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Die beste Werbung?
Beste Empfehlungen!
Und zwar mit System.

Warum Menschen bei ihrer Kaufentscheidung am allermeisten auf
Menschen vertrauen

Wie Sie als Anbieter bei potenziellen Kunden aktiv ins Gespréch
kommen — aber nicht ins Gerede

Warum es zu wenig ist, in aller Bescheidenheit auf Empfehlungen
zu warten

Plus: lhr Empfehlungsmarketing mit System - sofort und einfach
anwendbar!
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Sehr geehrte Unternehmerinnen,
sehr geehrte Unternehmer!

Empfehlungsmarketing ist weder neu noch eine Geheimwissen-
schaft: Nicht weniger als 248.000 Ergebnisse wirft Google fir
dieses Suchwort aus. Durch die ,gute Nachred”” ihrer zufriedenen
Kunden neue Kunden zu gewinnen, war fir Kaufleute schon immer
ein erfolgversprechendes Rezept, seit den frihesten Anfangstagen
von Handel und Unternehmertum insgesamt.

Umso erstaunlicher ist es, dass das enorme Potenzial von Kunden-
empfehlungen bei weitem nicht ausgeschopft wird. Nicht selten
nutzen Wirtschaftstreibende die Maglichkeit, Neukunden praktisch
zum Nulltarif zu gewinnen, blof3 halbherzig, irgendwie — oder gar
nicht.

Die AKZEPTA Group setzt seit bald 30 Jahren auf die Gberzeugende
Kraft positiver Kundenmeinungen. Sie haben groen Anteil an
unserer Erfolgsgeschichte. Daher ist es mir auch im Rahmen der
Servicelnitiative Leitbetrieb ein grofles Anliegen, das Thema
Empfehlungsmarketing und seine markistrategische Bedeutung
verstarkt in den Fokus zu ricken.

Diese Ausgabe des Serviceletters bietet dazu Informationen, Denk-
anstdfle sowie praktische Tipps und Tools, wie Sie mit dem Feed-
back lhrer begeisterten Kunden noch erfolgreicher werden. Ich
winsche lhnen wie immer eine anregende und vor allem nutzbrin-
gende Lektire — mit besten Empfehlungen!

Erich Stadler
Grunder und Inhaber der Akzepta Group
Initiator der Servicelnitiative Leitbetrieb



Leitbetrieb Serviceletter 21

Empfehlungen:
Die beste Werbung
machen begeisterte Kunden

Tagtaglich schwappt eine wahre Flut an Werbung tber uns hinweg.
Doch letztlich lassen sich Menschen, die vor einer Kaufentscheidung
stehen, am liebsten von anderen Menschen iberzeugen.

Mal ganz personlich: Was zahlt fir Sie mehr — ein Hochglanzpros-
pekt, ein TV-Spot oder der Tipp eines Menschen aus lhrem Umfeld?
Acht von zehn Befragten vertrauen in erster Linie auf die Empfehlung
von Freunden und Bekannten, um sich eine Meinung Gber ein Produkt
oder eine Dienstleistung zu bilden. Das sagt nicht nur der Hausver-
stand, sondern auch eine aktuelle Studie von Nielsen Deutschland.

Andere Untersuchungen belegen, dass z. B. bei Handwerkern fast
jeder zweite Auftrag durch eine Empfehlung von bestehenden Kunden
oder Kooperationspartnern gewonnen wird. Dies lasst sich auf die
allermeisten anderen Branchen umlegen. Kein Zweifel also: Die beste
Werbung machen begeisterte Kunden und Uberzeugte Partner.

Glaubwiirdigkeit zahlt mehr denn je

Dass dies auch heute, in Zeiten eines ,Dauerbombardements” durch
Werbung gilt, ist kein Widerspruch, ganz im Gegenteil: Kunden sind
zunehmend Gbersattigt mit Werbebotschaften und vertrauen umso
mehr auf die Glaubwirdigkeit von Empfehlungen. Schlief3lich steht der
Empfehlende mit seinem Namen fir die Qualitat des Empfohlenen ein.

Einen fast schon poetischen Vergleich hat dazu Anne M. Schiller, eine
fihrende Expertin in Sachen Empfehlungsmarketing, gepragt: Sie
bezeichnet Empfehlungen als ,Leuchtfever im unendlichen Meer der
Méglichkeiten”.
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Etwas profaner ausgedrickt: Kundenempfehlungen sind die wohl
ehrlichste, treffsicherste und nicht zuletzt kostenginstigste Form von
Marketing. Sie erleichtern Interessenten die Orientierung und
beschleunigen ihre Entscheidung. Und sie vermeiden, dass Unterneh-
men ihre Neukunden hauptsachlich Gber den Preis gewinnen missen
— was bekanntlich nicht selten ein ruindses Unterfangen ist.

Empfohlen wird nur, wer empfehlenswert ist
Empfehlungsmarketing funktioniert freilich nur unter einer Vorausset-
zung: Die Basis muss stimmen. Nachhaltig empfohlen wird nur, wer
auch tatsachlich empfehlenswert ist. Neben Produkt- und Dienstleis-
tungsqualitdt missen auch Kundenorientierung und Servicequalitat
Uberdurchschnittlich hohe MaBstabe erfillen.

Kunden wollen mit gutem Gefihl kaufen und nicht enttduscht werden.
Daher sind sie fur hilfreiche Empfehlungen dankbar - das bringt ein
Plus auch fir den Empfehlenden und eine echte Win-Win-Situation
fir alle Beteiligten.

Nicht darauf warten — aktiv werden!

Empfehlungen durch Kunden, Geschaftspartner und Mitarbeiter sind
also viel zu wertvoll, um sie dem Zufall zu Gberlassen. Unternehmen
sind gut beraten, sie aktiv zu férdern, sie anzuregen und auch direkt
einzuholen. Das ist keineswegs ,peinlich”, sondern beweist, dass
Unternehmen von sich selbst und ihrer Qualitat ein klares und selbst-
bewusstes Bild haben.

Nitzen Sie die enormen Chancen, die in jeder Kundenempfehlung
stecken. Die ServiceMarke Leitbetrieb unterstitzt Sie dabei!
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So werden lhre Kunden
lhre besten Verkaufer

Sie verstehen es, lhre Kunden und Geschaftspartner zu begeistern?
Gliickwunsch — doch das heiBBt noch nicht, dass Sie von ihnen auch
weiterempfohlen werden. Warten Sie nicht in aller Bescheidenheit
auf Empfehlungen. Werden Sie aktiv!

Die besten Verkaufer eines Unternehmens sind Kunden und Partner,
die es aktiv weiterempfehlen. Fachleute halten die Empfehlungsrate —
also den Anteil an Kunden, die durch eine Weiterempfehlung zu
Kunden wurden - fir eine der wichtigsten betriebswirtschaftlichen
Kennzahlen, die letztlich sogar Gber die Zukunft eines Unternehmens
entscheidet. Service-Expertin Anne M. Schiller bringt es markant auf
den Punkt: ,Wer heute nicht empfehlenswert ist, ist morgen nicht
mehr kaufenswert — und Ubermorgen tot!”

BloB darauf zu warten, dass man mehr oder minder zufallig weiter-
empfohlen wird, ist demnach eindeutig zu wenig. Zumal auch hoch-
zufriedene Kunden ihre Erfahrungen nicht automatisch weitergeben.
Man sollte dem Erfolg also schon etwas auf die Spriinge helfen,
indem Empfehlungen aktiv und gezielt eingeholt und eingesetzt
werden. Méglichkeiten dazu gibt es viele, und manche sind ganz
einfach.

Wer selbst empfiehlt, wird auch empfohlen

+Wenn Sie zufrieden sind, dann sagen Sie es weiter — wenn nicht,
dann sagen Sie es uns”: Diesen Satz haben wir wohl alle schon gele-
sen oder gehort. Dennoch ist er keine Binsenweisheit, sondern sagt
genau das aus, was Empfehlungsmarketing ausmacht. Denn eben

darum geht es ja: ,Bitten Sie Ihre Kunden, Sie zu empfehlen”, rat
daher auch Anne M. Schiller.
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Die Service-Expertin empfiehlt auBerdem:

e Werden Sie selbst als Empfehler aktiv: Wer selbst Empfehlungen
ausspricht, kann damit rechnen, dass die Empfohlenen sich dafir
erkenntlich zeigen, indem sie auch ihn weiterempfehlen.

* Sprechen Sie das Thema Empfehlung bei Unterhaltungen gezielt
an - und bringen Sie sich dabei selbst ins Gespréch.

* Fragen Sie alle neuen Kunden, wie sie auf Ihr Unternehmen
aufmerksam wurden. So ermitteln Sie Ihre Empfehlungsrate.

* Engagieren Sie sich im Social Web. Beitrdge auf Facebook und
Twitter, in Blogs und Online-Foren werden gerne geteilt und
verlinkt — und jeder Link ist eine kleine Empfehlung. Vor Eigenlob
sollte man sich dabei hiten; besser ist es, sich fachkompetent zu
prasentieren. Und: Warten Sie nicht einfach ab, was passiert,
sondern laden Sie aktiv zum Mitreden ein.

* Legen Sie einem Gutschein fir Kunden gleich einen zweiten bei,
den diese im Freundes- und Bekanntenkreis verschenken kénnen.
Damit ist allerdings nicht bezahltes Weiterempfehlen gemeint:
Solche Programme (,Kunden werben Kunden”) sind gegeniber
Empfehlungen, die aus freien Sticken erfolgen, immer blof3
zweite Wahl.

Diese und viele weitere Tipps finden Sie Ubrigens im Buch ,Das neue
Empfehlungsmarketing” von Anne M. Schiller. Auf ihr professionelles
Know-how, vermittelt durch Bicher und Seminare, setzt auch die
AKZEPTA Group - mit Erfolg, wie die Empfehlungsquote von mehr als
96 Prozent zeigt. Anne M. Schiller ist mit zahlreichen anderen
Service-Experten auch in der ServiceOase — einer Online-Plattform
der Servicelnitiative Leitbetrieb — vertreten: www.service-oase.info
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lhr Empfehlungsmarketing -
wirkungsvoll und mit System!

Uberlassen Sie die Weiterempfehlung Ihres Unternehmens nicht dem
Zufall! Die ServiceMarke Leitbetrieb bietet wertvolle Tools, die Sie
sofort verwenden konnen.

Wer eine Empfehlung fir ein Unternehmen abgibt, will dies mit gutem
Gewissen tun kdnnen: Schlieflich setzt er seine eigene Reputation
dafir ein. Starke Marken werden daher besonders gerne weiteremp-
fohlen, denn sie stehen fir daverhafte und nachhaltige Spitzenleistun-
gen — so wie die ServiceMarke Leitbetrieb: Sie steht fir Top-Service-
qualitat und glickliche Kunden! Diese guten Gefihle vermittelt sie
nicht nur im direkten Kundenkontakt, sondern als wichtiges Signal
auch schon im Vorfeld der Geschaftsanbahnung. Dariber hinaus stellt
die ServiceMarke Leitbetrieb wirkungsvolle Instrumente fur aktive Kun-
denbefragungen und Empfehlungen zur Verfigung:

Kunden-Feedback leicht gemacht!

Mit einem interaktiv gestalteten Fragebogen unterstitzt Sie die
ServiceMarke Leitbetrieb dabei, wertvolles Feedback und Kun-
den-Statements zu erhalten. In diesen Fragebogen kénnen Kunden
ihre Antworten direkt eintragen und mit einem Klick senden, ohne
zusatzlichen Aufwand. So erfahren Sie aus erster Hand, wie lhre
Kunden lhr Unternehmen wahrnehmen. Zugleich pflegen Sie nachhal-
tige Kundenbeziehungen und prdasentieren sich als serviceorientiertes
Unternehmen — ein wirkungsvolles Alleinstellungsmerkmal.
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Partner-Empfehlungen leicht gemacht!

Sie haben bereits Partner, welche Sie und Ihr Unternehmen empfeh-
len2 Dann nitzen Sie ab sofort den neuen ,Empfehlungsservice” der
ServiceMarke: Dazu wird eine informative PDF-Datei individuell
ausgearbeitet, mit lhrem Logo und lhren Kontaktdaten. Dieses profes-
sionelle ,Empfehlungsschreiben” kénnen Sie lhren Geschaftspartnern
zur Verfigung stellen, zur Weitergabe an deren Kunden.

Davon profitieren beide Partner gleichermafBen:

e Als Empfohlener wird lhr Unternehmen als besonders service- und
kundenfreundlich wahrgenommen und steht im Mittelpunkt des
Interesses. Die Wertigkeit als empfohlener Leitbetrieb unterschei-
det Sie stark vom Mitbewerb.

* Als Empfehlender kénnen Sie lhre Empfehlung einfach, schnell,
mit den wichtigsten Daten des empfohlenen Unternehmens und in
einer wertevollen Darstellung kommunizieren. lhre Partner
werden lhnen dafir dankbar sein.

AKZEPTA: Wertevoller Hintergrund aus der Praxis!

Die hilfreichen Tools entstanden auf Grundlagen der AKZEPTA
Holding, die mit einer Empfehlungsquote von mehr als 96 % seit
vielen Jahren ein Gberdurchschnittliches Wachstum erzielt und gerade
deshalb zu den fihrenden Inkassounternehmen in Europa zghlt. Diese
Expertise hat AKZEPTA-Inhaber Erich Stadler veranlasst, die Service-
Initiative Leitbetrieb zu begrinden. Diese ist nicht auf Gewinn ausge-
richtet und unterstitzt Unternehmen dabei, ebenfalls mit Top-Service
zu punkten.

Sie haben Fragen zum interaktiven PDF-Fragebogen oder zum Emp-
fehlungsservice? Wenden Sie sich noch heute an lhren ServiceBerater
von Leitbetrieb Deutschland/Osterreich - wir erstellen gern und
kostenlos individuelle Exemplare fir Sie! www.leitbetrieb.com
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EMPFEHLUNGSMARKETING

- mit System! Service-Initiative
Leitbetrieb

Uberlassen Sie die Weiterempfehlung Ihres Unternehmens nicht dem Zufall!
Die starke Marke Leitbetrieb bietet wertvolle Tools zur sofortigen Verwendung.

Die besten Verkaufer eines Unternehmens sind Kunden und Partner, die es aktiv weiterempfehlen. Die Empfehlungsrate
entscheidet letztlich Gber die Zukunft eines Unternehmens: ,Wer heute nicht empfehlenswert ist, ist morgen nicht
mehr kaufenswert — und Gbermorgen tot”, warnt Service-Expertin Anne M. Schiiller.

Starke Marken werden gerne empfohlen!

Besonders gerne werden starke Marken weiterempfohlen, denn sie stehen fiir Spitzenleistungen. Wie die ServiceMarke
Leitbetrieb: Sie steht fiir Top-Servicequalitdt und gliickliche Kunden! Diese guten Geflihle vermittelt sie nicht nur im
direkten Kundenkontakt, sondern als wichtiges Signal auch schon im Vorfeld der Geschaftsanbahnung. Beispiel

Die ServiceMarke Leitbetrieb forciert auch nachhaltig Kundenbefragungen und Empfehlungen:

Kunden-Feedback leicht gemacht!

Mit einem interaktiv gestalteten Fragebogen unterstiitzt Sie die ServiceMarke Leitbetrieb dabei, wertvolles Feedback
und Kunden-Statements zu erhalten. In diesen Fragebogen kdnnen Kunden ihre Antworten direkt eintragen und mit
einem Klick senden, ohne zusatzlichen Aufwand. So erfahren Sie aus erster Hand, wie |hre Kunden lhr Unternehmen
wahrnehmen. Zugleich pflegen Sie nachhaltige Kundenbeziehungen und prasentieren sich als serviceorientiertes
Unternehmen — ein wirkungsvolles Alleinstellungsmerkmal. Beispiel

Partner-Empfehlungen leicht gemacht!

Sie haben bereits Partner, welche Sie und lhr Unternehmen empfehlen? Dann nitzen Sie ab sofort den neuen
»Empfehlungsservice” der ServiceMarke, als PDF-Datei individuell ausgearbeitet mit lhrem Logo und Ihren Kontaktdaten.
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lhr Vorteil als Empfohlener: Ilhr Unternehmen lhr Vorteil als Empfehlender: Sie kénnen lhre u
wird als besonders service- und kundenfreundlich Empfehlung einfach, schnell, mit den wichtigsten 'He=
wahrgenommen und steht im Mittelpunkt des Daten des empfohlenen Unternehmens und in \Q_:.‘i
Interesses. Die Wertigkeit als empfohlener Leitbetrieb einer wertevollen Darstellung kommunizieren. I
unterscheidet Sie stark vom Mitbewerb. Beispiel Ihre Partner werden lhnen dafiir dankbar sein. | 2N

Sie haben Fragen zum interaktiven PDF-Fragebogen oder zum Empfehlungsservice? Wenden Sie sich einfach an
Ihren ServiceBerater von Leitbetrieb Deutschland/Osterreich — wir erstellen gerne und kostenlos ein individuelles
Exemplar fir Sie! Mailservice Deutschland Mailservice Osterreich

Der wertevolle Hintergrund aus der Praxis! \

Die beiden hilfreichen Tools entstanden auf Grundlagen der AKZEPTA Holding, die mit einer Empfehlungsquote von
mehr als 95 % seit vielen Jahren ein iberdurchschnittliches Wachstum erzielt und gerade deshalb zu den fiihrenden
Inkassounternehmen in Europa zahlt. Diese Expertise hat AKZEPTA-Inhaber Erich Stadler veranlasst, die Servicelnitiative
Leitbetrieb zu begrinden. Diese ist nicht auf Gewinn ausgerichtet und unterstiitzt Unternehmen dabei, ebenfalls
mit Top-Service zu punkten. J

www.leitbetrieb.com
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Unsere Buchempfehlung dazu:

DAS NEUE
EMPFEHLUNGS
MARKET

Anne M. Schiller

Durch Mundpropaganda und
Weiterempfehlungen
neue Kunden gewinnen

10
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lhre Servicequalitét ist exzellent?
Dann sollten Sie das auch zeigen!

»,Unternehmensservice - gilt als die

Quelle fir nachhaltiges Wachstum”,
davon sind Fihrungspersonlichkeiten

aus acht europdischen Léndern Gberzeugt.

Nutzen Sie die Kraft der gemeinsamen
ServiceMarke Leitbetrieb!
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