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+Der Backer muss sich
zur geliebten Marke machen”

Business-Coach Anne Schiiller weil3, wie aus Kunden treue Fans werden konnen

Das Gesprach fiihrte
Arnulf Ramcke

us Kunden Fans machen
A - diese Gleichung hat Jo-

hann Lafer in seinem Re-
ferat beim Back Kongress Bé-
ckern als Erfolgsrezept angebo-
ten. Klingt einfach. Aber wie
sieht der Transfer in die Realitét
einer Bickerei aus? Dazu haben
wir mit Anne Schiiller, Busi-
ness-Coach aus Miinchen, ge-
sprochen.

B ABZ: Was ist ein Fan?

B Anne Schiiller: Das ist wie im
Sport und in der Kultur: Ein Fan
verehrt sein Idol, und er redet
dartiiber. Der Fan hat den Blick
durch die rosarote Brille, er
missioniert, er verteidigt.

M Ist es nach dieser Definition
als Bécker erstrebenswert, Fans
zu haben?

M Schiiller: Absolut, denn ein
Fan kommt wieder. Diese Treue
lasst sich in Geld ausrechnen,
da der Fan zudem neue Kunden
ins Geschift bringt.

B Nun ist eine Béckerei kein
FuBballverein. Kann sie dessen
Emotionalitdt iiberhaupt ver-
mitteln?

M Schiiller: Essen und Trinken
sind hoch emotionale Dinge,
mit denen unser Gehirn sehr
stark beschiftigt ist. Es geht
ihm darum, das Gute anzustre-
ben und zu wiederholen.

die des Mannes. Ein Geruch,
den Maénner als angenehm
empfinden, kann fiir Frauen
aufdringlich sein. Entspre-
chend muss der Bécker aber
sonntags, wenn die Méinner
morgens die Brdtchen holen,
flir einen stirkeren Duft sorgen.

B Im Sport stehen echte Fans
auch bei Misserfolgen zu ihrer
Mannschaft. Konnen Béacker
solche Verbundenheit erzielen?
M Schiiller: Als Fan sehe ich vor

+Auf diese Weise ist die Kasse nicht
Ort des Bezahlschmerzes, sondern der
Ort, an dem tolle Dinge passieren™

B Wie wecke ich als Backer sol-
che Begehrlichkeiten?

M Schiiller: Da gibt es kein Re-
zeptbuch. Dann wiirden es alle
nutzen, und die Ergebnisse wi-
ren entsprechend gleichformig,.
Die fachliche Leistung, also die
Qualitat der Backwaren, macht
mich nicht empfehlenswert. Die
erwartet der Kunde. Es geht da-
rum, was ich aus dem Spitzen-
produkt mache, wie ich es dar-
stelle.

B Und wie mache ich das?

M Schiiller: Indem ich den Kun-
den emotional anspreche. Er er-
wartet, dass es in der Backerei
duftet. Es muss einen Morgen-,
Mittag- und Abendduft geben.
Das ist magisch. Diese Emotio-
nalitit ist da, sie wird nur nicht
ausreichend gespielt. Ein Bei-
spiel: Die Nase der Frau ist um
40 Prozent empfindlicher als

allem die guten Seiten. Da ver-
zeihe ich auch ein zu schwarz
geratenes Brot. Der Bicker
muss zur Love-Brand, zu ge-
liebten Marke, werden.

B Wie belohne ich den Fan fiir
seine Treue?

M Schiiller: Ich begriiBe ihn be-
sonders herzlich, gebe ihm das
Gefiihl, fast ein Freund zu sein.
Der Kunde soll sich als etwas
Besonderes fiihlen. Ich schenke
ihm ein Stiick vom ,Kuchen der
Woche®. Das gibt ihm Erzidhl-
stoff. Oder ich lade meine Fans,
also die treuen Stammkunden,
zu einem Event ein.

B Und die Laufkundschaft
steht daneben und bekommt
kein Stiick Kuchen.

M Schiiller: Der Laufkunde
mochte dazugehoren, er moch-
te Teil dieses inneren Kunden-

kreises werden. Das spornt ihn
an. So kann der Bicker aus
Laufkundschaft Fans machen.

B Gibt es weitere Werkzeuge?
M Schiiller: Das Stichwort lautet
Storytelling: Hinter jedem Pro-
dukt steht eine Geschichte. Ich
gebe dem Brot einen besonde-
ren Namen. Dann erzihle ich
die Geschichte hinter dem Brot.
Wie ist der Name entstanden?
Wo kommen die Zutaten her?
Ganz wichtig dabei ist, das Per-
sonal mitzunehmen. Die Mitar-
beiter konnen selbst Geschich-
ten entwickeln.

B Womit kdnnen Bicker eine
Art Fan-Shop bestiicken?

M Schiiller: Ich kenne eine Ba-
ckerei, da wird die Ware an der
Kasse auf einem angewédrmten
Stein {ibergeben. Das intensi-
viert den Geruch des Brotes.
Auf diese Weise ist die Kasse
nicht der Ort des Bezahlschmer-
zes, sondern wird zu einem Ort,
an dem tolle Dinge passieren.
Durch die Steigerung der Vor-
freude auf den Genuss riickt das
Geld in den Hintergrund.
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