das gewiinschte Sicherheitsbediirfnis gebo-
ten werden.

* Kaufentscheidungen werden von Kunden
immer emotionaler petroffen: Weinbaube-
triebe miissen und kénnen dem Kunden das
liefern, was er bei Aldi, Lidl und Co. nicht
erhlt, den emotionalen Zusatznutzen. Kun-
den freuen sich Giber Wertschdtzung, liber
menschliche Zuwendung und Aufmerk-
samkeit, {iber das Gefilhl des Verstanden-
Werdens, Gut-Aufgehoben-Seins. In Zeiten,
in denen sehr viele Dienstleistungen durch
Technik ersetzt werden und das einzig
Gewisse die Ungewissheit ist, werden diese
vertrauten Ankerpunkte immer wichtiger.
Darin liegt die groBe Chance der Selbst-
vermarkter.

Erwartungen der Kunden
iibertreffen, Uberraschungen
bieten

Kunden haben an ein Produkt oder an
eine Dienstleistung ganz bestimmte Erwar-
tungen. Diese kiinnen sich auf den Preis,
den Service, das Angebot und vieles mehr

beziehen. Das Ohr am Kunden haben, die
vielbeschworene Kundenndhe praktizieren
und die [dentifikation mit den Bediirfnis-
sen des Kunden sind die wichtigsten Bau-
steine bei der Formulierung und Festlegung
der Angebote des Unternehmens. Die
Durchfiihrung permanenter Kundenbefra-
gungen in Form des persénlichen Gesprachs
oder durch Mafnahmen des Direkt-Mar-
ketings, z.B. einer schriftlichen Befragung,
ist dabei zwingend notwendig.

Die meisten Kunden empfinden das
Interesse an der Ermittlung ihrer indivi-
duellen Bediirfnisse duberst positiv. Sie
sehen es als Aufwertung ihrer Person und
erhalten das Gefiihl, dass der Unternehmer

H . |
an einer langen Kundenbeziehung interes-

siert ist. Damit werden Kundenverbun-
denheit und Kundentreue produziert.
Uberraschungen sind ideale Ausldser fiir
Empfehlungen, denn Kunden positiv zu
tiberraschen, ist schon fast eine Garantie,
das diese es weitererzihlen. Kundenbegei-

sterung entsteht durch Aufergewdhnliches, |

durch kleine ausgefallene Extras und Leis-
tungen, durch den Sinn fiir das Besondere

Arten des Empfehlungsmarketings

Negatives
Empfehlungsmarketing
Positive Mundpropaganda
kann zu groBem Cewinn
verhelfen, Negative ist sehr
gefahrlich und kann ganze
Unternehmen zerstéren.
Imageschidigende  Ge-
schichten verbreiten sich
unglaublich schnell, Unzu-
friedene Kunden kehren
dem Unternehmen nicht nur
den Riicken, sie erzdhlen
ihre schlechten Erfahrungen
weiter, um ihrem Arger Luft
zu verschaffen.

Deshalb mfissen enttiusch-
te Kunden dazu animiert
werden zu sagen, weshalb
sie nicht zufrieden waren.
Reklamationen bieten exzel-
lente Chancen fiir betriebli-
ches Wachstum und stellen
die Kunden langfristig zufrie-
den.

Nie ist die Gelegenheit,
einen begeisterten Stamm-
kunden und Weiterempfeh-
ler zu gewinnen grdfer als
im Beschwerdefall.

Aktives
Empfehlungsmarketing
Aktives Empfehlungsge-
sprich kann bedeuten, dem
Kunden im Verlauf einer net-
ten Unterhaltung oder des
Verkaufsgespraches zu erkld-
ren, dass man sich iiber eine
Weiterempfehlung freut.
Aktives Empfehlungsmarke-
ting bedeutetdiir viele Ver-
kdufer eine Uberwindung,
manche haben sogar Angst

davor, nach Empfehlungen

zu fragen. Doch der Hinweis
auf eine Empfehlung ist ein
wesentlicher Bestandteil
erfolgreichen Verkaufens.
MNur wenn eine Empfehlung
ausgesprochen wurde ist das
Verkaufsgesprach komplett.
Die Weiterempfehlung kann
dem Kunden auch erleich-
tert werden, indem Visiten-
karten, Postkarten, Hofpro-
spekie, Angebotslisten, Pro-
duktproben zum Vertellen
an Interessierte im Bekann-
tenkreis bereitgestellt wer-
den.

Passives
Empfehlungsmarketing
Als passives Empfehlungs-
marketing wird das bezeich-
net, was ein Unternehmen
tun kann und muss, um
automatisch und unaufge-
fordert vom Kunden weiter-
empfohlen zu werden.
Jemand ist also von einem
neuen Produkt oder einer
Dienstleistung {berzeugt
und michte dieses Neue
auch anderen Bekannten
oder Kollegen zuginglich
machen. Er sendet deshalb
eine "Botschaft" ohne einen
Impuls von Seiten des Unter-
nehmens aus. Um die
Anzahl der passiven Emp-
fehlungen zu erhéhen, ist
der Weiterempfehlungs-Pro-
zess gezielt auszuldsen,
indem: empfehlungswerte
Leistungen geschaffen, die
Kundenerwartungen nicht
nur erfilllt, sondern Gber-
troffen werden und der
Kunde stindig mit Leistun-
gen, die er nicht erwartet,
{iberrascht wird.
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