Marketing

Die Erleuchtung: So
einfach ist es, sich durch

zufriedene Kunden
empfehlen zu lassen

»Empfehlen Sie
mich bitte weiter!«

Es gibt keine bessere Werbung als die Empfehlung
durch zufriedene Kunden. Was mussen Sie dafir tun,

und wann mussen Sie es tun?
ie personliche Empfehlung ist die
effektivste Werbung. In Zeiten,

D wo der Briefkadten {iiberquillt
und uns E-Mails fast erschlagen, erhal-
ten sie noch mehr Gewicht. Dabei sind
Empfehlungen gratis und obendrein
weitaus wirksamer. Empfohlen zu wer-
den muss deshalb permanentes Ziel ein.
Wann empfiehlt ein Kunde aktiv weiter?
Wenn er zufrieden ist und Vertrauen hat.

Zufrieden ist er, wenn Sie mehr bie-
ten, als er erwartet. Empfehlenswerte
Leistungen miissen iiber dem {iiblichen
Angebot liegen und dem Kunden einen
Zusatznutzen aufzeigen. Vertrauen
schaffen Sie, wenn Sie ihn in in keiner

Phase der Zusammenarbeit enttdu-
schen. Hat es irgendwo einmal kurz ge-
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kriselt, sind Sie der Sache sofort auf den
Grund gegangen. Und weil Sie - nicht
nur wahrend einer Krise - immer wieder
miindlich, telefonisch oder schriftlich
zurlickfragen, wissen Sie, wie zufrieden
Ihr Kunde ist. Achtet er Sie als als wert-
vollen, niitzlichen Spezialisten und Pro-
blemldser, wird er Sie auch guten Be-
kannten empfehlen wollen.

Der Impuls dazu muss jedoch von
Ihnen kommen! Und das ist leider nicht
selbstverstandlich: Neun von zehn
Schreinermeistern, die wir in unserer
langjahrigen Beratungszeit kennen ge-
lernt haben, verpassen gute Chancen,
ihren Kunden um Weiterempfehlung zu
bitten. Viele sind auch der Uberzeu-
gung, eine solche Bitte diirfe man nicht
duflern. So klagen sie lieber, statt zum
Kunden zu gehen und zu sagen: »Wenn
Sie mit mir zufrieden waren, dann emp-
fehlen Sie mich bitte weiter. Das wiirde
mich sehr freuen, denn unser Unterneh-
men lebt von der Empfehlung durch zu-
friedenen Kunden.« Suchen Sie dafiir
nach einem Satz, die zu Ihnen passt, al-
so authentisch klingt und Thnen leicht
iiber die Lippen geht. Verwenden Sie ab
sofort nur noch diese Formulierung.

Ein guter Zeitpunkt fiir die »Empfeh-
lungsfrage« ist z. B. wenige Tage nach

Auftragsabschluss, wenn sich der Kunde
noch gut an Einzelheiten erinnern kann.
Rufen Sie ihn an und fragen Sie ihn, ober
er zufrieden ist. Stellen Sie diese Frage
nicht pauschal, sondern moglichst kon-
kret: »Waren Sie mit unserer Beratung/
mit der Ausfiihrung zufrieden?« Antwor-
tet der Kunde mit einem eindeutigen Ja,
ist der Zeitpunkt gekommen, die Bitte
um Weiterempfehlung zu daufern.

Mit diesem ein Anruf schlagen Sie
iibrigens gleich zwei Fliegen mit einer
Klappe: Sie zeigen ihm, dass Sie sich
nicht nur fiir ihn interessieren, wenn er
kaufen woll, sondern bis zum guten Ab-
schluss des Projekts (daran wird er sich
erinnern, wenn er wieder einen Auftrag

Das ist jetzt zu tun:

e ersuchen Sie moglichst genau herauszu-
finden, was der Kunde an der Zusammenarbeit
mit Ihnen schatzt

e Fragen Sie neue Kunden, wie sie zu Ihrem
Unternehmen gefunden haben

e Fiihren Sie eine Datenbank (iber Ihre
Empfehlungsgeber

e Starten Sie ein vIP-Programm fiir lhre
Empfehlungsgeber mit Einladungen(Brunch),
kleinen Geschenken, gezielten Mailing etc.

e Veréndern Sie die folgenden Sétze, so dass
Sie zu lhnen passen, und wenden Sie sie an:
e »Wenn Sie mit uns zufrieden waren, dann
empfehlen Sie uns bitte weiter!«

e »Kennen Sie einen Bekannten oder
Geschéftspartner, fiir den vielleicht eine
dhnliche Losung in Frage kommt?«

e »|ch habe erfahren dass Sie uns bei XY
empfohlen haben. Das ist sehr freundlich von
Ihnen. Ich habe Ihnen dafiir ein kleines
Dankeschon mitgebracht.

hat), wobei Sie auch noch konkrete Hin-
weise zur Verbesserung Ihres Angebots
erhalten. Obendrein regen Sie sein Wei-
terempfehlungsverhalten an und haben
so die Chance, mit seiner Hilfe nahezu
kostenlos neue Kunden zu gewinnen.
Ubrigens, der entscheidendende Satz
beginnt mit »Wenn Sie zufrieden sind,
...«. Lassen Sie also den Kunden selbst
entscheiden, ob er zufrieden ist. Trauen
Sie sich ganz einfach!
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