunden sei das allemal.

In den Kapiteln
* Basics
¢ Die Identifizierung der verlorenen
Kunden
¢ Die Analyse der Verlustgriinde
e Die MafSnahmen der Riickgewin-
nung
* Erfolgskontrolle und Optimierung
fuhrt die Autorin methodisch an die
Technik des Loyalititsmanagements
heran, wobei auch die modernen Zu-
gaben aus Wissenschaft und Manage-
mentlehre einen Platz finden. Erkennt-
nisse der Hirnforschung uber die
Denk- und Entscheidungsprozesse et-
wa, die von inneren Bildern begleitet
werden, konstruiert von ,unserem
Hirn in einem unaunfhérlichen Schép-
fungsprozess®. Oder das muntere Sto-
rytelling, das immer hiufiger in der
Kommunikationsarbeit der Unterneh-
men auftaucht.

wLoyvalitit  schligt Kundenbin-
dung®, sagt Schiller. ,,Die heutigen
Kunden - individualisierte, bestens in-
formierte, multioptionale, schnell
wechselbereite, hyperkritische  An-
spruchsdenker — lassen sich nicht lin-
ger binden. Bindung macht unfrei, fast
mochte man an Fesseln denken. Kein

Knebelvertrag, keine Wechselbarriere,
kein noch so gut gemachtes Kunden-
bindungsinstrument kann die Treue
solcher Kunden erzwingen.
Entsprechend verweist sie ,,die gute
alte Kundenbindung® in die ,Marke-
ting-Mottenkiste des letzten Jahrhun-
derts“, Kundenbindungsmafinahmen
wiirden immer vom Unternehmen aus-
gehen und selbstzentrierte, manage-
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mentbezogene und meist immer noch
arrogante Sicht der Unternehmen auf
den Kunden dokumentieren.

Die Begriffe Kundenbindung, Kun-
denbindungsinstrument und Kunden-
bindungsmaffnahmen tauchen dage-
gen immer wieder in dem neuen Buch
des  Fachhochschulprofessors  und
Agenturgeschaftsfiihrers Dietmar
Pfaff auf: ,Kunden verstehen, gewin-
nen und begeistern - Ihr Praxiswissen
fitr ein erfolgreiches Marketing . Pfaff
wendet sich laut Verlagsmitteilung spe-
ziell an kleine und mittiere Betriebe, als
wiirde dort - kleinerer Etats wegen —
weniger professionell Gber die Kampf
um den Kunden nachgedacht. Allzu
viel Neues zum Thema steuert der Au-
tor freilich nicht bei. Er erreicht nicht
annihernd die Brillanz der Denkansto-
e seiner Autorenkollegin Schiiller —
Loyalitdtsmanagement hin, Kunden-
bindung her. Eher hangt sein Text ein
wenig blass zwischen Rezeptanspruch
und akademischer Vorlesung.

Dem gesamten Kundenmanagement
widmen sich die CRM-Experten Cam-
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Mai Brasch, Kerstin
Koder und Reinhold
Rapp in ihrem Werk
~Praxishandbuch
Kundenmanagement
- Grundlagen, Falibei-
spiele, Checklisten —
nach dem Ultima-An-
satz“. Natiirlich spielt
hier das Loyalitdtsma-
nagement nach der
Schiiller-Fasson keine
Rolle. Dafiir haben
sich die Autoren hohe
akademischen Weihen
geholt. Kein Geringe-
rer als der Baseler Pro-
fessor Manfred Bruhn
schrieb ihnen das Ge-
leitwort; er lobt Buch
und Ultima-Ansatz als
nizlich,
Ultima leitet sich ab
von den Anfangsbuch-
staben der Begriffe
* Unternehmensweite
Kundenstrategie
¢ Leadership, Unter-
nehmenskultur und Mitarbeiter
* Transparente Kundenorganisation
s Integration von Wirtschaftlichkeit
und Steuerung

+* Management von Kundenkontakten
und kundeninvelvierten Prozessen
¢ Anpassung von IT Systemen.

Es ,,proklamiert einen ultimativen
Ansatz, nach demalle Erfolgsbausteine
sowohl strategisch als auch operativ
angegangen werden sollen®, so die Au-
toren.

Keine Frage: Kundenmanagement
bleibt virulent auch im Biichermarkt.
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