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(121 Coffee Business 3/2022

bEPlChtb =" Kolumne

FIT FUR WACHSTUM?
WELCOME MY FRIEND

Einige Tipps, wie Sie auf sich aufmerksam machen und es mit der Kundenbindung klappt,

haben wir Ihnen hier zusammengefasst. | Ludger Schiautmann

ch hiitte gerne einen kleinen Cappuccino®, sagt der Kunde mit
Ieinem erwartungsvollen Licheln. ,Hier oder zum Mitneh-

men?*, ist die Frage von der Verkaufskraft. ,,Hier—wie immer®,
die leicht irritierte Antwort. Kurze Zeit spiter tauscht sich der
Kunde mit einem anderen Gast aus: ,,Sie waren doch vor Corona
und zwischendurch auch regelmifig hier, richtig?® - ,Ja. Es war
damals irgendwic personlicher. Und ich finde, der Kaffee schmeckt
heute auch anders als frither, oder?* ,Jetzt wo Sic es sagen ... Ken-
nen Sie noch Kevin, der hier frither gearbeitet hat? Der wusste schon
beim Betreten, was ich wollte.* Durch die Lockdowns haben sich
vicle Aushilfen andere Jobs gesucht. Die Betreiber sind hinderin-
gend auf der Suche nach neuem Personal. Hinzu kommt, dass die
Konsumenten iiber den langen Verzicht auf gesellschaftliche Nahe
nun besonders empfindlich reagieren, wenn man sie nicht als
Srammkunden wiedererkennt. Aufgrund der aktuellen Inflation,
verbunden mit einem Spareffeke bei den kleinen Luxusgiitern fiir
swischendurch, sollten sich die Betreiber bewusst um die Re- und
Aktivierung von Stammkunden bemiihen. Reflektieren Sie mit
Thren Mitarbeitern, dass Sie auf diese Stammkunden angewiesen

sind. Nachfolgend einige Tipps zur strategischen Kundenbindung,

Tipp: Wochentlicher Austausch! Treffen Sie sich regelmiflig mit
Thren Mitarbeitern zu einem Erfahrungsaustausch, wo jeder von
seiner erfolgreichen Stammkundenbindung berichtet. Loben Sie
alle Beispicle und schreiben sie auf einem Flipchart-Papier mit. Das
dient als sichtbarer Impuls.

Tipp: Gesichrer merken. Schulen Sie Thre Mit-
arbeiter darin, sich Gesichter zu merken. Hiufig
sind es Frisuren, Gesten, Mimik und kérperliche
Eigenschaften, die es erméglichen, Kunden
wiederzuerkennen. Ein authentisches Licheln,
verbunden mit einem Hallo oder regionalen
Begriifungsformeln sollte die erste Botschaft
sein. Klassische Begriiflungen wie ,Guten Mor-
gen" oder ,Guten Tag" diirften in einer moder-
nen Coffeebar der Vergangenheit angehtren

und fiithren eher zu einer Distanzierung.

I'ipp: Bilder im Kopf. Um beispielsweise das

Bestell-/Konsumverhalten einem Kunden zu-

zuordnen, ist es hiufig einfacher, sich eine kurze, bildliche Situati-
on vorzustellen. Stammkunden sind duflerst becindrucke, wenn es
dem einzelnen Mitarbeiter gelingt, bereits auf die gewohnte (also
gemerkee) Bestellung cinzugehen. _Hallo, heute wieder einen klei-

nen Cappuccino? — und das Licheln des Kunden ist gewiss.

I'ipp: Bonussysteme sind ein Muss. Weisen Sie in der derzeitig
schwierigen (Inflations-) Situation unbedingt auf Thr Bonussystem
hin. Tipp: Am beliebtesten ist das zehnte oder elfte Getriink als
Gratisgetrink nach Wahl, so die Feststellung der GA-Trendagentur.

Uipp: Zuhdren! Bei Stammkunden ist es oft typisch, dass sie in
ihrer Kommunikation mit dem Barista nach und nach offener
werden — Fluch und Segen zugleich. Schulen Sie Thre Mitarbeiter
darin, wie sie beispielsweise Verstindnis fiir cine geschilderte Situ-
ation des Kunden zeigen und dennoch tiefere Gespriiche vermeiden
kénnen. Anmerkung: Falls diese Grenze vom Mirtarbeiter nicht
erkannt wird, diirfren ihm endlose Krankengeschichten oder ¢in
drohendes Ende der Welt aus Sicht der Kunden sicher sein. Ver-
meiden Sie unbedingt eine eigene Stellungnahme zu politischen
Themen, Religion oder anderen sensiblen Brandherden. Auch
hierzu bictet sich der regelmiRige Erfahrungsaustausch an, wie
Mitarbeiter beispielsweise derartige Gespriche oder Monologe

hoflich beenden kénnen.

I'ipp: Der gut gewihlee Kauf, ,Dann lass es dir gut schmecken”
und ihnliche Botschaften, die méglichst authentisch zum Mitar-
beiter passen, bestirken den Kunden darin, die
richtige Wahl getroffen zu haben.

Tipp: Bye bye! Kunden schitzen es, wenn
die Mitarbeiter bemerken, dass sie den Store
verlassen. Ein Abschiedsgrufl wie ,Bis mor-
gen” oder ,Bis bald“ unterstiitzt die Verbind-
lichkeit Thres Stammkunden, wiederzukom-
men. Wenn es [hnen gelingt, Thr Team derart
zu sensibilisieren, werden Sie Krisen gut

meistern.

Good Luck and take care!
GA-Trendagentur.com
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