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Empfehler sind die besten Verkaufer!

Kunden werben Kunden - und das im Idealfall kostenlos! Diese Ausgabe von ,,Mittelstand
Wissen“ bietet Thnen fundierte Informationen rund um das Thema ,,Empfehlungsmar-
keting®. So erfahren Sie, wie Sie Kunden zu Empfehlern und so zu Verkiufern machen.

Zur leichteren Archivierung bieten wir Thnen ,,Mittelstand Wissen® auch als hochaufl6-
sende Druckversion zum kostenlosen Download an.
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Der Rechtstipp
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Hausliches Arbeitszimmer jetzt besser

absetzbar

in Kooperation mit

(SO ANWALT.DE

FIMFACH IUM AMWALT

Der Zweite Senat des Bundesverfassungs-
gerichts hat eine Pressemitteilung zu ei-
ner wichtigen Entscheidung fiir Steuer-
zahler veroffentlicht, die ein hausliches
Arbeitszimmer fiir ihre Berufsausitbung
nutzen. In den vergangenen Jahren hatte
der Gesetzgeber die Moglichkeiten fiir
die Absetzbarkeit eines heimischen Bii-
ros immer wieder eingeschrinkt.

Doch nun haben die Karlsruher Richter
dem einen Riegel vorgeschoben und die
seit dem Steueranderungsgesetz 2007
geltende Fassung von § 4 Absatz 5 Satz
1 Nr. 6b Einkommensteuergesetz (EStG)
fir verfassungswidrig erklart. Das be-
trifft Félle, in denen dem Steuerpflichti-
gen neben dem Arbeitszimmer kein an-
derer Arbeitsplatz zur Verfiigung steht.
Die Kosten fiir Arbeitszimmer kénnen
allerdings weiterhin nicht bei der Ein-
kommensteuer geltend gemacht werden,
wenn dem Steuerpflichtigen ein anderer
Arbeitsplatz fiir die Ausiibung seiner
Erwerbstatigkeit zur Verfiigung steht,
selbst wenn er dafiir das Biiro zuhause
mehr als 50 Prozent nutzt.
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Nach Ansicht der Verfassungsrichter ist
§ 4 Absatz 5 Satz 1 Nr. 6b EStG nicht
grundgesetzkonform, da die Norm die
Absetzbarkeit ausschliefllich auf haus-
liche Arbeitszimmer beschrankt, wenn
sie den Mittelpunkt der gesamten und
betrieblichen Betdtigung bilden.

Damit versagt das Einkommensteuerge-
setz den Steuervorteil allerdings auch bei
Konstellationen, in denen dem Steuer-
pflichtigen kein anderer Arbeitsplatz fiir
die Ausiibung seiner betrieblichen oder
beruflichen Tatigkeit zur Verfiigung
steht. Das verstof3t aber nach Ansicht des
héchsten deutschen Gerichtes gegen den
allgemeinen Gleichheitssatz. Es ist einer
der wesentlichen Grundsitze im Ein-
kommensteuerrecht, dass sich eine Bela-
stung stets an der finanziellen Leistungs-
fahigkeit auszurichten hat, die sich stets
objektiv anhand des sog. Nettoprinzips
bemisst. Sollen bestimmte Steuerzahler
von einer Steuervergiinstigung ausge-
schlossen werden, ist das nur zuléssig,
wenn das durch sachliche Griinde ge-
rechtfertigt ist. Rein fiskalische Griinde
reichen nicht aus.

Weiter betonten die Verfassungsrichter,
dass man durch eine Bescheinigung des
Arbeitgebers die tatsdchliche betrieb-

liche oder berufliche Nutzung des Ar-
beitszimmers problemlos nachweisen
kann, wenn er bestitigt, dass kein ande-
rer Arbeitsplatz zur Verfiigung gestellt
wird. Damit ist eine unkomplizierte
Abgrenzung zwischen der Privatsphare
einerseits und dem Erwerbsbereich an-
dererseits moglich. § 4 Absatz 5 Satz 1
Nr. 6b EStG stellt jedoch auf den ,,quali-
tativen” ,,Mittelpunkt® ab. Diesen Nach-
weis kann der Steuerpflichtige nur mit
viel Aufwand fithren. Dartiber hinaus
kénnen sich so viele Streitfille ergeben.

Die Verfassungsrichter gaben dem Ge-
setzgeber auf, das EStG riickwirkend
ab dem 1. Januar 2007 entsprechend zu
andern. Bis zur Neufassung diirfen die
Finanzédmter die Vorschrift nicht mehr
anwenden und laufende Steuerverfahren
sind auszusetzen. ==

(Bundesverfassungsgericht, Beschluss v.
06.07.2010, Az.: 2 BvL 13/09)
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Innergemeinschaftliche Kfz-
Lieferungen

Tétigen Unternehmer und Privatleu-
te innergemeinschaftliche Lieferungen
(Verkdufe in das europdische Ausland)
neuer Fahrzeuge an Kunden ohne sog.
Umsatzsteuer-Identifikationsnummer,
gelten seit 30. Juni 2010 neue Meldere-
gelungen.

Diese Lieferungen miissen bis zum zehn-
ten Tag nach Ablauf des Kalenderviertel-
jahres, in dem die Lieferung ausgefiihrt
wurde, dem Bundeszentralamt fiir Steu-
ern gemeldet werden.

Die Meldung muss nach amtlich vor-
geschriebenem Datensatz elektronisch
und fiir jedes Fahrzeug gesondert erfol-
gen. Nur bei unbilliger Harte kann das
Finanzamt auf Antrag auf eine elektro-
nische Dateniibermittlung verzichten.

Fiir die Ubermittlung auf elektronischen
Weg stehen das ELSTEROnline-Portal
und das BZStOnline-Portal zur Verfi-

gung.

Keine Korperschaftsteuer-
pflicht bei Nichteintragung
einer Kapitalgesellschaft

Die Griindung einer Kapitalgesellschaft
(z. B. GmbH) unterliegt strengen Regeln.
Nach Abschluss des notariellen Gesell-
schaftsvertrages befindet sich die Kapi-
talgesellschaft ,in Griindung® Steuer-
lich spricht man in dieser Zeit von einer
JVorgesellschaft®. Erfolgt die Eintragung
im Handelsregister, werden die Vorge-
sellschaft und die GmbH steuerlich als
einheitliche Kapitalgesellschaft behan-
delt.

Erfolgt eine Eintragung in das Handels-
register aus unterschiedlichen Griinden
nicht, besteht laut einem Urteil des Bun-
desfinanzhofs keine Korperschaftsteuer-
pflicht. Die Griindungsgesellschafter der
Vorgesellschaft werden dann als Mitun-
ternehmer behandelt.
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In diesem Fall ist eine gesonderte und
einheitliche Gewinnfeststellung durch-
zufiithren.

Nebentatigkeiten von Arbeit-
nehmern

Nach einem Urteil des Bundesarbeits-
gerichts darf der Arbeitgeber dem Ar-
beitnehmer bestimmte Nebentitigkeiten
nicht verbieten.

Im Urteilsfall ging es um eine teilzeitbe-
schiftigte Arbeitnehmerin der deutschen
Post AG, die frithmorgens eine Nebenté-
tigkeit als Zeitungszustellerin ausgeiibt
hatte. Das andere Unternehmen stellt al-
lerdings nicht nur Zeitungen zu, sondern
ist auch in der Brief- und Postzustellung
tatig.

Die Deutsche Post AG untersagte der
Arbeitnehmerin die Nebentitigkeit aus
Wettbewerbsgriinden. Dieses Vorgehen
hat das Bundesarbeitsgericht aber ver-
worfen, da es keine unmittelbare Wett-
bewerbstatigkeit sah. Die Klédgerin sei
in dem Unternehmen weder als Briefzu-
stellerin tatig noch gibe es anderweitige
Uberschneidungen beider Unterneh-
men.

Frihsticksregelung gilt auch
fur Selbststandige

Seit Januar 2010 ist der Umsatzsteuer-
satz fiir sog. Beherbergungsleistungen
auf sieben Prozent gesenkt worden. Al-
lerdings gilt die Erméfligung nicht fiir
unmittelbar der Vermietung dienende
Leistungen (z. B. das Friihstiick).

[Darktplatzmitelstand

oy
s Tl

= _: .

© istockphoto.com

Problematisch war die steuerfreie Er-
stattung an Arbeitnehmer. Nach einem
Schreiben des Bundesfinanzministeri-
ums ist die bis Ende 2009 geltende lohn-
steuerliche 4,80 EUR Regelung weiterhin
zuldssig.

Das Frithstiick muss dazu in einem Sam-
melposten auf der Rechnung ausgewie-
sen sein. Positive Folge des Schreibens
ist, dass der Fruhstiicks-Wert vom Pau-
schalbetrag fiir Verpflegungsmehrauf-
wendungen abgezogen werden kann
und dass dem Arbeitnehmer dadurch
ein Betrag von 19,80 EUR (Pauschbetrag
iHv. 24 EUR abzgl. 4,80 EUR) zusétzlich
zur Ubernachtung steuerfrei erstattet
werden kann. Das Finanzministerium
Schleswig-Holstein stellte nun aktuell
klar, dass die 4,80 EUR Regelung auch
fiir Gewerbetreibende und Freiberufler
anzuwenden ist. =

Haftungsausschluss:

Der Inhalt des Beitrags ist nach bestem
Wissen und Kenntnisstand erstellt wor-
den. Die Komplexitat und der sténdige
Wandel der Rechtsmaterie machen es not-
wendig, Haftung und Gewahr auszuschlie-
Ren. Der Beitrag ersetzt nicht die indivi-

REICHARDT

I STEUERBERATUMNG

. “ WIRTSCHAFTSMEDIATION

Seebrucker Str. 46, 81825 Minchen
Telefon: 089/431 02 62
Internet: www.StbReichardt.de
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Empfehlungsmarketing

Wie Sie TOP Empfehler finden und binden

Von Dr. Jens Cornelsen

Zu viel Werbung! - Konsu-
menten werden in Deutsch-
land tagtaglich mit mehr
als drei Millionen Werbe-
botschaften  Uberschuttet.
Nicht vertrauensvoll! - Die
allgemeine Skepsis der Ver-
braucher gegentber der klas-
sischen Werbung nimmt wei-
ter zu.

So glauben fast 8 von 10 US-Amerika-
nern, ,,[...] that companies don't tell the
truth in advertisements* (Yankelovich
2005), tiber 70% hingegen ,,[...] trust
other people like themselves” (Edelman
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Trust Barometer 2007). Verbraucher ver-
netzen sich immer starker untereinander,
werden immer cleverer und ,,konsumde-
mokratischer und initiieren hiufig von
sich aus direkte, personliche Gesprache
und Empfehlungen im Freundes-, Be-
kannten- und Kollegenkreis.

Neben den iiberwiegend privaten Ge-
sprachsinhalten geht es dabei mehr und
mehr auch um das Weitergeben eige-
ner Kauf- und Konsumerlebnisse an
Freunde, Bekannte und Kollegen.

Und auch in Deutschland ist dieser
Trend inzwischen voll angekommen. So
setzen mittlerweile brancheniibergrei-
fend vierzig Prozent aller Verbraucher in
Deutschland beim Kauf eines Produktes

oder beim Nutzen einer Dienstleistung
stark bzw. sehr stark auf personliche
Empfehlungen von Freunden, Be-
kannten und Kollegen (defacto.research
2010).

Fast Y der deutschen Online-Bevolke-
rung sind sog. ,Brand Avocates®, also
Personen mit hohem Empfehlungspo-
tenzial fiir Produkte, Marken und Un-
ternehmen (Yahoo 2009). Und nicht
zu vergessen die inzwischen 30(!) Mio.
Onliner, die sich mittlerweile in sozialen
Netzwerken, wie Facebook, XING, Stu-
diVZ etc. tummeln.

Allein Facebook begriifit dieser Tage
das zehnmillionste Mitglied. Das heif3t:
10 Mio. Menschen, die sich >>
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Versicherungen

beschaftigt sich aktiv mit Versicherungen

im Schnitt 3,6 Versicherungen

2% mit Haftpflichtversicherung als Einstieg
mitthere/ hohe Cross Buying-Quote

Hohe Markenkyalitat

sehr hohe Kundenbindung (@ 8,2 Jahre}
89% Zufriedenheit mit dem Versicherer
«MNet Promoter Score™: 476

hohe Loyalitit ggil. dem Berater

im Schinitt 0,4 Beraterwechse|

Lebenseinstellungen

Empfehlungsmarketing

sehr hohe Weiterempfehlungsbereitschaft

haufig iiber Versicherungen

sb. mit Freunden, Bekannten

e Gesprache pro Monat
@ 17 Online-Gesprache pro Monat
perstnliche Atmosphare, z.B, im Restaurant
aktives Empfehlen
lkehnen rein-monetare Incentives ab
bevorzugen nicht-monetare Incentives (78%:)
2.B. exklusive Events, Reisegutscheine, Spende

Abb. 1: Segment-Steckbrief eines TOP Empfehlers

-unter anderem- Uber Produkte, Marken
und Unternehmen austauschen und un-
terhalten. 10 Mio. potenzielle Empfehler
- ein Riesenpotenzial fiir Empfehlungs-
marketing!

Erfolgreiches Empfehlungsmar-
keting in drei Schritten

Insgesamt kommen Unternehmen bzw.
Unternehmer gar nicht umbhin, sich so-
wohl im klassischen Marketing als auch
im Customer Relationship Marketing
viel stirker als bisher mit dem Kunden
in seiner Rolle als TOP Empfehler der
eigenen Marke, Markenbotschafter, Mei-
nungsfithrer oder Ambassador niher zu
beschiftigen.

Anzeige

Aber wie genau lassen sich die TOP
Empfehler tiberhaupt identifizieren und
wie sollte ein optimales Empfehlungs-
marketing-Programm ausgestaltet sein?

Zur Beantwortung dieser Fragestel-
lungen bietet sich folgendes dreistufiges
Vorgehen an:

1) Empfehler finden
(Wer sind die lukrativsten TOP Empfeh-
ler?)

2) Empfehler binden
(Was begeistert die TOP Empfehler?)

3) Empfehlungsmarketing ,,controllen®
(Wie erfolgreich ist Empfehlungsmarke-
ting?)

[Darktplatzmitelsiand

Schritt 1: Empfehler finden

Im ersten Schritt miissen die lukrativsten
Empfehler zunichst per Umfrage, zum
Beispiel Telefon- oder Online-Befra-
gung, identifiziert werden. Hierzu wer-
den mindestens 500 Interviews benétigt.
Die Identifizierung von TOP Empfehlern
erfolgt auf Basis von drei verschiedenen
Dimensionen:

1) Haufigkeit der markenbezogenen Ge-
sprache

2) Personlichkeitsstarke und Produktin-
volvement

3) Markenloyalitit

Die Hiufigkeit der markenbezogenen
Gesprache bezieht sich einerseits auf
die Anzahl der Gespriachspartner im
Familien-, Verwandten-, Freundes-, Be-
kannten- sowie Arbeits- und Vereins-
kollegenkreis: Mit wie vielen Personen
spricht ein Kunde beispielsweise tiber
seinen Versicherungsanbieter?

Andererseits geht es um die jeweiligen
Gesprachsintensitat: Wie haufig spricht
ein Versicherungskunde {iber seine Mar-
ke? Dabei kann dann zum Beispiel he-
rauskommen: Der betrachtete Versiche-
rungskunde spricht mit zehn Freunden
»sehr hdufig®, in seiner Familie ,selten®
und im Arbeitskollegenkreis mit zwan-
zig Personen ,manchmal® iiber seinen
Versicherungsanbieter.

Nun sagt die reine Information, ein Kun-
de spricht ,[...] mit vielen >>

Jandaya )’

by BorseGo.de
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Leuten viel {iber seinen Versicherungs-
anbieter” fiir sich genommen noch nicht
viel dariiber aus, inwieweit dieser Kunde
sich bei anderen Personen des sozialen
Umfeldes auch wirklich durchsetzen
kann (= Personlichkeitsstarke): Wird der
betrachtete Kunde wirklich als ein TOP
Empfehler gesehen oder fehlt ihm die
notige soziale Durchschlagskraft?

Die Personlichkeitsstarke orientiert sich
primdr an Eigenschaften, wie hohes Pro-
duktinvolvement, aktives Innovations-
und Risikoverhalten und nicht zuletzt
eine uberdurchschnittliche Kommuni-
kationsbereitschaft und Extrovertiert-
heit. Diejenigen Befragten, die sich als
innovativ, risikobereit und bzgl. Versi-
cherungen als kommunikations- und in-
formationsaktiv einstufen, haben somit
typische TOP Empfehler-Eigenschaften.

Die dritte Einflussgrofle des Empfeh-
lungspotenzials ist die Markenloyalitit,
die sowohl fiir die Richtung als auch die
Stirke der abgegebenen Empfehlungen
mafigeblich ist.

Die ,,Richtung® von Empfehlungen hiangt
insbesondere von der Tonalitdt der Emp-
fehlungsgesprache ab und schldgt sich
letztlich im —positiven oder negativen-
»Vorzeichen® nieder.

Die ,Starke® einer Empfehlung hingt
wiederum unmittelbar vom Ausmafd
bzw. dem Grad der Markenloyalitdt ab:
Ein markenloyaler, begeisterter Kun-
de bzw. ein ausgesprochener Fan einer
Marke empfiehlt extrem positiv, ein sehr
enttduschter Kunde hingegen extrem ne-
gativ weiter. Auf der Basis erfolgt dann
die Einordnung in die verschiedenen
Empfehler-Segmente ABC und die diffe-
renzierte Beschreibung mittels Segment-
Steckbriefen.

Samtliche typischen Merkmale fiir TOP
Empfehler werden am Ende so zusam-
mengefiihrt, dass fiir jeden Kunden ein
eindeutiger Empfehler-Score ermittelt
wird. Der Score bildet die Basis fiir die
Einordnung in die verschiedenen ABC
Empfehlerklassen und die differenzierte
Beschreibung der Gruppen mittels aus-
fithrlicher Segment-Steckbriefe (siehe
Seite 5, Abb. 1). >>

Interview
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,Wer sich nur auf Empfehlungen
verlasst, ist verlassen!*

Bernhard Kuntz

ist Inhaber eines Redaktionsbiros in Darmstadt. Er ist auf die Themen Marketing
und Verkauf sowie Personal- und Unternehmensfiihrung spezialisiert. Er ist Autor
der Bicher ,,,,.Die Katze im Sack verkaufen - Bildung und Beratung mit System ver-

markten* (2005), ,,Fette Beute fir Trainer und Berater* (2006) und ,,Warum kennt
den jeder? - Wie Sie als Berater durch Pressearbeit Ihre Bekanntheit steigern und
leichter Auftrége an Land ziehen* (2008).

Empfehlungsmarketing: Was
sind die Chancen, was die
Grenzen?

Empfehlungen sind fiir die Neukun-
dengewinnung und Auftragsakquise
Gold wert. Denn wenn ein Kunde einem
Noch-nicht-Kunden ein Unternehmen
oder Produkt empfiehlt, dann ist die
Wahrscheinlichkeit hoch, dass aus der
Empfehlung ein Auftrag wird. Doch wer
sich als Unternehmer bei der Neukun-
denakquise rein auf Empfehlungen ver-
ldsst, ist in der Regel verlassen.

Warum?

Kunden sind mit dem Geben von Emp-
fehlungen meist zogerlich. Denn sie
wissen, wenn ich zum Beispiel einem
Bekannten einen Dienstleister empfehle
und der arbeitet nicht gut, dann ist mein
Bekannter verdrgert. Und er denkt: Wie
konnte der mir diesen empfehlen?

Entsprechend zurtickhaltend sind Kun-
den meist mit dem aktiven Aussprechen
von Empfehlungen. Deshalb koénnen
speziell Unternehmen, die wachsen
mochten, rein mit Empfehlungen ihre
Ziele meist nicht erreichen. Dasselbe gilt
fir Newcomer im Markt. Denn sie ha-
ben noch wenig Kunden. Also ist auch
die Zahl der Personen klein, die sie iiber-
haupt empfehlen konnen.

Ist die Empfehlung eines
Kunden ein reiner Glucksfall?

Empfehlungen sind kein Gliicksfall.
Grundvoraussetzung ist eine Top-Lei-
stung. Doch selbst hochzufriedene Kun-
den sprechen eher selten eigeninitiativ

www.die-profilberater.de

Empfehlungen aus. Also muss man sie
gezielt akquirieren. Zum Beispiel, indem
man zum Kunden bei passender Gele-
genheit sagt: ,Kennen Sie noch einen
Unternehmer, fiir den unsere Leistungen
interessant sein konnten?“

Wie verhalt es sich mit dem
Empfehlungsmarketing in
sozialen Netzwerken?

Empfehlungen sind umso wirksamer je
intensiver die Beziehung zwischen dem
Empfehlungsgeber und dem Empfeh-
lungsnehmer ist.

Ein Beispiel: Angenommen zwei Unter-
nehmer spielen regelmiflig gemeinsam
Golf. Zwischen ihnen besteht also eine
personliche Beziehung und sie konnen
die Meinung des jeweils anderen ein-
schédtzen. Dann horen sie in der Regel
auch gerne auf dessen Empfehlungen.

Anders ist dies, wenn zwischen ihnen
keine Beziehung besteht. Dann sind zu-
meist auch Empfehlungen relativ wir-
kungslos. Deshalb sollte man beim Emp-
fehlungsmarketing zunachst analysieren,
tiber welche personlichen Kontakte ein
Kunde verfiigt, um hieraus abzuleiten,
bei welchen Personen er als Empfeh-
lungsgeber dienen konnte.

Anders sieht es bei den sogenannten So-
cial Communities im Internet aus. Zwi-
schen ihren Mitgliedern bestehen meist
keine personlichen Kontakte. Also kon-
nen sie auch die Meinungen der jeweils
anderen Mitglieder nur bedingt bewer-
ten. Dies setzt dem Empfehlungsmarke-
ting in solchen Plattformen enge Gren-
zen. =

>l aden Sie sich hier die Druck-Version unseres Magazins zum Thema Empfehlungsmarketing herunter<

Mittelstand Wissen 08/2010
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‘g furchteten ,Wertvernichter im Kunden-
Statistik e .
portfolio mit negativem bzw. sehr nega-

D i g i tal I nfl uence I N d ex 20 10 tivem Empfehlungspotenzial.

Die folgende Statistik (durchgefuhrt im Juni 2010 von Schritt 2: Empfehler binden
Fleishman-Hillard und Harris Interactive) zeigt, wel-
che Informationsquellen bei einer Kaufentscheidung Im zweiten Schritt erfolgt dann der kon-

: N : - krete Anstof fiir das Bindungsprogramm
wichtig fur die Konsumenten sind. Befragt wurden 7 der TOP Empfehler. Hier werden die ein-

Nationen. Bei allen steht der Rat von Freunden oder zelnen Incentivierungsangebote, die im
das Internet an erster Stelle. Zuge der Umfrage (Schritt 1) von den
Befragten als ,sehr interessant bzw. ,in-
teressant eingestuft wurden, mit dem

Gesamtmarketing-Plan des Unternehmens
cross-medial abgestimmt.

Dabei ergibt sich ein jeweils unterneh-
5 mensspezifisches ,Ranking® (sieche Abb.
™v 32 21 8 14 5 13 23 2, links unten) der beliebtesten Incenti-
esidio 1E 12 10 5 5 3 20 vierungen aus Sicht der TOP Empfehler:

B

4

]

Exklusive Events, Reisegutscheine und Pa-
tenschaftsspende im Falle des betrachteten
Versicherers.

Es wurde geradezu deutlich, dass die TOP
www.digitalinfluence. fleishmanhillard.de Empfehler dieses Versicherers eben nicht
ausschliefllich auf finanzielle Anreize - im
Gegenzug fir eine Empfehlung - aus wa-

Im Falle des betrachteten Versicherers seinen Versicherungsanbieter, empfiehlt ren, sondern ganz andere Aspekte favori-
umfasst die Gruppe der TOP Empfehler ~ aktiv, lehnt rein monetére Incentives (dt. sieren.

mit dem hochsten Empfehlungspotenzi- Kaufanreize) ab und bevorzugt stattdes-

al ca. 22% aller Kunden. sen Einladungen zu exklusiven Events, Auf der anderen Seite haben sich ledig-
Der typische TOP Empfehler ist hier- Reisegutscheine und Spenden des Versi- lich 12% aller befragten Kunden strikt
nach 35-45 Jahre alt, ménnlich, verhei- cherers fiir einen wohltitigen Zweck im gegen jegliche Form der kommerziellen
ratet, iberdurchschnittlich kontaktfreu-  Gegenzug fiir eine Empfehlung. Incentivierung gewehrt. ,,[...] Ich mochte
dig und sehr familidr, hat im Schnitt kein Verkaufer von ... sein“ bzw. ,,[...] Ich
3,6 Versicherungen, spricht im Durch- Bei der Gruppe der FLOP-Empfehler mochte eher freiwillig und ungezwungen
schnitt mit 8 Personen pro Monat iiber (8%) handelt es sich dagegen um die ge- empfehlen® waren die am héufigsten ge-

nannten Argumente gegen eine systema-

exiusive events | sy tische Incentivierung von Empfehlungen.

Diese Form der kundenbezogenen Verwei-

. . o
reisegutscheine 7S save gerung muss von den Unternehmen aller-
spende patenscror: | 362 Ml dings sehr ernst genommen werden!
Leistung P
Kooperationspartner i ———— i 3 i i ;
P P Uns liegen Fille vor, in denen fast siebzig
sechpramic | 336 Prozent der Kunden Incentives in jeglicher
. - o Form ablehnen. Also, stets die Rechnung
Kemingesprache 41% 7. rm abl
mit(!), nicht ohne den Kunden machen.
pramie fur Geworbenen | EERZ I 39% Unser Credo deshalb: Ein erfolgreiches
Bickinter-die Kuissen A M S0 Empfehlungsmarketing bendtigt die spe-
Eriebnisaast s zifischen Erkenntnisse und Informationen
rebrisgastronomic | R i 25% .
aus der vorangehenden Umfrage. Und lei-
Geburtstagspaket | NEC S 20% der gibt es kein stets giiltiges Patentrezept
fur ,,das optimale Empfehlungsmarketing-
Abb. 2: Incentivierungsangebote, als ,,sehr interessant“/“interessant* eingestuft ~Programm®! >>
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Leitartikel

+—— Finden" ——— <Binden" bringen. Gedanke dahinter: Man um-

gibt sich in seinem personlichen Umfeld
ja am liebsten mit Seinesgleichen. Und

TOP Empfehler-
Steckbrief

Empfehlungs-
marketing

Telefon- baw.
Online-Umfrage

Langfristige Steigerung des Net-Promoter-Scores” (NPS)

Erhahung Empfehlungsberaitschalt via Kundenzufriedenheitsmonsitor

Erhahung der Neukundenquote via Weiteremplehlung
Stesgerung Ye-Ante] Neukunden via Weiterempfehlung

Se-Antesl Umsatz Neukunden via Weiterempfehlung ( Standard-Verkaufscheck™)
Konkrete .Bring-a-friend™- Aktionen (2.B. .500-fir-1.000-Programm”)

Und wie ging’s weiter? Im konkreten Fall
erhielt jeder TOP Empfehler zunichst
ein umfangreiches Welcome Package,
mit dem er bzw. sie im ,,Ambassador
Club“ quasi offiziell willkommen gehei-
Blen wurde. In der Folge wurden dann
per Online-Marketing Reisegutscheine
fiir besonders agile Empfehler ausgelobt,
ein zentraler Spendenfonds ,,Empfehlen
und Spenden® eingerichtet sowie exklu-
sive, gemeinsame Kochveranstaltungen
(nicht: ,,Erlebnisgastronomie®) in vielen
Grof3stddten in Deutschland veranstal-
tet. Denn aus den Umfrageergebnissen
kam klar heraus, dass das Thema ,,Ko-
chen“ mit zu den beliebtesten Freizeit-
beschiftigungen der betrachteten TOP
Empfehler gehort. Mit riesigem Erfolg ...
und einem tollen Nebeneffekt: Vernet-
zung mit anderen, einstellungs- und typ-
bezogen dhnlich ,tickenden® Menschen
bzw. Kunden des Versicherers, also eine
Art Networking a la XING - zum Nutzen
der Kunden und letztlich natiirlich zum
Nutzen des Versicherers.

Schritt 3: Empfehlungsmarke-
ting ,,controllen*

Die Erfolgsformel fiir ein nachhaltig er-
folgreiches Empfehlungsmarketing: Zu-
erst via Umfrage die lukrativsten TOP
Empfehler finden, dann diese lukrativste
aller Zielgruppen mit den richtigen,
mehrwert-generierenden  Incentivie-
rungsangeboten an das Unternehmen
binden und so in angemessener Art und
Weise zur Abgabe von positiven Empfeh-
lungen motivieren (Abb. 3, links oben).

L

Abb. 3: Controlling im Empfehlungsmarketing

Aber was kommt am Ende bei rum? Aus
Sicht des betrachteten Versicherers hat
sich Empfehlungsmarketing in Ergin-
zung, nicht Ablosung(!), der klassischen
Marketing- und Werbemafinahmen be-
reits nach kurzer Zeit mehr als ausge-
zahlt.

So stieg die ,Quote der empfohlenen
Neukunden® im Folgequartal bereits um
iiber zwanzig Prozentpunkte an. Und das
mit einem Bruchteil des Budgets, das im
Marketing normalerweise fiir umfang-
reiche TV- und Print-Kampagnen aus-
gegeben wird! Ferner hat sich der Net
Promoter Score (,Wie wahrscheinlich
ist es, dass Sie Anbieter XY weiteremp-
fehlen werden?“), den der Versicherer
standardmdfig in samtlichen Studien
abfragt, seitdem um immerhin fast sie-
ben Punkte verbessert.

Zukiinftig angedacht sind weiterhin
controllingmiflig gut messbare ,,Bring-
a-friend“-Aktionen, bei denen die TOP
Empfehler dazu motiviert werden sol-
len, zu einem weiteren, exklusiven Event
Personen aus ihrem unmittelbaren
Freundes- bzw. Bekanntenkreis mitzu-

wenn wir perspektivisch zudem den
Empfehlungsmarketing-immanenten
»Schneeball-Effekt® unterstellen, dann
diirfte sich die Erfolgsgeschichte des hier
betrachteten Versicherers kiinftig noch
weiter beschleunigen.

Empfehlungsmarketing - jetzt
starten

Nicht warten, starten! Der ,recommen-
dation set” der Verbraucher ist ndamlich
prinzipiell begrenzt. Wem es gelingt, zu
seinen TOP Empfehlern einen engen
Kontakt, ja, einen intensiven Dialog
aufzubauen und diesen langfristig zu
halten, der steigert nicht nur die Loya-
litat seiner lukrativsten Kundengruppe,
sondern pusht gleichzeitig sein Neukun-
denwachstum auf eine zeitgemifle und
kostengiinstige Art und Weise.

Zudem generieren Sie einen starken
Trumpf gegeniiber Ihren Wettbewer-
bern! Wer hingegen wartet, der iiberldsst
seinen Wettbewerbern das Feld ... oder -
vielleicht noch schlimmer - iiberldsst das
Empfehlen den ,,vollig freien Kriften im
Social Web 2.0. Dann entscheiden ndm-
lich die Verbraucher vollig ungesteuert
tiber Thre Produkte und Marken - und
Sie bleiben vollig auf3en vor!

Vor diesem Hintergrund wird der pro-
fessionell und clever aufgesetzte Dialog
mit den eigenen TOP Empfehlern in Zu-
kunft sicher zu einem immer stirkeren
Erfolgsfaktor in Marketing und Custo-
mer Relationship Marketing der Unter-
nehmen werden. s

Autor des Leitartikels:

Dr. Jens Cornelsen

berat als Geschaftsfiihrer der defacto research & consulting GmbH,
Marktforschungsinstitut in Erlangen, nationale und internationale Un-

ternehmen bei der Optimierung ihrer Marketing- und Kundenpolitik.
Schwerpunkte seiner Tatigkeit sind Kundenzufriedenheitsanalysen, Mar-
ken- und Werbeerfolgsbefragungen, Empfehlungsmarketing und Social
Web Analysen.

www.defacto-research.de

>l aden Sie sich hier die Druck-Version unseres Magazins zum Thema Empfehlungsmarketing herunter<
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Frage - Antwort

[Darktplatzmitelstand

Welche Bedeutung hat der strategische Netzwerk-
aufbau im Empfehlungsmarketing?

Das ganzheitliche Empfeh-
lungsmarketing basiert auf
zwei Saulen - den Kunden und
denstrategischen Netzwerken.
Kunden sollen zu Verbiindeten
und strategische Netzwerke zu
Multiplikatoren werden.

Im Mittelstand und im B2B-Bereich sind
Empfehlungsmarketing-Instrumente wie
Buzz, Virales oder Guerilla Marketing
uniiblich, so dass den strategischen Netz-
werken hier eine zentrale Bedeutung zu-
kommt.

Wahrend Netzwerke friher als ,Vitamin
B oder ,Seilschaften® abgetan wurden,
sichern diese heute das Uberleben mit-
telstindischer Unternehmen. Das Thema
Networking ist erst seit den 90er Jahren
salonfahig geworden und wird wie folgt
in der Literatur beschrieben: , Netzwer-
ken ist wie ein Spiel tiber Bande® oder ,.es

Anzeige

Fa™
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ist ein Prozess der Pflege und Aufrechter-
haltung von Beziehungen® Strategisches
Netzwerken beinhaltet aber mehr als
»Networking®. Es hat zum Ziel, geeignete
Multiplikatoren zu finden, die gleichzeitig
eine hohe Anzahl positiver Empfehlungen
aussprechen. Dabei entstehen qualitative
Geschiftskontakte, die im Rahmen des
Quality Networking Management aufge-
baut und gepflegt werden.

Die erfolgreiche Umsetzung dieses Kon-
zeptes setzt eine vierstufige Vorgehens-
weise voraus:

1. Analyse des Unternehmensnetzwerks,
also des Netzwerks eines jeden Mitarbei-
ters.

2. Zielsetzung und Profildefinition der
gewlinschten strategischen Netzwerk-
partner.

3. Recherche, Auswahl und Kontaktauf-
nahme zu moglichen Partnern.

Kostenlose Kontofiihrung
0,00 Euro

Business Giro

Klasse, wie meine Bank
ihr Geschaft versteht ...
und auch meines!

/‘
UNTERM SteicH vZ'Z\HL IcH.

; ™
*Ab 10.000 € durchschnittlichem Hab:i
***Mo.-Sa. 8-21 Uhr: 20 Cent/Anrufaus @

Ekaterina Arlt

Als Marketing Expertin fuhrt
Frau Diplom-Kauffrau Eka-
terina Arlt seit 2006 ihr eige-
nes Unternehmen in Dussel-
~ dorf: ARLTMARKETING.
Grundlage ihrer Beratung
sind Uber 10 Jahre Erfahrung
im Bereich Marketing und
Vertrieb  mittelstandischer
Unternehmen.

www.arlt-marketing.de

4. Gemeinsame Zielvereinbarung treffen
(wenn nicht moglich, ggf. zum Punkt 3
zuriickkehren).

5. Standige Optimierung der Zusammen-
arbeit nach dem Win-Win-Prinzip.

Der Aufbau eines strategischen Netzwerks
erfolgt aktiv, zielgerichtet, stufenweise
und ist langfristig orientiert. Die Zusam-
menarbeit kann online wie auch offline
organisiert sein. Ein typisches Beispiel
fir eine Online-Zusammenarbeit liefert
das tiberschaubare Online-Netzwerk Sha-
peshifters.net. Unter 1.000 Mitgliedern
werden hier Auftrage vergeben. .

- geschaftstiichtich

Business SparCard

-www.postbank.de/
geschaeftskunden

- Postbank Business-Center,
0180 4440400%**

- Postbank Finanzcenter,
www.postbank.de/filial-suche

&% Postbank

Monat. **Ab 50.000 €, Zinssatz variabel.
stnetz; Mobilfunktarif max. 42 Cent/Minute.
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O-Ton

Nachgefragt

[Darktplatzmitelstand

Wie die Empfehlungsrate gemessen wird

Die Empfehlungsrate zahit
zu den wichtigsten betriebs-
wirtschaftlichen Kennzahlen.
Sie sollte deshalb im Busi-
nessplan ganz vorne stehen.
Denn sie entscheidet Uber
die Zukunft eines Unterneh-
mens. Wer nicht langer emp-
fehlenswert ist, ist auch bald
nicht mehr kaufenswert.

Was deshalb zu klaren ist:

o Wie viele Kunden empfehlen uns
weiter? Und warum genau?

o Welche Produkte bzw. Services wer-
den am stérksten empfohlen?

o Wer genau hat uns empfohlen? Und
wie bedanken wir uns daftir?

o Wie lief der Empfehlungsprozess?
Gibt es erkennbare, wiederholbare
Muster?

o Wie viele Kunden haben infolge
einer Empfehlung erstmals gekauft
(= Empfehlungsrate)?

Die Empfehlungsrate ist gleichzeitig
Ausgangspunkt und Ziel eines systema-
tisch gesteuerten Empfehlungsmarke-
ting.

Mittelstand Wissen 08/2010
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Drei einfache Fragen reichen
bereits aus

Sie konnen sowohl neuen als auch be-
stehenden Kunden am Ende eines Ge-
sprichs gestellt werden - soweit es die
Situation erlaubt. Dies wird am besten
eingeleitet mit: Ach tibrigens ...

«  Wie sind Sie eigentlich auf uns auf-
merksam geworden? Sofern eine
Empfehlung im Spiel war, geht es
dann weiter wie folgt:

o Und jetzt interessiert mich mal: Was
hat denn der Empfehler tiber uns
beziehungsweise unser Angebot
gesagt?

o Und jetzt bin ich mal ganz neu-
gierig? Wer war das denn, der uns
empfohlen hat?

Durch die erste Frage lasst sich ermitteln,
wieviel Prozent der neuen Kunden auf-
grund einer Empfehlung kamen.

Die Antwort auf diese Frage zeigt im
Ubrigen auch, wofiir Sie in Zukunft
Ihre Werbegelder verstirkt verwenden
sollten.

Uber die zweite Frage gibt der Kunde
Hinweise darauf, was genau Sie erfolg-
reich macht und in welche Richtung Sie

sich und Thre Angebotspalette weiterent-
wickeln kénnen. Die empfehlungsstar-
ksten Angebote sollten dabei zukiinftig
favorisiert werden.

Empfehler wertschatzen!

Konnten Sie den Namen eines Empfeh-
lers erfahren: Bedanken Sie sich!

Und zwar unverziiglich und iber-
schwinglich, telefonisch oder persénlich
- verbunden mit einem kleinen individu-
ellen, iiberraschenden Geschenk.

Das hat sich der Empfehler auch redlich
verdient, schliefflich war er ja kostenlos
fiir Sie als Verkaufer aktiv.

Vor allem aber: Wird er belohnt, wird er
Sie auch in Zukunft gerne weiterempfeh-
len. um

Anne M. Schiller

ist Managementberater und gilt als fihren-
de Expertin fur Loyalitatsmarketing. Die
Diplom-Betriebswirtin und neunfache Buch-
autorin zéhlt zu den Top-Speakern und lehrt
an mehreren Hochschulen. Ferner fihrt
sie Profi-Seminare und Power-Workshops
durch. Ihr Buch zum Thema heif3t: Zukunft-
strend Empfehlungsmarketing.

www.empfehlungsmarketing.cc

Horbuch zum Thema

Anne M. Schiiller

Der beste Weg zu neuen Kunden.
Die 25 wertvollsten Erfolgsrezepte
fiir ein gezieltes Empfehlungsmar-
keting

Breuer & Wardin, 1 CD, 72 Min,,
Preis: 19,90 Euro

ISBN: 978-3-939621-86-7
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Anzeige

Erfolgreiche

Geschaftskonzepte ...

... finden Griinder und Unternehmer auf den START-Messen.
Holen Sie sich die entscheidenden Informationen fiir Ihr neues Unternehmen.

¢
/=7 START
7 MESSE

Vergleichen Sie auf den START-
Messen erprobte Geschafts- und
Franchise-Konzepte aus vielen
Branchen - live und im persénlichen
Gesprach.

www.agentur-marks.de

Themen-Bereiche der START:

+ Coaching

+ Unternehmensentwicklung

+ Finanzierung, Férderung

und Vorsorge

Franchising, Geschaftskonzepte
und Unternehmensnachfolge
Griandung allgemein
Marketing und Sales
Wirtschaft, Recht und Steuern

und vieles mehr . j .
umfangreiches . ‘

Vortragsprogramm £
inklusive! | —

=+

+ + + +

Niirnberg 2. - 3. Juli 2010 - Essen 24. - 25. September 2010 - Hannover Friihjahr 2011

Mittelstand Wissen 08/2010 11


http://redaktion.marktplatz-mittelstand.de/c/r?EMID=09602CV2CSL2P7B8K01MM5C01VNVJ35

Tipps & Ratgeber [Darktplatzmitelstand

Checkliste
21+1 Punkte fur erfolgreiches Empfehlungsmarketing

Viele Unternehmer, Berater und Verkaufer halten
Empfehlungen immer noch fir einen Glicksfall.
Die folgende Checkliste dient dazu, dem Glick
ein wenig nachzuhelfen und aus Kunden aktive
Empfehler zu machen. Ziel ist es, den Anteil der
Kunden, die aufgrund einer Empfehlung gewonnen
werden, systematisch zu erhéhen.

Voraussetzung ist allerdings, dass Sie auf lhrem
Gebiet ein Spitzenleister sind, dem man vertrau-

E 0 ' LS en kann. Denn empfohlen werden nur Leistungen,
T STI M N A die auRergewdhnlich sind und absolut Uberzeugen.
% Dartber hinaus brauchen Sie einen Sympathiebo-

Q\_g " nus, denn Menschen empfehlen niemanden, den

sie nicht leiden kénnen.

© treenabeena - fotolia.com

1. Wer hat Sie schon empfohlen? Haben Sie dazu eine Liste erstellt?

2. Wie haben Sie sich dafiir bedankt? Mit einer kleinen ,Belohnung‘?

3. Weshalb werden Sie weiterempfohlen bzw. weshalb werden Sie nicht empfohlen? Stellen Sie hierzu den
Kunden folgende Fragen:

000

o Inwieweit kdnnen Sie sich vorstellen, uns weiterzuempfehlen?

o Und wenn vorstellbar, weshalb genau?

o Und wenn nein: weshalb nicht?

o Wenn es eine Sache gibt, fiir die Sie uns garantiert weiterempfehlen konnen, was wire das genau?

« Und wenn es eine Sache gibt, fiir die Sie uns ganz sicher nicht weiterempfehlen kénnen, was ist das
konkret fiir Sie?

O 4. In Prozent: Wie viele Ihrer Kunden empfehlen Sie weiter?

O 5. Welche Empfehler sprechen die wirkungsvollsten Empfehlungen aus? Gibt es dabei typbedingte, bran-
chen- oder geschlechterspezifische bzw. regionale oder nationale Unterschiede?

O 6. Wie hoch ist Thre Abschlussquote bei empfohlenem Geschéft? Und bei nicht empfohlenem?

Fortsetzung auf Seite 13

>l aden Sie sich hier die Druck-Version unseres Magazins zum Thema Empfehlungsmarketing herunter<
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7. Mit welcher Wahrscheinlichkeit werden Empfehlungsempfinger selbst zu Empfehlern?

8. Haben Sie die Empfehler in Ihrer Datenbank als solche markiert?

9. Geben Sie Threm Kunden zu verstehen, dass Sie sich tiber eine Empfehlung freuen (wiirden)? Und wenn
ja, wie?

10. Wie viele Kunden sind aufgrund einer Empfehlung zu IThnen gekommen?

11. In Prozent: Wie hoch ist Thre Empfehlungsrate (= Anteil der Kunden, die Sie aufgrund einer Empfeh-
lung gewonnen haben)?

12. Untersuchen Sie, wie der Empfehlungsprozess im Einzelnen gelaufen ist? Gibt es dabei erkennbare
Muster?

13. Haben Sie aus diesen Erkenntnissen schon ganz konkrete weitere Aktionen abgeleitet?

14. Fragen Sie Ihre Kunden, ob sie andere Personen kennen, die an Ihrer Leistung ebenfalls interessiert
sein konnten. Tipp: Versehen Sie Thren Wunsch mit einer Begriindung. Fragen Sie zum Beispiel wie folgt:
»Ich mochte expandieren. Wen kennen Sie denn, der sich vielleicht fiir unser Angebot ebenfalls interes-
sieren kénnte?”

15. Sind Ihre Briefe, Prospekte, Angebote, Rechnungen, Newsletter etc. mit Weiterempfehlungshinweisen
versehen?

16. Hat Thre Webseite einen Weiterempfehlungslink?

17. Haben Sie Geschichten tiber erfolgreich verlaufene Empfehlungen parat, die Sie im Kundengesprich
unterbringen kénnen?

18. Sorgen Sie durch aulergewohnliche Aktivitaten fiir Gesprachsstoff und Mundpropaganda?

19. Suchen Sie systematisch nach Meinungsfithrern und Multiplikatoren in Threm Umfeld? Und wie ver-
suchen Sie, diese fiir sich zu gewinnen?

20. Nutzen Sie Beziehungsnetzwerke im Internet und in der realen Welt fiir Thre Empfehlungsarbeit?

21. Nutzen Sie Testimonials und Referenzen fiir Thre Empfehlungsarbeit?

22. Eigene Idee

000 00 000 00 0 00 000

Text: Anne M. Schiller, www.empfehlungsmarketing.cc /7 www.unternehmer.de
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Tipps & Ratgeber

Checkliste

Sind Sie der Empfehlungsmarketing-Typ?

Anzeige

Vorwarts gehen!

Wenn Sie die meisten der fol-
genden Fragen mit ,,ja* be-
antworten koénnen, sollten
Sie es einmal mit Empfeh-
lungsmarketing  versuchen,
denn dann sind Sie wie ge-
schaffen dafur. Machen Sie
den Test und finden Sie es
heraus!

[[] Haben Sie gerne Kontakt mit
anderen Menschen?

[[] Sind Sie der Meinung, dass
Fremde Freunde sind, die man
noch nicht kennt?

[[] Pflegen Sie langfristige
Beziehungen?

[[] Fragen Sie Ihr privates und
berufliches Umfeld nach Tipps
und Empfehlungen bevor Sie
eine Kaufentscheidung treffen?

[[] Geben Sie gerne selbst Empfeh-
lungen ab?

|:| Trennen Sie Privates und
Berufliches?

[[] Haben Siebereits Kunden auf
Grund von einer Empfehlung
erhalten?

[[] Wenn ja, bedanken Sie sich
bei Ihren Empfehlungsgebern?

[[] Engagieren Sie sich privat oder
beruflich in Verbidnden und
Vereinen?

[[] Fordern Sie Referenzschreiben

von Thren Kunden und Netz
werken ein?

Mittelstand Wissen 08/2010
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Nutzen Sie Soziale Netzwerke
wie XING oder LinkedIn aktiv
fiir Thren beruflichen Erfolg?
(Besuch mind. 1x téglich)

Wenn ja, erhalten Sie iiber die
Plattformen auch Kontakte
vermittelt?

Haben Sie bereits Ihr Netzwerk
eingesetzt, um neue Auftrage
zu akquirieren?

Pﬂegen Sie eine enge Beziehung
zu Thren Kunden?

Kennen Sie die Anzahl der
Kontaktpunkte zum Kunden?

Gestalten Sie die Kontakt-
punkte bewusst?

www.purelements.de

[[]  Geben Sie Ihren Kunden die
Moglichkeit, in einem stetigen
Dialog mit Thnen zu bleiben?

[[]  Versorgen Sie Kunden und
Netzwerke mit Informationen,
die tiber Thre geschiftlichen
Beziehung hinausgehen?

[C]  Erhalten Sie mit Leichtigkeit
Referenzen?

[[]  Prisentieren Sie Ihre Refe-
renzen Offentlich (online
und offline)?

Autor:

Ekaterina Arlt, Marketing Expertin &
Geschéaftsfuhrerin von ARLTMARKETING
www.arlt-marketing.de
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Auf einen Blick

[Darktplatzmitelstand

Empfehlungsmarketing in 5 Schritten

© fotolia.com - Light Impression

1. Gewinnen Sie ein neues
Selbstverstandnis

2. Klare Empfehlungs-Ziele

3. Schon zu Beginn des
Gesprachs uber
Empfehlungen sprechen

4. Sammeln Sie im Verlauf
des Gesprachs Namen

5. Am Ende des Gesprachs
sanft aber bestimmt
Verbindlichkeit schaffen
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Empfehlungsmarketing durch begeisterte Kunden Schritt-fur-Schritt
automatisieren. Dies ist die kostengunstigste und erfolgreichste
Umsatzbeschleunigungs-Strategie. Vor allem in schwierigen Zeiten.

Dazu sind allerdings herkdbmmliche Empfehlungsmethoden, bei de-
nen Sie meist erst am Ende des Gesprachs nach Empfehlungen fra-
gen - und sich die Kunden mehr oder weniger unter Druck gesetzt
fuhlen - ungeeignet.

Die Grundvoraussetzung fiir Thren Empfehlungserfolg ist ein starkes berufliches Selbst-
verstindnis. Die meisten Verkdufer sind nur Mittelklasse im Kopf, Mittelklasse wird
jedoch nicht empfohlen. Nur wenn Sie die Nummer eins im Kopf Thres Kunden sind,
werden Sie weiterempfohlen. Hier einige Fragen, deren Antworten Sie zu einem neuen
Selbstverstdndnis fiihren:

«  Was mochte ich, das meine Kunden tiber mich sagen?

o Was mache ich besonders gut?

o  Welcher Mehrwert soll durch meine Arbeit fiir meine Kunden und mein
Unternehmen entstehen?

o  Was mochte ich mit meinem Beruf erreichen?

o  Wie werde ich zu einer Spitzenkraft?

Richten Sie Thr ganzes Denken und Handeln auf Empfehlungen aus! Nicht Abschliisse,
sondern Empfehlungen sind das Ziel. Sie sind auch die schonste Bestatigung fiir gute Ar-
beit. Was fiir den Kiinstler der Applaus ist, sind Empfehlungen fiir den Spitzenverkaufer.

Wie bei allem im Leben erhalten Sie Empfehlungen nur, wenn Sie es sich fest vornehmen.
Setzen Sie sich deshalb klare Ziele, wie viele Empfehlungen Sie zum Beispiel pro Monat
oder durchschnittlich pro Gesprach erhalten mochten.

Machen Sie schon zu Beginn des Gespriachs Threm Kunden deutlich, dass Sie auf Emp-
fehlungsbasis arbeiten und Thren Gesprachspartner nicht nur als Kunden sondern auch
als Empfehler gewinnen mdochten.

Sammeln Sie schon wéhrend des Gesprachs Namen von moglichen weiteren Kunden.
Etwa: ,,Gibt es Personen in Threm Umfeld, die sich in einer vergleichbaren Situation be-
finden?“ Notieren Sie ggf. die Namen, um sie nicht zu vergessen.

Bitten Sie am Ende des Gespréchs Thren Kunden um ein Feedback, wie zufrieden er mit
Ihnen ist. Danach treffen Sie eine angenehme Empfehlungsvereinbarung, die genau den
schmalen Grat zwischen unverbindlich und zu penetrant trifft.

Autor: Dieter Kiwus, www.empfehlungspower.de
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Tipps & Ratgeber

Empfehlungsmarke-
ting 2.0

Empfehlung ist immer noch
die beste Werbung. Dies wur-
de in einer Nielsen-Studie
(Juli 2009) mal wieder be-
wiesen. 90% der Befragten
gaben an, dass Sie auf Emp-
fehlungen |hrer Freunde und
Bekannten vertrauen - ist
aber nichts Neues.

Was vielleicht neu ist, sind die 70%, die
bei genauerem Hinsehen auffallen. 7 von
10 der Befragten gaben an, dass Sie on-
line gepostete Empfehlungen glaubwiir-
dig finden. Was das bedeutet, liegt klar
auf der Hand: Social Media Marketing

[Darktplatzmitelstand

Unser Buchtipp

Roger Rankel, Marcus Neisen

Endlich Empfehlungen

Der einfachste Weg, neue Kunden zu gewinnen

\oge

Marcus

ENDLICH
EMPFEHLUNGEN

neue Kunde

Die Autoren behandeln in ihrem
Buch Endlich Empfehlungen: Der ein-
fachste Weg, neue Kunden zu gewin-
nen auf 248 Seiten die wichtigsten
Themen rund um Empfehlungsmar-
keting als Kundengewinnungsmaf3-

In anschaulichen Gesprichsbeispie-
len wird dem Leser beschrieben, wie
aus Kunden Empfehler gemacht wer-
den.

Praxisnah werden komplett ausgear-
beitete Gesprachsleitfiden und rhe-
torische Tricks besprochen.

Abgerundet wird das Ganze mit
anschaulichen Grafiken, iibersicht-
lichen Tabellen, praktischen Kurzzu-
sammenfassungen und anwenderori-
entierten Arbeitsblattern.

11 von 15 Amazon.de-Kunden gaben
dem Buch die volle Punktzahl.
(5 Sterne)

2. Auflage (2008)
GABAL-Verlag GmbH
248 Seiten

ISBN-10: 3897498456
ISBN-13: 978-3897498457

wird immer wichtiger. >> nahme. 24,90 Euro ==
Anzeige
[Jarktplatzmittelstand

Die Stadteportale!

= Angebote und WerbemalRnahmen ganz gezielt in Ihrer Stadt!
* Finden Sie Neukunden und Geschéftspartner direkt vor Inrer Haustr!

> www markiplatz-mittelstand de

Mittelstand Wissen 08/2010

Uberzeugen
Sie sich selbst! —
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Tipps & Ratgeber

Check-Box
Wie weit setzen Sie bereits auf
Empfehlungsmarketing?

S don

© fotolia.com - Cmon

Machen Sie die Probe. Wie viele der unten stehenden
Fragen konnen Sie mit ,,ja* beantworten? Gehdren Sie
bereits zu den aktiven Empfehlungsmarketern?

1.

Uberragende Leistungen

O
O

[l

O

[l

[l

O

[l

O
O

[l
O

Kennen wir unsere Starken?

Wissen wir, was unsere Kunden an unseren Leistungen besonders
schitzen?

Kennen wir unsere Kunden und deren Probleme, Wiinsche und
Bediirfnisse?

Sind unsere Leistungen einzigartig, tibertreffen sie die Erwartungen
unserer Kunden?

Uberraschen und verbliiffen wir unsere Kunden?

. Mechanismen der Empfehlung

Wissen wir, was der Kunde von uns erwartet?

Erfragen wir bei Neukunden, woher er kommt, wer uns empfohlen
hat und wofiir wir empfohlen wurden?

. Systematische Beziehungspflege

Wissen wir, wer zu unserem privaten und geschiéftlichen Netzwerk
gehort?

Sind die Kontakte in verschiedene Kategorien geordnet?

Gibt es Personen, die wir gerne in unserem Netzwerk als Botschafter
hitten?

Bauen wir unser Netzwerk geplant aus?

Pflegen wir die Kontakte zu unseren Bekannten regelmaflig und
systematisch?

Quelle: Christoph Portmann, www.ScoreMarketing.ch
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Bevor Sie sich jetzt einfach ins Thema
stirzen...:

1.) Wie kann Social Media Marketing
meine Kommunikationskanile berei-
chern?

Kleiner Bericht im TV? Auf der Home-
page darauf aufmerksam gemacht? Kann
sein, dass es jemand gesehen hat... muss
aber nicht. Woher soll man’s auch wis-
sen... Hitten Sie jetzt den TV-Termin
getwittert, im Blog gepostet und Ihre
Facebook-Fans darauf aufmerksam ge-
macht, sihe das schon ganz anders aus.
Nach der Ausstrahlung hitten Sie das
Video dann noch via YouTube verbrei-
tet und so den ein oder anderen Gast
vielleicht sogar zum Weiterempfehlen
animiert... Wenn Sie Social Media Mar-
keting so weit ausschopfen wie es Thnen
moglich ist, sind Sie auf einem guten
Weg.

2.) Kann ich den Regeln von Social Me-
dia Marketing treu bleiben?

Erstens: Alle sind gleich! Zweitens: Lang-
weilen Sie nicht mit ”Ich tiber mich”! Mit
Thren Wochenend-Specials konnen Sie
im Social Web niemanden “hinterm
Ofen hervorlocken”. Beispielsweise Ho-
tel-Blogs im “Hotelprospekt-Format”
interessieren niemanden. Finden Sie
Inhalte, die Mehrwert verschaffen, zu-
satzliche Informationen... Rezepte Ihres
Kiichenchefs oder Freizeittipps aus der
Region zum Beispiel.

3.) Welchen geldwerten Nutzen kann
ich mir von den Social Media Marketing
Mafinahmen versprechen?

Jetzt bloggen, twittern und facebooken
Sie “den ganzen Tag” und wofiir? IThre
Social Media Marketing Aktivititen diir-
fen am Ende nicht nur ein Zeitvertreib
sein. Mehr Kontakte, mehr Follower und
mehr Fans ist nur dann schon und gut,
wenn diese auch ab und zu eine Nacht in
Ihrem Hotel tibernachten. Und es ihren
Bekannten und Freunden weiter emp-
fehlen. =

Autor: Thomas Hendele

www.hotel-newsroom.de
© fotolia.com - Andrey Zyk
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Anzeigen

" PlantShop.de |

Kein Mensch versteht Sie?

SUANETA

Umsatz-Sorgen?

<

Lassen Sie sich entfuhren in die Welt der
Stilvollen Erotik und buchen Sie jetzt lhre
Dessous- und Dildoparty
www.erotikparty-suanita.de

Suanita - Ihr Onlineshop ftir Stilvolle Erotik
Telefon: 02361-4077207

Fax: 02361-4077208

www.suanita.de

info@suanita.de

Jetzt Umsatz-Schub
von bis zu 30,12% in
nur 30 Tagen sichern!

Kostenlos. Ohne Risiko.
www.MarComStrategie.de

VIP-Code: MIWIo1

N l‘/ DR. KRUZEWICZ

CONSULTING

Pflanzenversand
Egal welche Pflanze Sie suchen, wir
koénnen sie liefern! Versand von Gar-

tenpflanzen zu gunstigen Preisen.

www.plantshop.de

Empter Weg 9

48249 Dilmen

Telefon: 02548/933821
Mobil: 0170/2203330
Telefax: 02548/933822
E-Mail: post@plantshop.de

Qualifizierte Ubersetzer
einfach online buchen.

Auf www.mytgate.de

myTgate ({)

Translating business online

g, Y L
3 o o
B

ipE mES

FEL LY

ey Iy
1]
L]

ry

o L] N
by
[
|
L4}
bd
1,1
-

wl]

ERAAsEEEE

Batterie-Ecke
http://batterie-ecke.com

Bei uns bekommen Sie Akkumulatoren
und Batterien zum Starten, Versorgen,

Antreiben. Batterien fur Netzersatzanla-
gen, Rauchbrandwarn- und Sicherheits-

anlagen.
Anschrift: Goethestr. 92,
16540 Hohen Neuendorf

Vermittlung von Rednern &
Moderatoren
www.vortrags-redner.de

Frau Anita Abele
Von-Thiurheim-Strasse 47

89264 Weilkenhorn

Tel: (0 73 09) 92 78 48
Abele@Vortrags-Redner.de

Wir kimmern uns um das gespro-
chene Wort, kreative Eventorganisati-
on, ldeenreiche PR und Texte fur lhr
Unternehmen.

Schorsch Bross |
VarietéKunst

Schorsch Bross — VarietéKunst
www.varietekunst.de
info@schorschbross.de

Tel.: (09536) 1516

Begeisterung, emotionale Bindung und
Produktinhalte fur Ihren Kunden-, Mitar-
beiter- oder PartnerEvent.

Schorsch Bross - ein Kinstler, der Men-
schen hinreif3t, fasziniert und berihrt.
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Geschenke Grunder
Monika Grunder

Romerstr. 7, 63477 Maintal
Tel.: (06181) 9451 821
monika.gruender@t.online.de
www.geschenkegruender.com

Geschenkideen fur viele Anlasse,
erschwingliche Preise, Schmuck aus
eigener Herstellung, Unikate. Neu
fur Sammler, Feen und Drachen, als
Figuren oder Lampen.

Online-Shop
Einkaufen, und damit Geld verdienen!

Bernd Lechner
Tel.: (07257) 3487
bilechner@googlemail.com

Tauchen Sie ein in die Stupkaworld!
Alles was Sie fur Ihre Familie suchen,
finden Sie bei uns unter einem Dach.
www.die.stupkaworld.com

onglT

Wir bieten Garantieverlangerungen
fur Server, Storage und Network —
Neu- und Gebrauchtgerate
www.prolongit.com

Tel.: (0911) 252 477-22

Schreier & Kolbel GmbH
www.brandschutz-schwittersdorf.de
Eislebener Strale 30

06295 Schwittersdorf

Tel.: (034773) 20122
info@brandschutz-Schwittersdorf.de

Sie suchen Zuschnitte, Kabel-, In-
stallations- oder Luftungskanéle aus
Promatect-Brandschutzbauplatten?
Wir helfen auch bei Kleinstmengen.

Sie mdchten ebenfalls

von der Reichweite unseres
Magazins profitieren und
hier eine Anzeige schalten?

Kontaktieren Sie uns!

info@marktplatz-mittelstand.de

0911/3409-873
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Reisetipp

[Darktplatzmitelstand

Kuba - Karibik und Sozialismus

Die Konigin der Antillen verzaubert ihre Besucher mit Charme und Gegensatzen

,.Kein Land ist wie Kuba!“ Wie
lasst sich die seit 50 Jahren an-
dauernde, antiimperialistische
Revolution mit den Anstren-
gungen verbinden, sich zum
Top-Reiseziel der Karibik entwi-
ckeln zu wollen? Welche Schat-
ze ertffnen sich dem Reisenden
auf Kuba?

Sozialismus unter Palmen

Wahrzeichen von Kuba: Che Guevara & Oldtimer

Durch den Zusammenbruch des Ost-
blocks und den Wegfall der Unterstiit-
zungsleistungen durch den groflen, so-
zialistischen Bruder wird 1988 in Kuba
eine Wirtschaftskrise ausgelost, und die
USA verschidrfen 1992 abermals die Wirt-
schaftssanktionen.

Diese unglaubliche, wirtschaftliche Ka-
tastrophe zwingt das Regime zum Um-
denken. Ab 1993 wird der Tourismus auf
Kuba langsam gefordert. Die Regierung
besinnt sich auf die Schitze der Insel:
Sonne, Strand und Salsa, gepaart mit ei-
ner spannenden und wechselhaften Ge-
schichte, Kulturdenkmélern und einzig-
artiger Architektur. Hinzu kommen die
allgegenwirtigen Ami-Schlitten aus den
40er und 50er Jahren, die nicht nur Oldti-
merfans begeistern. Die Hotelkapazititen
und Infrastruktur wurden stetig erwei-
tert. Seit 1998 zdhlt der Tourismus zu
den wichtigsten Einnahmequellen. Heute
geniefen rund 2 Mio. Menschen aus der
ganzen Welt jahrlich die karibische Leich-
tigkeit.

Mittelstand Wissen 08/2010

Perle der Karibik

SV

Die 1.250 km lange, rund 110.000 km?
grofle und zwischen 35 und 145 km brei-
te Inselrepublik Kuba hat die Form eines
Krokodils und verfiigt tiber rund 6000
km Kiste. Sie liegt im karibischen Meer,
nur 140 km von den Bahamas sowie 180
km von Florida entfernt. Kuba ist mit ca.
11 Mio. Einwohnern die grofite und be-
volkerungsreichste Antilleninsel.

Aufgeteilt in 14 Provinzen und den Be-
zirk Habana, bietet Kuba ein nahezu un-
erschopfliches Naturparadies. Das Klima
ist subtropisch und fast ganzjihrig warm
und angenehm.

Davon profitiert auch die iippige Flora mit
mehr als 8000 verschiedenen Pflanzen-
arten, und eine ebenso reiche Fauna mit
185 Schmetterlingsarten, 350 Vogelarten,
eine korallenreiche und besonders attrak-
tive Unterwasserwelt mit 900 verschie-
dene Fischarten machen Kuba zu einem
absoluten Juwel. Viele Pflanzen sind en-
demisch und kommen nur auf Kuba vor.
Mittlerweile finden sich deshalb auf Kuba
mehr als 300 Schutzgebiete, von denen
einige sogar UNESCO-Biosphérenreser-
vate sind. Die beliebteste Reisezeit ist Ok-
tober bis Mai.

Die Menschen und das Leben

Ein Tourist auf Kuba sollte sich stets vor
Augen fithren, dass er sich in einem la-
teinamerikanischen Land befindet und er
nahezu iiberall mit der allgemein vorherr-
schenden Mentalitit konfrontiert wird,
die weder Stress noch File, weder direkte

Kritik noch unsere europdische Perfekti-
on kennt. In Kuba ist Hektik im Wesent-
lichen eine unbekannte Grofle. Deshalb
eignet sich Kuba besonders gut, um sich
endlich einmal treiben zu lassen und sich
selbst, zumindest fiir eine gewisse Zeit, zu
sentschleunigen®.

Dennoch darf man sich nicht von der ka-
ribischen Lassigkeit tduschen lassen, denn
der Bildungsstand, das Gesundheitssy-
stem und natiirlich das kulturelle Leben
suchen in der Karibik und ganz Latein-
amerika ihres Gleichen. Laut dem Human
Development Index der UN (2009), der
u. a. Lebenserwartung und Alphabetisie-
rungsrate berticksichtigt, zahlt Kuba zu
den hochentwickelten Lindern und lag
mit Platz 51 nur knapp hinter Polen und
z. B. weit vor der Turkei (Platz 79).

Kubaurlaub und Kubareisen

Das Kapitol von Havanna

1

R - s 9
0 T T
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Auf Kuba bietet sich ein facettenreicher
Kombinationsurlaub zu verschiedenen
Reisezielen an. Hierzu wird meistens
Badeurlaub mit Rund- und Erlebnisrei-
sen verbunden. Dazu zdhlen auch ein
spannender Aktivurlaub mit Tauchen,
Tanzen und Biking oder eine entspan-
nte Familienreise, individuell oder in der
Gruppe.

Das bunte Veranstaltungs- und Nacht-
leben in der Metropole Havanna oder
Santiago de Cuba ist genauso beliebt wie
Singlereisen, Drive-Cuba mit eigenem
Mietwagen oder Incentive- und Event-

reisen. LL]

Autor: Volker Liebig, www.salsaexpress.de
Bildnachweis: © SalsaExpress.de
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Termine & Veranstaltungen [Darktplatzmitelsiand
_

Leitmesse fur Kundenbeziehungsmanagement Seminar Empfehlungs-

C R M M d marketing
eXpO esse u n Im Seminar der IHK Erfurth zum The-
= " ma Empfehlungsmarketing werden u.a.
KO n g re SS I n N u r n b e rg folgende Schwerpunkte behandelt:
- Bewidhrte Methoden der Gewinnung
von Neukunden
- Die Bedeutung einer Empfehlung fiir
die Neukundengewinnung
- Die Praxis des Empfehlungsmarktings
- Einwandbehandlung

- Verwendung und Nachbearbeitung
von einer Empfehlung

Termin: 03.11.2010, Erfurt
Ansprechpartner: Manfred Miihlberg
E-Mail: muehlberg@erfurt.ihk.de

Informationen & Anmeldung:
www.erfurt.ihk.de

Seminar Neukundenge-
winnung durch Empfeh-

Die CRM-expo ist eine Fachmesse mit Kongress fir das lungsmarketing
Kundenbeziehungsmanagement und findet am 12. und . ’ )
13. Oktober 2010 in der NirnbergMesse Halle 12, Mes- Das Seminar des Instituts fiir Manage-

ment-Entwicklung (IME) besteht aus
praxisorientierten Ubungen, Rollenspie-
len, Feedback, Trainerinput.

sezentrum Nilrnberg statt.

Indem das Customer Relation Management verschiedenste Kanile und Kom- Geeignet ist es fiir Vertriebsmitarbei-
ponenten nutzt, werden erfolgreiche Kundenbeziehungen hergestellt und ter und Fithrungskrifte im Vertrieb, die
neue Kunden gewonnen. Die Messe zeigt, welche Strategien und Losungen ihren Kundenstamm systematisch und
fir Unternehmen die richtigen sind. »wie von selbst“ erweitern wollen.
Themenauszug: Inhalte sind u.a.:

- Wann fragen Sie nach Empfehlungen?
o Best-Practice-Beispiele - Wie motivieren Sie Thre Kunden, Sie
o  Strategien zur Kundenbindung tatsdchlich zu empfehlen?
o Kundenwertanalyse - Wie bearbeiten Sie Empfehlungen?
o Service und Kundendienst - Welche ,,Spielregeln® gilt es im Emp-
o Kampagnenmanagement fehlungsmarketing zu beachten?
o Stammdaten-Management - Welche positiv besetzten Worte sind
o Vertriebs- und Marketingautomatisierung wichtig beim Gesprachseinstieg?
o integrierte Kundendaten - Wie bauen Sie sich ein erfolgreiches
o Direktmarketing Empfehlungsmarketing konsequent auf?
Alle Informationen, Themen, Preise, Details zur Messe und zum Kongress Termine:
sowie Besucher- und Ausstelleranmeldung finden Sie unter folgender Web- 23.09.2010 in Berlin
adresse: 24.05.2011 in Stuttgart
WWW.CIm-expo.com www.ime-seminare.de

>l aden Sie sich hier die Druck-Version unseres Magazins zum Thema Empfehlungsmarketing herunter<
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www.empfehlungsmarketing-blog.de

Seit Juni 2009 berichtet der Empfeh-
lungsmarketing-Blog speziell iiber Emp-
fehlungsmarketing. Beachtung finden
auch Multi-Level-Marketing oder Net-
work-Marketing.

http://blog.anneschueller.de/

Hier erhalten Sie Informatives und In-
teressantes rund um die Themen Kun-
denloyalitdt, ~ Kundenriickgewinnung,
Mundpropaganda und Empfehlungs-
marketing.

www.Viralandbuzzmarketing.de/blog

Der Blog von Herr Daniel Gafimeier be-
schiftigt sich vor allem - wie der Name
bereits verrdt - mit Viralem und Buzz
Marketing. Aber auch das klassische
Empfehlungsmarketing wird erklart.

www.unternehmer.de

Téaglich aktuelle Ratgeber-Artikel, Wirt-
schaftsnachrichten, lebhafte Diskussi-
onen und Lesermeinungen: Mit dem
Wissensportal Unternehmer.de bleiben
Sie auf dem neuesten Stand!

[Darktplatzmitelstand

Vorschau

September

Der Weg in die Selbststan-
digkeit 2010

Die kommende August-Ausgabe
von ,,Mittelstand Wissen® widmet
sich ganz dem Thema Empfeh-
lungsmarketing.

Neben Fachbeitrdgen, Interview,
Checklisten und Statistik erwarten
Sie auch wieder Reise-, Rechts- und
Steuertipps. Die néchste Ausgabe
von Mittelstand Wissen liegt am
20. September in Threm Postfach.

Feedback
Das Mittelstand Wissen
Leser-Portrait!

Sie sind Mittelstand Wissen Leserin
oder Leser und wollen einmal selbst
in unserem Magazin erscheinen?

Kein Problem: Schreiben Sie uns
eine E-Mail und wir stellen Sie in
einer der kommenden Ausgaben
vor!

Wir freuen uns auf Thr Feedback:
redaktion@unternehmer.de

Impressum & Kontakt

»Mittelstand Wissen“ ist ein Produkt der
Marktplatz Mittelstand GmbH & Co. KG
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Um ,,Mittelstand Wissen“ kostenfrei zu
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Sie hier: www.unternehmer.de/magazin
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