DER KONIGSWEG ZUM KUNDEN

Wer heute keine Empfehlung wert ist, wird sich am Markt nicht lange halten. Untersuchungen zeigen, dass die
Weiterempfehlungsbereitschaft der Kaufer mit dem Unternehmenserfolg eng korreliert.

aher ist es notwendig, dass Unternehmen sich
D intensiver um ein gutes Verhaltnis zu ihren Kunden

bemiihen. Friiher waren Vertriebsmitarbeiter oft
auf Kundenfang per Zufall aus. Sie verkauften ihre Produk-
te, heute an diesen und morgen an jenen Kunden. Sobald
der Auftrag im Haus war, verwandelte sich der Neukunde
vom heil3 begehrten Fang in ein Inventarstiick. Heute kann
sich diese Vorgehensweise keiner mehr leisten. Auftrage
brechen weg und Kunden sind gegen Werbung resistent
geworden, Folglich miissen Kunden anders angesprochen
und langfristig an das Unternehmen gebunden werden.
Die Losung heit: Empfehlungsmarketing. Es steigert den
Umsatz und aktiviert eine Vielzahl von ,kostenlosen” Ver-
kaufern, die den Kunden direkt zu lhnen ins Haus schicken.
Es kann den klassischen Vertrieb unterstiitzen oder sogar
ersetzen. GroBkonzerne wie ebay und Amazon haben diese
Arbeitsweise bereits fiir sich entdeckt, doch auch der Mit-
telstand kann davon enorm profitieren.

Volkes Stimme nutzen

Das Empfehlungsmarketing beinhaltet alle Aktivitdten
eines Unternehmens, um aktive
und positive Empfehlungen zu
generieren: online wie offline,
vertriebs- oder marketingun-
terstiitzend. Nach einer
Untersuchung der Unterneh-
mensberatung Nielsen zum
Thema Kundenbindung, die
in 47 Landern durchgefiihrt
wurde, vertrauen 78 Prozent
der Befragten auf die Rat-
schldge von Freunden und
Kollegen. 62 Prozent nutzen
Blogs und Konsumenten-
Portale. Das zeigt, dass
der Austausch von Emp-
fehlungen immer mehr
an Bedeutung gewinnt.
Je uniibersichtlicher die
Markte werden, desto
hoher ist das Sicherheits-
bediirfnisderKunden beim
Kauf von Produkten und
Dienstleistungen. Dies kom-
pensiert er durch das aktive
Einholen von Empfehlungen.

Empfehlungen vom Zufall befreien

Damit das Empfehlungsgeschaft funktioniert, braucht es
eine passende Strategie, die die Aktivitdten inhaltlich und
zeitlich aufeinander abstimmt. Das Ziel ist sowohl Einzel-
personen als auch Bevdlkerungsgruppen dazu zu bewegen,
aktiv Empfehlungen auszusprechen. Zu diesem Zweck wer-
den passende Instrumente, online und/oder offline, imple-
mentiert. Offline-Instrumente fordern die Empfehlungen
von Individuum zu Individuum, also im wesentlichen
Mundpropaganda. Online-Instrumente fordern die Mas-
senempfehlung. Beispiele solcher Instrumente sind das
Guerilla-, Virales- oder Buzz-Marketing.

Bemessen, wo man steht

Weitere [nstrumente des Empfehlungsmarketings sind der
Net Promoter Score und die Empfehlungsrate. Das sind
zwei der wichtigen betrieblichen Kennzahlen. Der Net Pro-
moter Score ist ein Index, der die Wahrscheinlichkeit, mit
der ein Kunde eine Empfehlung aussprechen wiirde,
bemisst. Untersuchungen haben ergeben, dass es eine
signifikante Abhangigkeit zwischen der Weiterempfeh-
lungsbereitschaft und dem Unternehmenswachstum gibt.
(Quelle: ,Die ultimative Frage", Fred Reichheld, 2006). Die
Empfehlungsrate beschreibt wiederum die Prozentzahl
aller Kunden, die durch Empfehlungen auf ein Unterneh-
men aufmerksam geworden sind. Diese zu erhdhen, muss
das Ziel der Unternehmen sein. A
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