Vorwort zur sechsten Auflage

In der ersten Auflage war noch die Rede davon, dass das Empfeh-
lungsmarketing in den letzten Jahrzehnten einen etwas negativen
Anstrich erhalten habe. Davon kann mittlerweile keine Rede mehr
sein. ,,Die Ehrenurkunde, die der Kunde dem Verkaufer verleiht, ist
die Empfehlung® - dies bestdtigen mir wahrend meiner Vortrags-
reisen immer wieder Vertriebsleiter und Verkaufer im deutschspra-
chigen Raum.

Diese Ehrenurkunde erhilt derjenige Verkdufer, der mit Hartna-
ckigkeit, Ausdauer und Flei§ den Verkaufserfolg anstrebt und das
Empfehlungsmarketing in eine Erfolgsstrategie einbettet, die vier
Faktoren umfasst:

die Personlichkeit und Einstellung des Verkaufers,

die Identifikationsbereitschaft mit seiner Tatigkeit, seinem Pro-
dukt und seinem Unternehmen,

o die Kompetenz zur konsequenten Marktbearbeitung und

o die verkduferischen Fihigkeiten.

Meine Uberlegungen zu den vier Erfolgsfaktoren sind bereits in die
vierte Auflage eingeflossen. Die Empfehlung gehort natiirlich zu den
»verkduferischen Fiahigkeiten® Dort nimmt sie zwar eine wichtige
Sonderstellung ein, ist aber ein Punkt von vielen. Thre volle Wir-
kungskraft entfaltet sie, wenn sie in jene vier Erfolgsfaktoren einge-
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passt ist und der Verkdufer an der Weiterentwicklung aller vier Fak-
toren arbeitet. Dann entwickelt er sich zum Top-Seller, dann entsteht
Top-Selling.

Auch in Zeiten von Social Media ist die Bedeutung von Empfeh-
lungen ungebrochen. Zwar kénnen Unternehmen sich den neuen
Kommunikationskanilen nicht entziehen, aber die lobende Er-
wahnung Threr Person oder Thres Produkts in einem personlichen
Gesprach wiegt in bestimmten Bereichen stérker als eine beeindru-
ckende Follower-Zahl. Mehr zum Thema Social Media contra Emp-
fehlungsmarketing finden Sie am Ende dieses Buches.

Ich wiinsche Thnen bei der Lektiire und bei der Umsetzung Thres
Empfehlungsmarketings viel Erfolg!

Mit besten Empfehlungen
Thr
Klaus-]. Fink
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Empfehlungsmarketing - ein Thema, das im Bereich Verkauf in den
letzten Jahren immer mehr an Bedeutung gewonnen hat. Gut be-
ratene Kunden sind gerne bereit, Empfehlungen auszusprechen. Die
Aufgabe des Verkaufers ist es, seine Kunden danach zu fragen. Viele
vergessen dieses Potenzial vollkommen, und viele - trauen sich ein-
fach nicht!

Dabei ist Empfehlungsmarketing eine bewéhrte Form der Neu-
kundengewinnung. Klassische Akquiseinstrumente wie Telefon,
Printmedien, Radiowerbung oder Eventmarketing bringen nicht
mehr den gewiinschten Erfolg, da immer mehr Konsumenten an
Reiziiberflutung leiden und sich gegeniiber diesen Impulsen mehr
und mehr abschotten.

Empfehlungsmarketing des dritten Jahrtausends heifdt nicht -
wie das zu Anfangszeiten noch tiblich war -, einige Adressen beim
Kunden ,,abzugreifen® und den Kunden als Erfiillungsgehilfen zur
Provisionserhohung des Verkdufers einzusetzen. Empfehlungsmar-
keting bedeutet, dass der Empfehlungsgeber einen wichtigen Kon-
takt mit einem Bekannten, Freund oder Kollegen vermittelt, woraus
alle Beteiligten Vorteile ziehen. Gerade bei sensiblen Themen, wie
Finanzplanung, Immobilienkauf, erkldrungsbediirftige Dienstleis-
tungen im Allgemeinen, mdchten sich viele Konsumenten ihren An-
sprechpartner nicht tiber ein anonymes Adressverzeichnis suchen.
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Meistens hort man sich im Bekannten- oder Kollegenkreis um, mit
welchem Anbieter gute Erfahrungen gemacht wurden.

Das professionelle Empfehlungsgespriach wird in den néichsten
Jahren einen weiteren wichtigen Qualifizierungsbaustein der ver-
kauferischen Ausbildung darstellen. Es zielt darauf ab, eine kunden-
orientierte Empfehlungsfrage formulieren zu kénnen. Weiterhin gilt
es, Standardreaktionen wie: ,,Mir fillt spontan niemand ein” - ,,Bitte,
lassen Sie meinen Namen aus dem Spiel“ - ,Ich muss erst einmal
tiberlegen, fiir wen das in Frage kommt® etc. — entkraften zu konnen
und durch einige Fragen zur empfohlenen Person die Qualitdt zu
optimieren.

Der Profiverkiufer des dritten Jahrtausends versteht unter Emp-
fehlungsmarketing nicht das Einheimsen von zehn oder mehr Ad-
ressen, sondern er verfolgt die bewéhrte Regel ,,Klasse statt Masse;
sein Ziel ist also, zwei oder drei hochkardtige Kontakte zu bekom-
men, die eine entsprechende Abschlusschance in sich bergen.

Viele Verkdufer hatten die schlechte Angewohnheit, nach dem
kurzen Fragen nach einer Empfehlung den ,alten” Kunden sozusa-
gen ,abzuhaken®, ihn nicht ausreichend weiterzubetreuen und ihn
auch nicht tiber den Verlauf des iiber ihn hergestellten Kontakts zu
informieren. In Zukunft allerdings werden Erfolgsmenschen immer
starker an einer langfristigen Kundenbeziehung arbeiten, immer
mehr Engagement in eine langfristige Kundenbeziehung einbringen
und somit auch fortlaufend an neue Empfehlungen gelangen kon-
nen. Langfristiges Ziel ist es, einen bestehenden Kunden aus dem
Status des Empfehlungsgebers in den Status eines ,,Multiplikators®
zu bringen, der den erkannten/erhaltenen Nutzen in seinem person-
lichen Beziehungsumfeld multipliziert/weitergibt.

Auch wenn Empfehlungsmarketing in den letzten Jahrzehnten
durch viele Multi-Level-Marketingsysteme einen etwas negativen
Anstrich erhalten hat, so erkennen doch auch immer mehr Unter-
nehmen mit hohem Anspruch und hoher Reputation, dass Empfeh-
lungsmarketing in den néchsten Jahren die Methode der Neukun-
dengewinnung darstellt, die betriebswirtschaftlich betrachtet am
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gilinstigsten ist und die in Bezug auf ihre Effizienz von keiner ande-
ren Vorgehensweise geschlagen werden kann.

In wirtschaftlich schwierigen Zeiten ist es wichtiger denn je, Kun-
den nicht nur zu halten, sondern neue Kunden zu gewinnen und
diese so zu begeistern, dass daraus bald Stammkunden werden.
Die qualifizierte Empfehlung ist die effektivste Form der Neukun-
dengewinnung. Wer diese Erkenntnis schon lianger in seiner Ver-
kaufspraxis umsetzt, wird auch in wirtschaftlich schwierigen Zeiten
keinen oder zumindest einen geringeren Kundenschwund zu ver-
zeichnen haben. Alle anderen haben die Mdoglichkeit, sofort in das
Thema Empfehlungsmarketing einzusteigen. Mit dem ,,Konigsweg
der Neukundengewinnung® sichern Sie auch in schwierigen Zeiten
Thren verkauferischen Erfolg. Also: Stellen Sie bei Ihrem nachsten
Verkaufsgesprach die Frage aller Fragen!

Die erste Auflage dieses Buches ist im Mirz 2000 erschienen.
Seitdem hat sich auf dem Feld des Empfehlungsmarketings einiges
getan. Und andere Zeiten erfordern vielleicht auch manchmal ein
anderes Vorgehen. Die Resonanz auf dieses Buch beweist, dass sich
immer mehr Verkaufer intensiv mit dem Empfehlungsmarketing be-
schiftigen.

Ihnen, liebe Leser, wiinsche ich nach der Lektiire dieses Buches
zahlreiche neue Geschiftsbeziehungen mit dieser Empfehlungsme-
thode! Und wenn Thre Erwartungen an das Buch erfiillt oder sogar
tibertroffen worden sind, so nutzen Sie doch die Gelegenheit und
empfehlen Sie das Buch spontan weiter.

Mit besten Wiinschen
Thr
Klaus-]. Fink
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