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Checkliste Kunden begeistern

7/ Regeln flr die Kommunikation

Zufriedenheit und Kundenloyalitat korrelieren nicht. Nur begeisterte Kunden werden treue Kunden
und aktive positive Empfehler sein. Wie Sie Kunden begeistern? Neben der fachlichen Expertise ist
es die Summe emotional anmutender Details, die uns schlieBlich ein Gefiihl der Begeisterung
geben. Der erste und der letzte Eindruck sowie die positiven und negativen Interaktionspunkte mit
den Mitarbeitern, dem Produkt oder der Marke determinieren die abschlieBende Bewertung in ganz
besonderem Malie. Hierbei gilt:

1. Negatives vor Positivem

Potenzielle Gefahren signalisieren dringenden Handlungsbedarf. Deshalb richten wir unseren
Fokus zunachst auf das Negative. ,Menschen sehen ein wiitendes Gesicht in einer fréhlichen
Menge viel schneller als ein frohliches Gesicht in einer witenden Menge®, so der Psychologe
Robert Levine. Negatives bleibt uns auch langer im Gedéachtnis als Positives. Und Uber Negatives
reden wir mehr. ,Es braucht fiinf positive Erlebnisse, um ein negatives auszugleichen®, sagt
treffend der Volksmund. Sorgen Sie also fir eine Fllle von positiven Momenten, die etwaig
Negatives Uberlagern helfen. Unser Hirn liebt das Happy End.

2. Unangenehmes sofort

Sprechen Sie etwaig Unerfreuliches in jedem Fall an und platzieren Sie es so frith wie moglich im
Kommunikationsprozess, damit es nicht das ganze Kauferlebnis lberschattet. Dabei sollte der
Kunde durch Fragen in die Gestaltung der Lésung miteinbezogen werden, um die Sache fiir ihn so
ertraglich wie maéglich zu machen. So flihlen wir uns den Dingen nicht hilflos ausgeliefert und
behalten die Kontrolle. Unangenehmes wollen wir so schnell wie mdglich hinter uns bringen, um
uns anschliefend auf Besseres freuen zu kénnen.

3. Angenehmes in kleinen Dosen



Checkliste von Anne M. Schiller - Expertin fir
Loyalitatsmarketing

Erfreuliche Erfahrungen verteilt man am besten Uber den gesamten Kaufprozess, wahrend
Unerfreuliches in einem Aufwasch prasentiert werden sollte. Im Verkauf heifdt diese Technik ,bittere
Pille’. Das Heikle wird mit Zuckerguss umhdllt. Positives hingegen sollte immer wieder eingestreut
und in kleinen Happchen auf iberraschende Weise prasentiert werden. Jeder Moment des Gliicks
macht Lust auf mehr. Und Vorfreude ist bekanntlich die schonste Freude.

4. So einfach wie moglich

Unser Hirn mag es einfach. Wer dem Kunden eine Fiille von mdglichen Alternativen zeigt, stellt ihn
vor die ,Qual der Wahl’. Dies fuhrt dann dazu, dass man es sich ,noch einmal Uberlegt’. Der
Abschluss ist hiernach meistens verloren. Oder es bleibt das ungute Gefiihl, sich womdglich falsch
entschieden zu haben. Prasentieren Sie also maximal drei Alternativen, die aus Kundensicht
voraussichtlich attraktivste Variante kommt dabei zum Schluss.

5. Der letzte Eindruck pragt

Setzen Sie etwas Angenehmes an den Anfang und insbesondere an den Schluss des
Kundenerlebnisses. Im Handel etwa wird diese Regel meist straflich vernachlassigt. Oder finden
Sie es dort, wo Sie einkaufen, an der Kasse schén? Der letzte Eindruck 16st im Gehirn so etwas
wie einen Echo-Effekt aus und bleibt daher besonders lange haften.

6. Rituale schaffen

Ritualisieren Sie Ablaufe und verkniipfen Sie diese mit positiven Momenten. Vorhersehbarkeit,
Berechenbarkeit und Vertrautheit sind die Grundlage fiur Vertrauen. Uber Wiederholungen
entstehen dauerhafte Verknipfungen im Hirn und dies wiederum fordert die Kundentreue. Wer
kiindigt schon alle seine Konten bei einer Bank, wenn er sich jedes Mal von neuem auf die
Charme-Offensive seines Beraters freut?

7. Begriindungen geben
Begriinden Sie, weshalb eine Sache besonders gut oder schlecht [duft. Unser Gehirn will
verstehen, wie etwas funktioniert. Erhalt es keine Erklarungen, fiillt es solche Leerrdaume mit

Annahmen und reimt sich die Dinge zurecht. So entstehen Mutmallungen und Geriichte — nur
leider meist nicht gerade die, die lhnen nitzlich sind. Mit Begrindungen kann man gegensteuern.
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Das Horbuch zum Thema

Anne M. Schiller

Treue Kunden gewinnen und dauerhaft halten

Die 25 wertvolisten Erfolgsrezepte fiir Kundenloyalitat und
Bestandskundenpflege

Breuer & Wardin, 1 CD, 70 Min, 19,90 Euro / 29.90 CHF

ISBN: 978-3-939621-85-0

Das Buch zum Thema

Zur Person

-

Anne M. Schiller

Kunden auf der Flucht?

Wie Sie loyale Kunden gewinnen und halten

Orell FUssli 2010, 208 Seiten, 26,90 Euro / CHF 44.00
ISBN 978-3-280-05382-9

www.loyalitaetsmarketing.com
Facebook-Seite: http://facebook.empfehlungsmarketing.cc

Anne M. Schiiller ist Management-Consultant und gilt als Europas
fuhrende Expertin flr Loyalitatsmarketing. Uber 20 Jahre lang hat sie in
leitenden Vertriebs- und Marketingpositionen verschiedener internationaler
Dienstleistungsunternehmen ~ gearbeitet ~ und  dabei  mehrere
Auszeichnungen erhalten. Die Diplom-Betriebswirtin und neunfache Buch-
und Bestsellerautorin z&hlt zu den gefragtesten Keynote-Rednern im
deutschsprachigen Raum. Sie arbeitet auch als Business-Trainerin und

lehrt an mehreren Hochschulen. Sie gehort zum Kreis der ,Excellent-Speakers'. Zu ihren Kunden
zahlt die Elite der Wirtschaft. www.anneschueller.com
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Alle Rechte vorbehalten. Dieser Auszug aus meinem Buch ist urheberrechtlich geschiitzt. Er kann fiir private Zwecke verwendet und
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