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Show me you know me

n diesen Tagen feiere ich Geburts-
I tag. Das ist mal wieder ein guter An-

lass, mich dariiber zu freuen, dass

ich keinen Social-Media-Account be-
sitze. Die dort iibliche Anhidufung liebloser Mini-
mal-Gratulationen finde ich ndmlich grauenvoll
- «HBD» stand sicher auch schon mal auf Threr
Wall. Geht es Thnen nicht auch so? Je schneller
sich unsere Welt dreht und je mehr alles vernetzt
ist, umso mehr sehnen wir uns nach persénlicher
und aufmerksamer Ansprache und Zuwendung.
Und sind zunehmend befremdet, wenn unse-
re Person bloss schnell automatisiert abgehan-
delt wird. Darum gratuliert man wahren Freunden
inzwischen auch wieder mit einer persénlichen
Nachricht und postet nur noch bei losen Bekann-
ten schnell was auf der Wall. In meinem Bekann-
tenkreis beobachte ich interessiert, dass die meis-
ten Tinder zwar wahnsinnig praktisch finden,
diese Abkiirzung zur Beziehung (oder Abkiirzung
der Beziehung) aber irgendwie niemanden rich-
tig gliicklich macht. Weil an allen dieses ungute
Gefiihl nagt: Der wievielte Match des Tages oder
Monats bin ich wohl gewesen? Und wem habe ich
nochmal in welchem Chat was erzihlt? Austausch-
barkeit fiihlt sich einfach nicht gut an. Wir wollen
als einzigartig erkannt und wertgeschitzt werden.
Und sind zu Recht gekrinkt, wenn wir bloss einer
von vielen sind, dem kurz und lieblos die immer
gleiche Story erzéhlt wird.

In einer Zeit, in der alles jederzeit und iiber-
all verfiigbar ist, ist schnell-schnell eben kein gros-
ser Wert mehr, sondern eher das Gegenteil. Wir
wollen, dass man sich Zeit fiir uns nimmt, dass

man uns zuhort, dass wir gesehen werden. Die Tie-
fe einer Bindung zeigt sich in der Sorgfalt fiir die
Details, fiir die kleinen grossen Dinge, die uns be-
wegen. Das ist im richtigen Leben genauso wie im
Branding. Wir wissen als aufgeklirte Kunden ge-
nau, was wir auf unseren Wegen durchs Internet
alles preisgeben und wie viel man iiber uns weiss.
Darum erwarten wir auch, dass man dieses Wis-
sen in unserem Sinne nutzt und unser Leben ein-
facher macht: indem man uns (er)kennt und ver-
steht. Gerade weil jeder um Big Data weiss, ist man
nicht mehr bereit zu akzeptieren, bloss der «ge-
schitzte Kunde» oder «werte Gast» zu sein: Wir
mochten mit Namen begriisst werden und erwar-
ten, dass man unsere Vorlieben, unsere Kunden-
geschichte kennt - ob das nun im Lieblingshotel
oder beim Online-Luxusretailer ist. Und das na-
tiirlich unabhingig von Zeit, Ort, Kanal und Gerit,
auf dem wir gerade unterwegs sind. Diese Erwar-
tung miissen Marken kennen und erfiillen.

Denn nur wer in der Lage ist, die Wege und
Wiinsche seiner Kunden vorauszusagen, kann die
richtigen Informationen und Angebote am rich-
tigen Ort transportieren - und zwar genau dann,
wenn der Kunde am ehesten darauf reagiert. Auch
wenn eine solche Haltung erfordert, dass man in-
terne Strukturen bereinigt, Synergien zusammen-
fithrt und alles im Hintergrund vernetzt, ist der
Mehrwert fiir eine Marke immens: Wer sich als
Kunde erkannt und persénlich umsorgt fiihlt, hat
eine massiv erh6hte Kaufbereitschaft und sorgt
fiir einen bis zu 30 Prozent h6heren Umsatz. Las-
sen Sie sich diese Zahl doch mal kurz auf der Zun-
ge zergehen. In diesem Sinne: xoxo.
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