Empfehlungsmarketing
6. Chefseminar @ braunschweig-Lineburg-stade




AGENDA

e |. Einfihrung

* |I. Ist-Analyse — der Kunde als Mittelpunkt unserer taglichen Arbeit
* |Il. Der Strategieaufbau — vom roten Tuch zum ,roten Faden®

 |VV. Der MalRnahmenplan — Empfehlungen aktiv herbefiihren

* V. Hilfsmittel in der Praxis

Bispingen, 28./ 29.05.2010



|. MARKETING
der Ublichen Art

* man schaltet Anzeigen

* man druckt Flyer und Broschtren

« man bekommt sporadisch Empfehlungen

* man ist im XING, Twitter oder LinkedIn

« man baut eine Internetseite auf
 versendet Newsletter

* manche haben nicht mal eine Internetseite

» Blog eher eine Seltenheit
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|.UNTERNEHMENSPRASENTATIONEN
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|.ONLINE MARKETING
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|. TELEFONAKQUISE
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|. KLASSISCHES MARKETING
lauft nach dem Zufallsprinzip
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|.NEUE WEGE ZUM KUNDEN
Empfehlungen & strategische Netzwerke

» Empfehlungen aktiv herbeifiihren und

» die Netzwerk-Methode nutzen
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|. KUNDENHERZEN GEWINNEN
statt Preise vergleichen lassen

»Der Kunde vergleicht uns mit der Konkurrenz und stuft uns
entweder als besser oder als schlechter ein. Das geht nicht sehr
wissenschaftlich vor sich, ist jedoch verheerend fir den, der dabei
schlechter abschneidet.«

Jack Welch

Bispingen, 28./ 29.05.2010



|.NEUKUNDENGEWINNUNG IM HANDWERK

» 43,1 % durch Empfehlung von Freunden und Bekannten
» 21,8 % Uber bestenende Kunden

8,0 % durch die Gelbe Seiten

* 5,9 % durch Empfehlungen von Kooperationspartnern

* 5,5 % durch Werbung wie Mailings und Anzeigen

* 1,9 % durch Ausstellungen und Messen

* 1,8 % durch das Internet

* 0,5 % durch Baustellen- und Fahrzeugwerbung

* 11,8 % durch Sonstiges

Quelle: Wiirth-Gruppe + ServiceBarometer, Bispingen, 28./ 29.05.2010
http://mww.4managers.de/fileadmin/4managers/bilder/folien/empfehlungsgeschaeft_01.pdf



. EMOTIONAL WERDEN
Kundenbrille statt Selbstdarstellung

» Selbstdarstellung adée

e aus Kundensicht kommunizieren
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|. MENSCHEN KAUFEN
zwei Dinge
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|. EMPFEHLUNGEN SIND
emotional...

e vertrauenswirdig

» etwas ganz personliches

* polarisierend

* subjektiv

* helfen flr zlgigere Entscheidungen
 machen Kunden preisunempfindlicher und
e emotional

* begeisternd
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|.DIE VORAUSSETZUNGEN
far eine Empfehlung

* TOP Produkte bzw. TOP Dienstleistung
e TOP Service
« TOP Mitarbeiter
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|.DIE 5 PERSONENKREISE
fur mehr Empfehlungen

« Kunden

* Netzwerke

« Multiplikatoren

» Presse und Offentlichkeit

* Freunde, Kollegen, Ex-Kollegen, ehemalige Arbeitgeber

Bispingen, 28./ 29.05.2010



|. EMPFEHLUNGSMARKETING
Instrumente

» online MalRnahmen — die Massenempfehlung Ubers Internet
- Blog
- Virales-Marketing

- Bewertungsportale

« offline Mal3hahmen
- Mundpropaganda
- Netzwerkarbeit

- Guerilla-Marketing
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|I.DER KUNDE IM MITTELPUNKT
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II.DER SCHLUSSEL ZUM ERFOLG
Begeisterung
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[l.ZUFRIEDENHEIT vs. BEGEISTERUNG

VS.
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II. EMOTIONEN
finden im Kopf statt

» unser Gehirn entscheidet Uber unsere Emotionen

Lymbisches
System

 Informationen mit héhere Stimulierung werden langer gespeichert
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[I.UNSER GEHIRN

* es ist mit einem Belohnungssystem ausgestattet
* es schittet Gluckshormone aus

* diese wirken wie korpereigene ,Opiate”
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||.BELOHNEN SIE IHREN KUNDEN
statt nur den Neukunden
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|I.BEISPIEL EINER KUNDENMAHNUNG

Zahlungserinnerung eines Energieversorgers:

Letzte Mahnung vor Zahlersperrung
Sehr geehrter Herr/ Frau....,

unsere fallige Forderung in H6he von ... haben wir noch nicht erhalten. Wir bitten
Sie, uns den falligen Gesamtbetrag von ... bis zum ... zu Uberweisen.

Wir machen Sie darauf aufmerksam, dass wir mit Ablauf von 4 Wochen nach
Erstellung dieser Mahnung berechtigt sind Ihre Versorgung unterbrechen zu
lassen, bzw. zu unterbrechen (Sperrung). Von unserer Berechtigung zur
Unterbrechung Ihrer Versorgung mit Energie machen wir — auch im Falle Ihrer
Abwesenheit — Gebrauch.

Die Berechtigung zur Unterbrechunqg der Versorqungq erqgibt sich aus:

8 19 Verordnung uUber Allgemeine Bedingungen fur die Grundversorgung.....
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[1.DIE EMPFEHLUNGSSTRATEGIE
Ihre Navigation

ZIEL

Vler SChrItte fur Ihr@assisches
Empfehlungsstrategieseins

@
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I1l.1. SCHRITT
IST-Analyse

 Kommunikation zum Kunden prtfen. Welche Arten der Kommunikation nutzen Sie:
- online Kommunikation

- offline Kommunikation

* Wer sind die Adressaten fur Inre Kommunikation?
- Kunden
- Netzwerke
- Multiplikatoren
- Presse und Offentlichkeit

- Freunde, Kollegen, Ex-Kollegen, ehemalige Arbeitgeber
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lll. DIE IST-ANALYSE

» Fokussierende Fragen stellen:

Wo stecken Empfehlungschancen vor, wahrend und nach
dem Verkauf?

Wie kann ich meine Kunden begeistern?
Wen kenne ich?
Wer kennt mich?

 Erstellen Sie eine Liste Ihrer Kontakte und analysieren
Sie wer bereit ware Gutes Uber Sie zu sprechen

* Ordnen Sie die Kontakte nach Prioritaten oder nach
A-, B- und C-Kontakte

e Nutzen Sie Kreativitatstechniken, um lhre Kontakte
ordnen und bewerten zu kénnen.
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lll. ZIELE UND ZIELGRUPPEN

Ziele und Zielgruppen schriftlich definieren:
e A-Kunden / B- Kunden / C-Kunden

« Strategische Netzwerke

» Kooperationspartner

« Multiplikatoren und Meinungsfthrer (Journalisten,
Trendsetter, Taxifahrer, Barkeeper, Friseure...)

» Mitarbeiter einbeziehen.
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V. DER MASSNAHMENPLAN

Ihr Mal3nahmenplan sollten Sie in schriftlicher Form erstellen
» Abfolge der MalRnahmen festlegen

» MalRnahmen priorisieren

» Kontakt herstellen

« Zum Empfehlungsgeber aktivieren

» Dankbarkeit zeigen I!!

 Empfehlungsgeber immer wieder motivieren
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V. DER MASSNAHMENPLAN

Je konkreter desto besser:

Nr.

Aufgabe

bis wann

wer
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V. HILFSMITTEL IN DER PRAXIS
Kontrolle und Optimierung

Der Net Promoter Score NPS:

* Bemisst die Wahrscheinlichkeit mit der ein Kunde eine Empfehlung
aussprechen wurde. Entwickelt vom amerikanischen
Unternehmensberater Frederick F. Reichheld

« Unternehmen mit der hochsten Anzahl an positiven Empfehlungsgeber haben
die h6chsten Umsatzzuwéchse

« Unternehmen bendétigen keine komplizierten Kundenbefragungen sondern nur
die Frage:

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie mein Unternehmen an einen Freund oder
Kollegen weiterempfehlen werden?“

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

e i i —~ -

Forderer  passiv Zufriedener Kritiker
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V. ERFOLGREICHE UNTERNEHMEN
die NPS messen
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V. DIE ZWEITE KENNZAHL

Die Empfehlungsrate ermitteln Sie, indem Sie lhren Kunden befragen.

1. Wie sind Sie auf mich/ uns aufmerksam geworden?

(Ermittelt die Empfehlungsrate.)

2. Was hat der Empfehler genau Gber mich/ uns bzw. unser Produkt
gesagt?

(Gibt Ihnen Hinweise in welche Richtung Sie Ihr Angebot weiter
entwickeln sollten.)

3. Wer hat mich/ uns weiter empfohlen?

(Ermittelt den Empfehlungsgeber. Bei diesem sollten Sie sich
schnellstens, dberschwénglich und freudig bedanken, damit er es
beim nachsten Mal wieder tut!)

Quelle: Anne M. Schiller ,Empfehlungsmarketing* Bispingen, 28./ 29.05.2010



V. DER KNIGGE
far mehr Empfehlungen

 Stellen Sie Ihre Personlichkeit in Fordergrund, statt Ihre Dienstleistung

« Seien Sie authentisch

« Schaffen Sie ein positives Gefuhl im Gesprach

» Erzahlen Sie Geschichten statt Fakten — Geschichten zum Weitererzahlen
 Empfehlen Sie zuerst bevor Sie empfohlen werden mdchten

» Pflegen Sie Kontakte langfristig

» Seien Sie nicht ungeduldig, wenn nicht sofort etwas funktioniert

» Es z&hlen nicht nur die Menschen, die Sie kennen sondern — viel wichtiger — diejenigen,
die Ihre Kontakte kennen

» Missbrauchen Sie niemanden flr Ihre Zwecke

 Verschaffen Sie sich keine Vorteile auf Kosten anderer

» Betrachten Sie Ihr Netzwerk als etwas Wertvolles

« Sammeln Sie Referenzen und fiihren diese online und offline vor

* Fangen Sie heute an zu erzahlen, dass Sie auf Empfehlung arbeiten.
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V. DER ELEVATOR PITCH
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