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Strategie

schlagt Zufal

Sie lieben die Kaltakquise? Wenn ja, blattern Sie am besten
weiter. Es konnte sonst sein, daf} Sie bald keine Zeit mehr

dafiir haben: Wer bei der Neukundenakquisition konsequent
auf Empfehlungen setzt, gewinnt attraktive Kunden - ganz
ohne Mailings, ohne den Versand teurer Flyer und ohne kalte

Telefonkontakte.

Text: Marcus Neisen

er ist Thnen lieber? Ein
Neukunde,

der iiber eine Anzeige

mdglicher

gestolpert ist und eigentlich gar nicht
weifl, ob Sie zu ihm passen, oder einer,
der Sie aufgrund einer persdnlichen
Empfehlung auf Thre Produkte und
Dienstleistung anspricht? Eine Empfeh-
lung stimmt Thren potenziellen Kunden
positiv auf das Gesprich ein, sorgt von

Verkaufer, die einen eigenen
Kundenstock aufbauen

Gesprachsstruktur, um Empfeh-
lungen zu generieren

00000

Anfang an fiir ein gutes Gesprichsklima
und erhéht Thre Chancen auf einen
erfolgreichen Abschluf. Jede Empfeh-
lung setzt allerdings voraus, dafl der
Empfehlungsgeber mit IThnen und Threr
Dienstleistung oder Threm Produkt zu-
frieden ist. Thre Beratungsqualitit und
Ihr Service miissen iiberdurchschnitt-
lich gut sein — nur dann kénnen Sie auf
Mund-Propaganda mit allen positiven
Nebeneffekten setzen.

Gerade
Menschen sind in der Regel aufgeschlos-

besonders erfolgreiche
sen fiir dieses Thema. Die interessantesten
Jobs, die niitzlichsten Tipps bekommt
man in der Regel iiber Kontakte. Wer
es weit gebracht hat, dem ist das Netz-
werken und Empfehlen in Fleisch und
Blut iibergegangen. Sie werden also ge-
rade bei kaufkriftigen Kunden mit der
Frage nach Empfehlungen offene Tiiren

einrennen.

Die Empfehlungslogik im
Uberblick

Arbeiten mit der Empfehlungslogik
heiflt vor allem: Abschied vom Zufall.
Viele Verkiufer bringen das Thema
Empfehlungen cher halbherzig zur
Sprache: Der Kunde verabschiedet sich,
etwa mit einem ,Danke fiir die gute
und der Verkiufer schiebt
ein ,Bitte gerne. Empfehlen Sie mich
hinterher. Von Erfolg
gekront ist das selten — unverbindliche
Bitten 18sen in der Regel unverbindliche
Reaktionen aus.

Wie die Grafik 1 auf der nichsten Seite
zeigt, erfolgt eine gelungene Empfeh-

Beratung!“

ruhig weiter!“

lungsnahme dagegen in drei Schritten:
A: Grundsitzliche Vereinbarung fiir eine
mogliche Empfehlung treffen; B: Mog-
liche Kunden fiir die Empfehlung aus-
loten; C: Konkretes Feedback Thres Ge-
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sprichspartners (wer von seinen Kontakten konkret) nachdem
er Riicksprache gehalten hat, Interesse an Thren Produkten hat.

Damit Sie eine konkrete Vorstellung bekommen: Gesprichs-
sequenz A dauert im Kundengesprich etwa 50 bis 60, maxi-
mal 90 Sekunden. Sequenz B, in der sie in einem gemeinsamen
Brainstorming mit Threm Kunden konkrete Ansprechpartner
ermitteln, kann einigen Minuten dauern. Gesprichssequenz C
ist in der Regel ein kurzes Telefonat. In der Summe macht das
keine zehn Minuten, die Sie somit bei Ihren Kundengesprichen
einplanen miissen. Jede andere Mafinahme zur Gewinnung von
Neukunden dauert definitiv linger!

Dreh- und Angelpunkt: Die
Empfehlungsvereinbarung

Mit dem Kunden gleich zu Gesprichsbeginn vereinbaren, daf3
er Sie weiterempfiehlt? Viele Verkiufer scheuen genau davor
zuriick: Sie wollen lieber nicht mit der Tiir ins Haus fallen.
Schauen wir uns das Ganze in einem Gesprichsbeispiel an.
Die Situation: Verkdufer und Kunde haben sich begriifft und
einige unverbindliche Worte gewechselt. Der Kunde kommt

bereits auf Empfehlung.

. Herr Wagner, wir sind heute auf Empfehlung von Herrn
Schmidt zusammengekommen. Hat er Ihnen gegeniiber auch
erwihnt, warum er Sie an mich weiterempfohlen har?

 Er wufSte, dafCich etwas fiir meine Altersvorsorge tun will, und
hat sich selbst ja von Ihnen beraten lassen.

: Das heift, Herr Schmidy ist inbaltlich mit mir und meiner
Beratung zufrieden?

¢ Ich glaube schon.

. Das freut mich sehr. Wiire es fiir Sie vorstellbar, daf auch Sie
mich weiterempfehlen, wenn auch Sie mit mir und mit meiner
Beratung zufrieden sind?

 Schauen wir einmal ...

. Grundvor-
aussetzung ist
natiirlich, daf¢ Marcus Neisen, 1968.
Sie rundherum Gelernter Betriebswirt
zufrieden sind. und nach Vertriebsposi-

2 Ja, dann schon. b tionen in den Branchen
Y Gut, dann Finanzdienstleistungen,
Werbung und Medien als Autor und Trainer
tatig. Spezialgebiet: ,Empfehlungen®.
Direkter Draht: mn@endlich-empfehlungen.de

machen wir es so0?

K: Ja, in Ordnung.
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Anschlieflend beginnen Sie mit dem
eigentlichen  Verkaufsgesprich. Ein
Kunde, der auf Empfehlung kommy, ist
nicht nur ein positiv eingestimmter und
daher ,einfacher Kunde — er wird Sie
auch selbst gerne empfehlen.

Verkiufer, die diese Gesprichsstrukeur
anwenden, kénnen die Zahl jener Neu-
kunden, die durch Empfehlungen zu
ihnen kommen, deutlich erhthen. Aber
auch bei allen anderen Kunden erhsht
dieses Vorgehen die Wahrscheinlichkei,
zu Empfehlungen zu kommen signifikant:
bei Kunden, die von einem Kollegen tiber-
tragen wurden, ebenso wie bei langjihri-
gen Bestandskunden und sogar bei Kun-
den, die in der Vergangenheit erfolglos auf
Empfehlungen angesprochen wurden.

Jeder Kunde ist anders?

Nur auf den ersten Blick. Schaut man
genau hin, 1if8t sich jeder Kunde einer

VERKAUFEN|

der folgenden sechs Ausgangslagen zu-
ordnen: Der Kunde kann Erst- oder
Bestandskunde sein. Jeder dieser beiden
Typen kann auf Empfehlung kommen,
von einem Kollegen an Sie iibergeben
worden sein, oder aus eigenem Antrieb
bei Thnen vorstellig werden (siche
Grafik 2):

Kurz gesagt: Bei jeder Kundensituation
handelt es sich entweder um ein Erstge-
sprich oder um ein Gesprich mit einem
Bestandskunden, und Empfehlungen
waren bereits Thema, oder sie waren es
nicht. Die Empfehlungslogik riistet Sie
fiir all diese Situationen mit der richtigen
Gesprichsstrategie aus. Damit entschei-
den Sie selbst iiber die Zahl Threr Empfeh-
lungen — und nicht der Zufall oder Ihre

Tagesform!

Fiir jede Branche passend?

Natiirlich gibt es Branchen und Mirkte,

in denen das Thema Empfehlungen
mehr ,Relevanz hat und selbstverstind-
licher angewandt wird, als in anderen.
Und wenn Sie als Verkiufer, Berater oder
Unternehmer nur lange genug dariiber
nachdenken, warum es ausgerechnet bei
Thnen nicht zum Erfolg fiihren kann,
dann werden Sie sich auch ganz sicher
eine schliissige Argumentation zurecht-
legen konnen. Diese Strategie ist jedoch
nicht zielfithrend.

Wenn Sie oder Thr Unternehmen zu-
kiinftig auf Empfehlungsbasis arbeiten
wollen, dann ist eines zwingend Voraus-
setzung: Sie tragen die Uberzeugung in
sich, dafl Thre Dienstleistung oder Ihr
Produkt empfehlenswert ist! Sollte das
nicht der Fall sein, miissen Sie zunichst
an einem anderen Hebel ansetzen und
konnen erst dann auf Empfehlungsbasis
arbeiten, wenn diese Uberzeugung da ist.
Wie sollte Sie ein Kunde weiterempfeh-
len kénnen, wenn Sie sich selber die Fra-
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Marcus Neisen, selbstandiger Trainer in Possenhofen (D)

Empfehlungen vorprogrammiert?

Bitte in einem Satz: Was fiihrt in lhrem
Gesprachskonzept, das Sie unter dem
Titel ,,Endlich Empfehlungen“ auch in
einem Buch veroffentlicht haben, zum
Erfolg?

Eine schliissige Logik, die Losungen fiir

alle Gesprichssituationen bietet, und
ein fairer Umgang mit dem Kunden, der
dazu fiihrt, daf§ Berater und Verkiufer die
Empfehlungslogik gerne und souverin
anwenden.

Wie hoch ist die Erfolgsquote? Gibt es dazu Daten?
Wir bitten die Teilnehmer unsere Seminare systema-
tisch um Feedback. Die Riickmeldungen: Die Neuk-
undenquote steigt binnen weniger Wochen im Durch-
schnitt um iiber 20 Prozent, in Einzelfillen deutlich
stirker.

Kann man tatsachlich jeden Kunden zu einer Emp-
fehlung bewegen?

Fast jeden — zumindest jeden zufriedenen Kunden!
Eine seltene Ausnahme bilden Kunden, die ,prinzi-
piell“ nicht empfehlen — aus Griinden, die gar nichts

mit mir als Berater oder Verkiufer zu tun haben. Wenn
ich das als Verkiufer begreife, kann ich souverin damit
umgehen und mich auf die 95 Prozent aufgeschlossener
Kunden konzentrieren.

Konnte man dasselbe nicht auch durch Pramien fiir
Weiterempfehlungen erreichen?

Nach meiner Erfahrung: Eindeutig nein. Ein guter
Kunde soll nicht deshalb empfehlen, weil er einen
Toaster oder eine Kaffeemaschine erhilt. Er muf$ zu-
frieden sein und dariiber hinaus einen Nutzen fiir den
Empfohlenen sehen. Berater oder Verkiufer iibersehen
oft, daff Kunden durchaus gerne empfehlen: Schlief3-
lich schmeichelt es auch dem eigenen Ego, einem
Bekannten einen Tipp geben zu kdnnen.

Herr Neisen, Sie trainieren seit Jahren die Empfeh-
lungslogik. Aus welchen Branchen kommen lhre
Teilnehmer?

In erster Linie aus der Finanzdienstleistungsbranche.
Auf Grund starker Nachfrage fiihren wir aber auch
zunchmend Trainings fiir Dienstleister aus anderen
Branchen wie IT, Personal oder auch Steuerberater und
Arzte durch.

ge stellen ,,....naja, ob ich uns als Kunde
weiterempfehlen  wiirde, ....ich weif§
niche? — Thr Kunde wird merken, daf§ Sie
nichtvoll hinter dem stehen, was Sie sagen.
Offen gesprochen, das ist auch gut so.

Uberrascht und zufrieden

Grundsitzlich fille das Thema Emp-
fehlungen immer dort auf fruchtbaren
Boden,
Dienstleister oder Verkiufer im positi-

wo ein Kunde von einem

ven Sinne ,iiberrascht“ wird. Nimlich
immer dann, wenn der Kunde Dinge
erlebt, die er bei einem Mitbewerber
in dieser Form noch nicht erlebt hat
oder auch nicht erwarten wiirde. Sie
miissen sich daher eine Empfehlung
hart erarbeiten — mit iiberzeugenden

Produkten und Dienstleistungen, und
das ist meines Erachtens auch gut so:
Warum sollte Thr Kunde Mittelmaf
empfehlen, das jeder andere Ihrer
Wettbewerber auch bietet? Als Schlufi-
folgerung heiflt das fiir Sie als Verkiu-
fer, sich mit der Frage zu beschiftigen,
was gerade dafiir spricht, ausgerechnet
bei Thnen Kunde zu werden? Was
macht Sie aus? Was sind Thre USPs?
Empfehlungen sind grundsitzlich im
B2B genauso chancenreich wie im B2C
Bereich. Selbstverstindlich wird Thr
Kunde, dem Sie gerade eine Software-
Lésung fiir sein Unternehmen verkauft
und erfolgreich implementiert haben,
Sie nicht an seinen Hauptkonkurrenten
weiterempfehlen, damit Sie dort das
gleiche, durch die bei ihm gewonne-

nen Erkenntnisse noch mal leicht ver-
besserte Tool, ebenfalls installieren. Am
Besten nehmen Sie derartige Bedenken
vorweg, um sie gar nicht erst aufkom-
men zu lassen:. .. und dabei geht
es, lieber Kunde, nicht darum, dafd
Sie mir jetzt Empfehlungen innerhalb
Threr Branche oder Ihres Wettbewerbs
aussprechen. Nein, das hat ja auch gar
keinen Sinn. Ich méchte einfach gern
einen Blick in Thr Umfeld werfen und
schauen, wer von einer Dienstleistung,
wie ich sie anbiete, profitieren konnte
und Thnen im Nachhinein fiir diese
Empfehlung auch noch dankbar ist ...
- an wen denken Sie?”

Bringen Sie Ihren Kunden auf eine
neue Denkspur. Méoglicherweise hat
dieser Kunde in seinem Netzwerk oder
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Umfeld Personen, die gar nicht in seiner Branche titig sind
und denen er durchaus sehr wohlgesonnen ist. So ist es vollig
normal, dafd beispielsweise Geschiftsfithrer von Unternehmen
ihre Lieferanten an befreundete, ehemalige Studienkollegen
in gleicher Position weiterempfehlen; oder Zahnirzte an ihr
Labor, mit dem Sie seit Jahren sehr gut zusammenarbeiten.
Die Anerkennung von anderen und das Dankeschén fir die
Empfehlung sind die Grundmotivation des Menschen, um
iiberhaupt eine Empfehlung auszusprechen!

»Angst vor Ablehnung*

Einer der wesentlichen Erfolgsfaktoren bei der Empfehlungs-
nahme ist eine positive Geisteshaltung. Wer sich im Vorfeld
schon tausende Gedanken macht, wie ein Kunde wohl auf
die Frage ,Wie sind Sie eigentlich mit der Beratung, unserem
Service und mit mir als Threm Ansprechpartner zufrieden?”
reagieren wird und Sie deshalb besser gar nicht stellt, der
ist schlecht beraten. Die Angst vor Ablehnung, durchaus ein
menschlicher und nachvollziehbarer Zug, ist an dieser Stelle ein
ganz schlechter Berater. Denn letztendlich kénnen Sie mit der
Frage nach der Zufriedenheit doch nur gewinnen: entweder,
Thr Kunde ist zufrieden und Sie schlielen an mit der Frage
»...wiirden Sie sagen, Herr Kunde, unsere Zusammenarbeit ist
aus Threr Sicht empfehlenswert?. Oder Thr Kunde teilt Thnen
mit, dafl er nicht ganz so zufrieden ist und Sie fahren fort
mit der Frage ,....was kann ich in der Zukunft tun, damit
Sie beim nichsten Mal auf die Frage nach der Zufriedenheit
mit einem klaren JA antworten?

Da Frage nach der Zufriedenheit wird fiir Sie unter dem
Strich immer ein ,,positives“ Ergebnis bringen, da es nur zwei
Maglichkeiten gibt:

e der Kunde ist zufrieden und die Empfehlung nicht mehr
weit

DIE RICHTIGEN FINDEN SIE

BEI MONSTER.

Die Suche nach den Richtigen ist viel einfacher, wenn sie leicht zu findenssind. Deshalb hat Monsterdie
Funktionen fiir Bewerber erweitert, damit sie noch schneller und ziglgerichteter einen Job findenyderzu
ihnen passt. Zum Beispiel in lhrem Unternehmen. Finden Sie diegfichtigen Kandidaten —mit Monster:

Ilhr neues Leben ruft™
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e der Kunde ist nicht zufrieden, Sie wissen es (endlich) und
kénnen entsprechende Mafinahmen ergreifen, um diesen
Zustand zu indern

Und, Hand auf’s Herz, wer von Thnen fragt denn seine Kun-

den regelmifig nach ihrer Zufriedenheit?

Ein Teil der Wahrheit

Nicht jeder Ihrer Kunden, und sei er noch so zufrieden, wird
sie weiterempfehlen. Das ist ein Teil der Wahrheit. Das Gute
daran: es ist auch gar nicht schlimm, Sie kénnten die Auftrags-
flut im Zweifelsfall ohnehin nicht bewiltigen. Es wird immer
Kunden geben, die aus verschiedensten Griinden nicht emp-
fehlen konnen (z.B. aufgrund von Regelungen im Unterneh-
men) oder wollen (z.B. aus persdnlichen Griinde oder negativer
Einstellung). IThre Herausforderung ist es, mit dieser Tatsache
umzugehen und diese Minderheit nicht auf Thren gesamten
Kundenstamm zu verallgemeinern. Denken Sie immer in
Chancen und Lésungen, machen Sie es Thren Kunden leiche,
Sie zu empfehlen. Und auch wenn es bei einigen Kunden viel-
leicht mit der Empfehlung nicht klappt, kann es doch beim
nichsten Termin schon véllig anders aussehen. Oder gibt ein
Tennisspieler, der im ersten Satz des Erstrundenspiels eines
Grand Slam Turniers 3:0 hinten liegt gleich auf?

EMPFEHLUNGEN|

Geisteshaltung

Der jiingste Wimbledon-Sieger aller Zeiten, Boris Becker, hat
einmal gesagt: “Das Match wird zwischen den Ohren ge-
wonnen®. Diese Aussage i3t sich nach meinem Dafiirhalten
auch sehr gut in der Bereich Verkauf iibertragen: je positiver
Thre Grundhaltung dem Thema Empfehlungen gegeniiber
ist, desto grofler sind Ihre Aussichten auf Erfolg. Bei mir
personlich ist es so, daf ich nicht nach Empfehlungen frage,
sondern mich ,empfehlen lasse”. Fiir den ersten Moment mag
der Unterschied sehr klein erscheinen — und dennoch ist er
aus meiner Sicht gravierend. Viele Menschen leiden bei dem
Thema Empfehlungen unter dem Bittstellersyndrom. Wenn
Sie also mit dem Kunden nicht auf Augenhéhe sind, sich
nicht wohl in Threr Haut fiihlen, wird das Gesprich iiber
Empfehlungen von Threr Seite immer etwas gequilt und we-
nig locker sein. Sind Sie allerdings (von Ihrer Geisteshaltung
her) vollends iiberzeugt davon, daf§ der eigentliche ,,Gewin-
ner” bei der Empfehlung nicht Sie als Dienstleister oder Ver-
kiufer sind, sondern derjenige, der die Empfehlung erhilt,
dann sind Sie gedanklich auf dem absolut richtigen Weg.
Ihre Einstellung und Uberzeugung muf also lauten: ,Der
Empfohlene kann sich gliicklich schitzen, bei mir gelandet
zu sein®. V]
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