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Total Loyalty Marketing
Gäste begeistern. Mehr verkaufen. Erfolgreich sein.
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Sondern: 
Wie Sie es machen!

Nicht: 
Was Sie machen!
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Problem-
lösungen
Problem-
lösungen

Die Menschen kaufen immer 2 Dinge

Gute
Gefühle

Gute
Gefühle
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Wahre Kundenorientierung

LoyalitätLoyalität

© Anne M. Schüller, Gerhard Fuchs
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Was Kunden-Loyalität heute bedeutet

freiwillige Treue 

emotionale, andauernde 
Verbundenheit 

leidenschaftliche Fürsprache
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spricht mit 
einem Verkäufer

spricht mit 
einem Verkäufer

bekommt eine 
ungerechtfertigte
Rechnung

bekommt eine 
ungerechtfertigte
Rechnung

Aus Momenten der Wahrheit 
Momente der Begeisterung machen

erkundigt sich
telefonisch

erkundigt sich
telefonisch

erbittet ein 
Angebot

erbittet ein 
Angebot

muss (auf eine 
Lieferung) warten
muss (auf eine 

Lieferung) warten
hat eine Reklamationhat eine Reklamation

benötigt After-
Sales-Service
benötigt After-
Sales-Service

erhält ein
Mailing

erhält ein
Mailing
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•lachende 
•Unternehmen

Wertschätzung, Anerkennung, Respekt
Freundlichkeit, Humor, gute Laune, Spaß

ehrliches Lob, Problemlösungen 
Informieren, Kommunizieren 

Ehrlichkeit, Offenheit, Klarheit
Vertrauen, Teamwork, Nähe

Herausforderungen, Sinn, Flow
Ziele, die man sich selber setzt

Chefs, die man schätzt
inspirierende Arbeitsbedingungen

Werte, die man teilt
Stunden, die wie im Flug vergehen

fröhlich pfeifend zur Arbeit kommen

Gäste, die gerne wieder kommen

•lachende 
•Unternehmen

Wertschätzung, Anerkennung, Respekt
Freundlichkeit, Humor, gute Laune, Spaß

ehrliches Lob, Problemlösungen 
Informieren, Kommunizieren 

Ehrlichkeit, Offenheit, Klarheit
Vertrauen, Teamwork, Nähe

Herausforderungen, Sinn, Flow
Ziele, die man sich selber setzt

Chefs, die man schätzt
inspirierende Arbeitsbedingungen

Werte, die man teilt
Stunden, die wie im Flug vergehen

fröhlich pfeifend zur Arbeit kommen

Gäste, die gerne wieder kommen

•vergiftete 
•Unternehmen

Angst, Mobbing, Bossing, Aggression
Intrigen, Machtkämpfe, Missgunst

Tadel, Schuldzuweisungen
Kommandieren, kleinliche Kontrollen

Misstrauen, Opportunismus
Einzelkämpfertum, Distanz

Routinen, sinn-entleerte Arbeit
Anweisungen, die man nicht versteht

Chefs, die man nicht achten kann
Büros, die man nicht mag

Werte, die man nicht leben will
Jobs, die man hasst

Arbeit, die krank macht

Gäste, die nicht wieder kommen

•vergiftete 
•Unternehmen

Angst, Mobbing, Bossing, Aggression
Intrigen, Machtkämpfe, Missgunst

Tadel, Schuldzuweisungen
Kommandieren, kleinliche Kontrollen

Misstrauen, Opportunismus
Einzelkämpfertum, Distanz

Routinen, sinn-entleerte Arbeit
Anweisungen, die man nicht versteht

Chefs, die man nicht achten kann
Büros, die man nicht mag

Werte, die man nicht leben will
Jobs, die man hasst

Arbeit, die krank macht

Gäste, die nicht wieder kommen

vergiftete
Unternehmen

lachende 
Unternehmen
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Verkaufen heißt heute:
Wünsche wecken

(statt: nur Angebote bereithalten)
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Die Loyalitätstreppe der Käufer

Interessent

Loyalität

Erst-
käufer

Wieder-
käufer

Stamm-
käufer

Empfehler

© Anne M. Schüller, Gerhard Fuchs

Käufer-
nutzen
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Der Zusammenhang zwischen
Zufriedenheit, Begeisterung und Loyalität

überzeugte
Gäste

zufrieden-
gestellte
Gäste

73% 22% 65% 24%

37% 26% 34% 31%

Werden dieses Hotel
weiterempfehlen.

Werden bei Bedarf wieder
Leistungen des Hotels 
nachfragen.

bestimmt wahrscheinlich

Quelle: ServiceBarometer AG, Kundenmonitor Deutschland 1998, Hotels, auf einer Basis von 999 Befragten
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Endlich erfolgreich 
durch loyale Kunden 

72 Seiten
als eBook 14,80 €

Druck-Version 21,80 €

BusinessVillage 2004
(www.businessvillage.de)

ISBN 3-934424-53-8

Endlich erfolgreich 
durch loyale Kunden 

72 Seiten
als eBook 14,80 €

Druck-Version 21,80 €

BusinessVillage 2004
(www.businessvillage.de)

ISBN 3-934424-53-8

Endlich erfolgreich 
durch loyale Mitarbeiter 

80 Seiten
als eBook 14,80 €

Druck-Version 21,80 €

BusinessVillage 2004
(www.businessvillage.de)

ISBN: 3-934424-70-8

Endlich erfolgreich 
durch loyale Mitarbeiter 

80 Seiten
als eBook 14,80 €

Druck-Version 21,80 €

BusinessVillage 2004
(www.businessvillage.de)

ISBN: 3-934424-70-8

Wie Sie Menschen und 
Märkte gewinnen

130 Seiten
als eBook 14,80 €

Druck-Version 21,80 €

BusinessVillage 2005
(www.businessvillage.de)

ISBN: 3-93835-810-6

Wie Sie Menschen und 
Märkte gewinnen

130 Seiten
als eBook 14,80 €

Druck-Version 21,80 €

BusinessVillage 2005
(www.businessvillage.de)

ISBN: 3-93835-810-6
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Total Loyalty Marketing Aktivitäten
• firmeninterne Intensiv-Workshops für Führungskräfte

• firmeninterne Verkaufs-Workshops für Mitarbeiter

• Impulsvorträge auf Veranstaltungen und Kongressen

• marketingorientiertes Managementcoaching

• Total Loyalty Marketing Projektbegleitung

• kostenloser monatlicher E-Newsletter

• offene Workshops für Führungskräfte in D, A und CH

Anne M. Schüller Marketing Consulting Mobil 0049 172 8319612    Office 0049 89 6423208
info@anneschueller.de www.anneschueller.de D - 81545 München   Harthauserstr. 54


