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Über DIESES Über DIESES Über
BUCH

Drei Monate Gratiszugang für Neukunden – Preiserhöhung für alle, die schon da 
sind. Kennst du das? Unternehmen investieren Tausende Euro, um dich als Kunden 
zu gewinnen. Aber schon bald beginnst du dich zu fragen, warum du noch bleiben 
solltest. 
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Interesse an ihnen dramatisch. Es ist, als würden Unternehmen ihre wertvollsten 
Beziehungen dem Zufall überlassen. 

Der Grund dafür liegt nicht in fehlender Technologie oder mangelnden Budgets. 
Er liegt in einem fundamentalen Missverständnis. Wir verwechseln Loyalität mit 
Kundenbindung. Als Unternehmen reagieren wir folglich erst dann, wenn Kunden 
abwandern – und zwar reflexartig mit den immer wieder selben zwei Strategien: 
festhalten (etwa durch lange Vertragslaufzeiten und komplizierte Kündigungspro-
zesse) oder bestechen (beispielsweise mit Prämien und Bonuspunkten). Dass beide 
Ansätze scheitern, liegt daran, dass sie auf einem falschen Verständnis davon basie-
ren, was Menschen wirklich zum Bleiben bewegt.

Die gute Nachricht: Unsere Kundinnen wollen gar nicht gehen. Zumindest dann 
nicht, wenn die Bedingungen zum Bleiben und Wiederkehren stimmen. Im Gegen-
teil: Wer sich einmal für unsere Produkte und Dienstleistungen entschieden hat, 
wird diese Entscheidung im Zweifel beibehalten und wiederholen. Bei unseren 
Bestandskunden haben wir schon allein dadurch einen Wettbewerbsvorteil, dass 
wir bereits mit ihnen in Kontakt stehen. Die Psychologie hält darüber hinaus einen 
reichen Schatz an Erkenntnissen bereit, durch welche Mechanismen echte Loyalität 
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entstehen kann. Mit diesem Buch machen wir dieses Wissen nutzbar und übersetzen 
es in einen handfesten Bauplan.

Dazu klären wir zunächst, was echte Loyalität im Gegensatz zur Kundenbindung 
ausmacht – und wie sich Loyalität sinnvoll messen lässt (Erster Teil). Im Anschluss 
präsentieren wir eine neue Methode zur Entwicklung wirksamer Loyalitäts-Strate-
gien: Das Tauben-Modell der Loyalität (Zweiter Teil). Das Modell beinhaltet vier 
Muss-Faktoren, die wir als Unternehmen unbedingt bearbeiten müssen und die wir 
im dritten Teil des Buches im Detail erläutern. Zudem beinhaltet das Modell sechs dritten Teil des Buches im Detail erläutern. Zudem beinhaltet das Modell sechs dritten Teil
Kann-Faktoren, die wir als Unternehmen zusätzlich zur Stärkung der Loyalität be-
arbeiten können – und die wir im vierten Teil des Buches besprechen. Im Anschluss vierten Teil des Buches besprechen. Im Anschluss vierten Teil
stellen wir dir ein praktisches Workbook zur Anwendung des Tauben-Modells be-
reit, das dich zur Entwicklung neuer Loyalitäts-Strategien für dein Unternehmen 
inspirieren und anleiten soll (Fünfter Teil). Im letzten Teil dieses Buches findest du 
dann einige ergänzende Informationen: Über die Arbeit an echter Loyalität, über 
uns – und über Tauben (Sechster Teil).

Dieses Buch ist ein Plädoyer dafür, Loyalität neu zu denken: kreativ, ernsthaft und 
unternehmensindividuell. Es ist ein Appell, Loyalität zu einer echten Priorität fürs 
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Viel Freude beim Lesen unseres Taubenbuchs! 
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