Anne M. Schiiller ist Diplom-
Betriebswirt und gilt als fiihrende
Expertin fiir Loyalititsmarketing. Sie
ist als Marketing Consultant, Traine-
rinund Buchautorintétig. AuBerdem
ist sie Dozentin an der Fachhoch-

schule  Deggendorf im MBA-
Studiengang  Gesundheitswesen.
Ihr neuestes Buch heiBt ,Zukunfts-
trend Empfehlungsmarketing".

ZWL 01 2006

Empfehlungsmarketing

editorial

Eine alte Kaufmannstugend

wird neu entdeckt

Wer ist Thr bester Verkaufer? Ein aktiver positiver Empfehler, denn er verkauft wirksamer als
jeder Spitzenverkadufer — und kostet keinen Cent. Er erscheint glaubwiirdig, macht neugierig
und verbreitet Kauflaune. Hierdurch verringern sich Kaufwiderstande erheblich. Empfohlenes
Geschiftist quasi schon vorverkauft. Dies fiihrt beim Empfohlenen zu einer positiveren Wahr-
nehmung, zu einer hoheren Gesprachsbereitschaft und zu ziigigen Entscheidungen. Oft auch
zu einer geringeren Preis-Sensibilitat, zu hoherwertigen Auftragen und loyalerem Geschifts-
gebaren. Und schnell zu neuem Empfehlungsgeschift.

Dass Mund-zu-Mund-Werbung gut fiir den Umsatz ist, ist eine Binsenweisheit. Doch im Ta-
gesgeschift wird dieses Phanomen meist vollig unterschatzt. Viele Unternehmer halten Emp-
fehlungen offensichtlich fiir einen Glicksfall. Denn hochst selten wird analysiert, wer genau
die Empfehler sind, wie viel Geschift man durch diese erhilt und weshalb man von ihnen emp-
fohlen wird. Wie hoch ist beispielsweise Ihre Empfehlungsrate — prizise berechnet und regel-
mifigermittelt? Die Empfehlungsrateist die vielleicht wichtigste aller betriebswirtschaftlichen
Kennzahlen. Denn wer nicht (linger) empfehlenswert ist, istauch bald nicht mehr kaufenswert.
Empfehlungsmarketing ist das Mittel der Wahl in konsumschwachen Zeiten mit tosenden
Preiskimpfen und hoher Vergleichbarkeit. Dabei geht es um viel mehr als den banalen Satz
»Empfehlen Sie uns weiter*, der meist ziemlich penetrant daherkommt und hochstens zufil-
lige Mundpropaganda auslost. Es geht um den systematischen Aufbau des Empfehlungsge-
schifts! Das Empfehlungsmarketing, einst nur die Frage nach ein paar Adressen, hat sich mach-
tig weiterentwickelt. Pfiffige, bisher noch wenig beanspruchte Werbeformen und auch das In-
ternet eroffnen heute vollig neue Wege in Sachen Mundpropaganda.

Dies kann Thre Marketingaktivitaten kraftig unterstiitzen — und eine Menge Werbekosten spa-
ren. Dabei gilt es, moglichst viele Kunden zu leidenschaftlichen Fiirsprechern seiner Sache und
zu Botschaftern seines Unternehmens zu machen. Ein aktiver positiver Empfehler ist, wer mit
hehrem missionarischen Eifer oft und liebend gerne Gutes tiber Sie erzahlt — weil Sie ihm wirk-
lich gute Griinde dafiir liefern.

Die alles entscheidende Frage lautet:
Wie mache ich meine Kunden (und Kontakte) zu Top-Verkdufern
meiner Angebote und Leistungen?

Empfehlungsgeschift ist Vertrauensgeschift. Deshalb werden nur Spitzenleistungen und
-leister weiterempfohlen. Wer als solcher gehandelt werden mochte, benotigt also ein exzel-
lentes Image und hoch qualifizierte Mitarbeiter, die nicht nur fachlich, sondern auch emotio-
nal gutdraufsind. Denn wir empfehlen niemanden, den wir nicht leiden konnen. Wer fair berit
und seine Versprechen einhalt, wer sich begehrenswert macht, wer beeindruckt, iiberraschtund
begeistert, wer auf seine Art und Weise einzigartig ist und dem Kunden ein faszinierendes Er-
lebnis verschafft, bringt sich ganz sicher ins Gesprach und sorgt fur den so wichtigen Stoff, der
Weiterempfehlungen auslost.

Reichlich Empfehlungen sind die Kréonung eines guten Kundenkontakts und das ultimative
Ziel aller Vertriebsanstrengungen. Die strategische Ausrichtung auf aktive, positive Emp-
fehler ist die preisglnstigste und gleichzeitig Erfolg versprechendste Umsatzbeschleuni-
gungsstrategie aller Zeiten. Und: Neu-Kunden werden auf diesem Weg gleich mitgeliefert —
und zwar kostenlos.

Viel Erfolg wiinscht Thnen
Thre Anne M. Schuller
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