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Kundendialog
in der Praxis

Im Grunde dreht sich fiir Unternehmen al-
les um den Kunden: Ohne Kunden kein Ab-
satz, ohne Absatz kein Geschift, ohne Ge-
schift kein Unternehmen. Nur; Was will
der Kunde, warum will er es und wann will
er was? Das sind die Fragen, die Unterneh-
men bewegen und die den Kundedialog und
das gesamte Kunden-
management bestim-
men. Wie kénnen
Unternehmen Kun-
den gewinnen, hal-
ten, entwickeln, I< ) .
pflegen und steu- Undejl~
ern? Die Autoren . ’
des , Praxishand-
buch Kunden-
management”
haben dazu den
50 genannten
Ultima-Ansatz
entwickelt,
ein Akronym
fiar: unter-
nechmens-
welte Kun-
denstrate-
die, Lead-
ership, trans-
parente Kundenorganisation,

Integration von Wirtschaftlichkeit und
Steuerung, Management von Kundenkon-
takten sowie Anpassung von IT-Systemen.

Das Buch entfaltet fast in Form eines Lehr-
buchs die einzelnen Kemponenten des Kon-
zepts. Neben einer Einordnung in den ge-
samten Komplex der Kundenbeziehung steht
fuir jedes einzelne Flement des Ultima-Ansat-
zes ein Umsctzungsteil, der den Lesern eine
detaillierte Vorlage fiir die schrittweise Ein-
fiihrung in den Unternehmensalltag und dic
Geschiftsprozesse geben will. Begleitet wird
das jeweils von Praxisbeispielen und Check-
listen, auch Hinweise auf mogliche Stolper-
steine und Schwierigkeiten fehlen nicht. Ein
umfangreiches Literaturverzeichnis und ein
brauchbares Register runden das Werk ab,
das einen guten Einblick gili in die Komple-
xitat des Themas.

Praxishandbuch Kundenmanagement.
Grundlagen, Fallbeispiele, Checklisten nach
dem ULTIMA-Ansaiz. Cam-Mai-Brasch,
Kerstin Kéder, Reinhold Rapp, 466 Seiten,
ISBN 978-3-527-50250-9, Wiley VCH Ver-
lag, Weinheim 2007. 49,50 Euro



