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Sty

Harder’s

Thomas Harder

ist Markenspezialist.
Der Griinder und
Geschaftsfihrer von
Swiss Brand Experts
arbeitet regelmassig mit
Destinationen und
touristischen Leistungs-
tragern zusammen.

Kolumne

(Gast statt Milchkuh

er kommt zum Mittagessen?» Um 13 Uhr machen wir uns auf den Weg. Er

fithrt fastimmer ins gleiche Lokal, seit es dieses Lokal gibt. Eine gute halbe

Stunde spéter sind wir wieder an unseren Pulten, gestérkt und aufgestellt.

Diese Klarheit beziiglich Ort gibt es bei mir fiirs Mittagessen, fiir den Kun-
denanlass im Schnee, die Skiferien, den Schuhkauf. In verschiedenen Bereichen habe ich
umgekehrt keinen festen Ort oder Kreis von Orten gefunden.

Ich merke, ich mochte immer Stammgast sein. Weil ich nach dem Essen, Schlafen oder
Einkaufen gerne gestédrkt und aufgestellt bin. Auch weil es effizient ist, nicht suchen und
ausprobieren zu miissen. Aber ich werde nur dort Stammgast, wo ich die Gleichung «Kon-
sum = echte eigene Zufriedenheit» erlebe.

Bin ich mit diesem Verhalten alleine? Nicht, wenn ich mich in meinem Bekanntenkreis
umhore. Erlebe, wie Menschen von Orten schwirmen, wo es ihnen wohl ist und wo sie
immer wieder hingehen. Beobachte, wie Stammkundschaft generationeniibergreifend
funktioniert - gerade im Tourismus. Ist dieses Verhalten langweilig, einschrdnkend? Nein
- ich bin ja an vielen Orten gleichzeitig Stammgast, habe einfach «meine» Orte in vielen

Kontexten - Hiitten in einem Skigebiet, Restaurants in
einer Gegend in der Stadt, Geschifte fiir ein bestimm-
tes Bediirfnis. Umso erstaunlicher, dass sich immer
weniger Anbieter um Stammgiste bemiihen. Neu-
kunde heisst der neue Konig, Marketing x Tempo x
Masse die neue Gleichung: Das erste iPhone wurde
von der Swisscom zuerst Neukunden angeboten;
Krankenkassen rufen lieber Neukunden an - bei den
bestehenden Kunden wird erledigt; Marketing mit
Rabatten zur Akquisition neuer Géste ist auf vielen
Tourismusportalen und -werbemitteln zentral. Uber-
haupt fliessen immer mehr Mittel in Marketing und
Werbung statt in Leistung, was nichts anderes heisst als
Neu- vor Stammkunde.

Ich wage die These, dass dieses verbreitete Verhalten enormes Stammgistepotenzial
schafft. Wie man sich bettet, so liegt man. Deshalb drei Hinweise, wie Sie fiir Stammgdste
gut betten: Stammag@ste erhilt erstens, wer mit den zentralen Leistungen

vollauf iiberzeugt und besonders ist: Bei unserem Mittagslokal ist es die
immer richtig gegarte, besonders feine Pastasorte mit leckeren Saucen,
der Espresso vero, die prompte, persdnliche Bedienung; beim Lokal fiir
Kunden die immer interessante Karte - fein gekocht, der einzigartige
Raum; beim Hotel fiir den Kundenanlass die moderne Infrastruktur, die
exquisite Kiiche, das Festival am Ort.

Zweitens erhilt Kontinuitdt bei den Gésten, wer selber Kontinuitét bietet:
beim Personal, bei Art und Niveau der Leistungen, bei den kleinen Be-
sonderheiten, bei den Highlights {iber das Jahr, bei den Gisten, bei Kom-
munikation und Pricing. Entwickeln Sie eine tragende Personal-, Leis-
tungs- und Verhaltenskultur in Threm Betrieb. Entwickeln Sie ein klares
Starkenprofil und halten Sie es lebendig. Entwickeln Sie Ihre Kundschaft
auf der Basis des bestehenden Stamms, nicht aus einer aufgesetzt-abs-
trakten Zielgruppendefinition wie Alter, Beruf, Einkommen, Familien-
stand. Denn das einzig Homogene bei Thren Gésten ist deren Priferenz
fiir Thr Angebot. Entwickeln Sie Kommunikation und Pricing so, dass
primér Stammgéste angesprochen und belohnt werden.

Widmen Sie Thren Gésten drittens Zeit und Aufmerksamkeit. So entste-
hen Begegnung, Lebendigkeit und Vertrautheit. Nur wer seine Kund-
schaft kennt, kennt deren Bediirfnisse und kann echter Gastgeber sein.
Diese Zeit ist deshalb Investition, nicht Kosten. In unserem Lokal erhal-
ten wir vom Bedienpersonal immer hochste Aufmerksamkeit - der Es-
presso kommt genau dann auf den Tisch, wenn die Pastagabel abgelegt
ist. Das ist ihre Ambition, die uns jedes Mal beriihrt und aufstellt.

Stammkundschaft ist eine unternehmerische Haltung: Das Wohl der
Kundschaft ist zentraler Orientierungspunkt, der Gast nicht betriebswirt-
schaftlicher Faktor, sondern Ursache und Zweck des Angebots. Und der
wichtigste Gast ist der, den man schon hat. Im Kern bedeutet das: IThre
Stammgdste sind Thre Marke.
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