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1. Erfolgreiche Systematisierung des
Empfehlungsmarketings
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Strategisches Empfehlungsmarketing

AEine Empfehlung ist der sic|

Beweis flr die Loyalitat und die Zufriedenheit Inres
Kunden. i
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Theorie und Praxis T Ein (oft zu) grof3es Delta!

ANoch zu viele Unternehmen
hl u

mitarbeiter halten Empf e r
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Theorie und Praxis T Ein (oft zu) grof3es Delta!

SIWC>



Strategisches Empfehlungsmarketing
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Laut aktueller Studie fuhlen sich die Konsumenten durch die
klassischen Werbemedien zunehmend Uberfordert. 75% der
Befragten gaben an, dass sie durch die wachsende Infor-
mationsflut zunehmend den Uberblick verlieren.

Konsumentenempfehlungen besitzen deswegen branchen-
Ubergreifend mittlerweile einen hohen bis sehr hohen
Stellenwert.

Menschen lieben Empfehlungen, denn sie reduzieren die
Komplexitat bei einer Entscheidungsfindung und geben uns
die Sicherheit die richtige Wahl getroffen zu haben.
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AEmpfehlungen sind grunds2at z|
mit positiven Gefluhlen, Vertrauen und der Freude am
Teilen und sozialen Handel n. i
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Betriebswirtschaftlich gesehen betreiben Sie die
kostengunstigste Art der Neukundengewinnung,
Insbesondere well die klassischen Werbewege immer
kostenintensiver werden.

Kunden die ein Produkt oder eine Dienstleistung weiter-
empfohlen haben, haben statistisch gesehen auch deutlich
hohere CLV- und Konsistenzwerte.

Empfehlungen fihren erfahrungsgemaf schneller zum

Abschluss als die beste Argumentationskette. —

®
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Aber: Nur 8% - 13% aller AuRendienstmitarbeiter betreiben
ein konsequentes Empfehlungsmarketing.

) Mit der richtigen Mehrwertstrategie kbnnen Sie nicht nur lhre
Auliendienstmitarbeiter auf die Empfehlungsnahme
erfolgreich konditionieren, sondern auch nachhaltig die
psychologischen Hemmschwellen beim Kunden abbauen
( 18t es meinem Freund, Nachbarn, Kollegen wirklich recht
wenn ich seine Telefonnummer weitergebe?in )
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Die grundsatzliche strategische Zielsetzung:
U Bestehende Kunden 1 aber auch Interessenten 1 in den

Status des Empfehlungsgebers / Multiplikators zu bringen.

U Aus jedem Gesprach (nicht nur aus jedem Abschluss-

gesprach) mindestens eine qualifizierte Empfehlung zu
generieren.

U Das Empfehlungsmarketing systematisieren und so vom
Zufall befreien.
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Die Herausforderungen:

U Effektive Konditionierung der Aul3endienstorganisation
auf das Empfehlungsmarketing

U Abbau der psychologischen Hemmschwellen beim Kunden

U Motivation geben und Impulse setzen, so dass lhre Kunden
als aktive FlUrsprecher aufzutreten.

U Wirtschaftliche Beantwortung der Frage: A Wh % in for
me ? i
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U Entwicklung einer emotionalen Selling-Story fir Ihren
Kunden/ Empfehlungsgeber

U Entwicklung einer Mehrwertlosung fur den Empfehlungs-
geber und Ihren Neukunden.

U ldentifikation der besonders aktiven Empfehlungsgeber

U Quantitative Zielsetzung/ Erfolgskontrolle
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Die richtige Vorbereitung durch den AD-MA:

AHerr Kunde, mein Ziel ist es,
beraten, dass Sie mich gerne we

Mit dieser Argumentation dokumentieren Sie den Anspruch an
Ihre Beratungsleistung und bauen eine Gesprachsbricke um
zum Ende des Gesprachs das Thema Empfehlungen erfolgreich
umzusetzen.
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Die erfolgreichen Empfehlungskatalysatoren und die
Beantwortung des Fnafger AWle &

U Die SRC Reisegutscheinldsungen

U Die SRC Wellness- und Kreuzfahrtgutscheinlésungen
U Die SRC Kinogutscheinldsungen

U Die SRC Einkaufsgutscheine

Hoher Mehrwert fur Ihren Kunden, dank Quersubven-

tionierung eine minimale Investition fur Sie!

[l
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V Auch in wirtschaftlich schwierigen Zeiten verzichten die
Deutschen als letztes auf Inhren Urlaub.

V Hochwertige Reisegutscheine sind deswegen das
Ideale Instrument zur Kundenfindung und 1 bindung.

Reisegutschein 60,-€
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Der perfekte Verstarker: Der SRC Reisegutschein

Argumentation:
Al hre Empfehl ulifg ficst lhme R20 s el
Tipp:

Legen Sie den den Voucher in Ihren Analyse Bogen oder lhre
Antrage, so dass die Sprache automatisch auf den Gutschein
kommt. So erreichen Sie, dass in jedem Gesprach die
Empfehlungsfrage gestellt wird.

*lhre Investition fur diesen Mehrwert: 9,50 U netto
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Tipp: Verwenden Sie ein Empfehlungsformular

»lhr Logo*

Die  FIRMENNAME" Freundschaftswerbung
[hre Weiterempfehiung lohnt sich jezt doppelt!

Empfehian e |aizt die Altarsvorsorge-Check Aktion der ,FIRMENNAME® - d2nn Ihre
Empfeniung st uns &0.- € fr thren ndchsmen Unawb® und noch einmal welters 80,- € fOr
[hren Freund, Nachbam, Venwandren oder Arbeimskollagen werl

Empfahlungsgebear:

Hame:

Anschrift
Teetannummer
Uniesscarif:

Ich méchts mit dam &0,- £ Bonus-Relesgutechsin folgendsn Personsn elns Freuds
machen und empfahle dis Alersvorsorge-Check Aktlon der FIRMENMAME® an:

Empfohlensr 1:

Mame:
Anschrift
Telefonnummer:

Bemerungen:

Empfohlener 2:

Name:

Anschrift

Telefonnummer.

Semeriungen:

B Ernioabar i v Qb 1l -r B ADAC Foeman, A4, allvus Sucher

Fotsen, Cowta, DERTOUR, FT1, 15T, Jain Femen, Weier s Welishan, Neciarmanm, Thomes Cook, etz — ikl Frohucher- und
Lt Sofwer moch kmne & o e, * b, wr

i R des Baralungageagyichs aifan B0, - € Guschain L ]
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Mit dem Arbeitsinstrument des Empfehlungsformulars
erreichen Sie folgende Punkte/ Ziele:

U Durch die Strategie der doppelseitigen Incentivierung hat
der Empfehlungsgeber eine tolle Selling- /Mehrwertstory

U Durch die 60,- U Urlaubsgeld erhélt er den entsprechenden
Impuls bzw. die Motivation, das Dankeschon und die
Wertschatzung fur seine Empfehlung(en). Gleichzeitig wird
Im Gehirn lhres Kunden das Belohnungszentrum
angesprochen als Grundlage fur weitere Empfehlungen.
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UMit der F olchhmdthie mit dem grlaubsgeld in
Hb6he von 60,- U folgenden Personen einen Freude machenii
wird herausgestellt welchen Dienst/ Gefallen der
Empfehlungsgeber dem Empfohlenen erweist.

U Weiterhin welchen zusatzlichen Mehrwert der Empfohlene
neben dem Berechnen seiner Deckungsllcke hat.

UDurch die Aufz@ahlung AF+eunde,
kol |l egen, etcin hat der AuCend]
die Empfehlung noch weiter zu quantifizieren.
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U Durch das Feld Bemerkungen die Moglichkeit die
Empfehlungen durch das Abfragen weiterer Informationen
entsprechend zu qualifizieren.

U Durch die Stimulation zur Empfehlung betreiben Sie
gleichzeitig aktive Stornopravention i da es ein Widerspruch
In sich ware eine Leistung die man selbst weiter empfohlen
hat wieder zu kundigen.
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U Insbesondere mit dem Hintergrund der neuen gesetzlichen
Restriktionen gewinnt die Forcierung eines aktiven
Consumer2Consumer Marketings bei der Ihr Kunde nicht nur
el ne Tel ef onnunmmaechwaehe Enpehluggn b t
sondern akti v el ne Br ¢ Dé&sarkeg um
Empfehlungn 1 mmer mehr an Bedeut un

U Dies wird insbesondere mit der Strategie der doppelseitigen
Incentivierung und der Anwendung der Reziprozitatsregel

erreicht (Literaturhinweis: AI
von Robert Cialdini).
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ANutzen Sie die Reziproz

Diese Regel hat uns in der Form sozialisiert, dass wir uns flr
Gefalligkeiten, Geschenke und Einladungen unbedingt
revanchieren wollen. Es ist so normal, sich beim Erhalt von
Geschenken verpflichtet zu fuhlen, dass in vielen Sprachen
die Wendung Alch bin I hnen seh
f¢er das ADankefi geworder
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AMenschen verstarken i mmer d
sl e el ne si chtbare Anner ker

Das GEBEN und NEHMEN Prinzip als Erfolgfaktor fur
Inr Marketing

312C3”
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Wichtige Leitsatze:

U ADer Empfohlene profitiert
als Sie!n
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Wichtige Leitsatze:

U AAuch der Empfehlungsgeber
Vorteil durch seine Empfehnl
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Wichtige Leitsatze:

U Al hr e-)KuMNleruziehen aus den Kontakt mit lhnen
und dem kennen lernen lhrer Produkte und Losungen

nut Wege, die in die
Zukunft fiihren, liegen
nie als Wege vor uns.
Sie werden zu Wegen
erst dadurch, dass man

sie geﬁt. _
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Das Prinzip Geben und Nehmen:

V Erfahrungswerte haben eindeutig gezeigt, dass sich gerade
hochwertige Reisegutscheine ideal zur Herstellung einer
Beziehungsebene eignen.

V Denn jeder Kunde redet gerne uber seinen letzen Urlaub
und noch lieber Uber seine nachste geplante Reise.

V Gerade auch bei einer sehr solventen Klientel haben sich
die SRC-Gutschein-Losungen bewéahrt, da diese Zielgruppe
besonders das Prinzip von Geben und Nehmen verinnerlicht

hat. |
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Die Schritte zu einem systematisierten Empfehlungsmarketing

Schritt 1. Die optimale Vorbereitung

U Entwicklung eines Leitfadens flir das Empfehlungs-
marketing
Darstellung des Mehrwerts flir die Agentur, Argumentationsmatrix, Selling-
Story, Statistik- und Controlling-Hilfen

U Entwicklung einer individuellen Empfehlungskarte
Stichwort: Controlling Instrument/ Arbeitshilfe fir den AD-MA im Kunden-
gesprach
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Schritt 1: Die optimale Vorbereitung

U Entwicklung einer individuellen Pramienauswahl

Reisegutschein 60,-€

e

Empfehlung:
An SRC delegieren!
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Schritt 2;: Vertrauen aufbauen

Empfehlungsgeschaft ist Vertrauensgeschaft -
Tipp: Arbeiten Sie mit Referenzschreiben

2 -~
KARKOSSA OHG Allianz @
Die Kaufmannische At Gindoraomening
Scesworgmrtsation
Kautmannscre Kiankerkasse Postach 00463 80554 Frankhat Es berit Sie
Jers Elscdeler. 0 KATIKDEZA ONG: - Baatinch 13 25 - #biad Roe Baviwors avisan Brvesume
SRC Unternehmensberatung e.K. jens.eisenteller@kkh.de :::;: :: :” v -‘5_»‘::: k,’.l o
ﬁ::::;:;;g: 1 vassoaosest SRC Unternehmensberatung GmbH Zarung ¢ 3
5 i s angeben . a a 0000 ba 1250 U Fom +46 (3) %G398254
30159 Hannover el st x‘n::;;;‘"l"‘;“"’"'-‘" Pz 43 1) 2522
hr Schreiben vom wwsadess s
hr Zaichen o e

30158 Harnaver
Frankfurt, 17.03.2008

Einsatz Ihrer Gutschein-Lésungen zur Gewinnung neuer Mitglieder Einsstz Ihrer Gutscheinlosung

Sehr geehrte Frau Roth,
Seahr geeteter Herr Remmert,

die von Ihnen Universal haben sich gend zur
Mitgliedergewinnung bewihrt. Dank Ihrer Voucher-Lsungen kénnen wir unseren neuen sestcam vir Ihre Rakegulschaine im Rahmen unseres Empfehiungsmanagaments
Mitgliedern einen zusatzlichen Mehrwert bieten und uns so vom Wettbewerb abheben. konrgan war dia Err ole deutich 1
In der Arbeit haben wir dass sich Ihre Losungen ideal zur ¢ 3
W . - A " 6

Herstellung einer positiven Beziehungsebene eignen — vor allem aufgrund des emotional sehr ¥ ::';Tn hs'.é”'.:"’;?g',’:f’ﬂ"g:”‘"'ﬁ Buch hervorragend ats Abschiugsverstiirker und
positiv besetzten Themas ,Urlaub & Reisen". - abias "Danke Schon™ ir Tippgeder bewshit

W . "
Weiterhin konnten wir Ihre Lésung erfolgreich im Rahmen unserer Mitglieder-werben- Wi frauen uns auf ene weiterhin eroigrexche Zusammenartelt

Mitglieder Aktionen einsetzen, da 120,- € bargeldwerter Vortell fiir die n4chste Urlaubsreise
ein sehr schlagkrftiges Argument darstellen.

Freurdr:nt Grofa

Das optimale Preis/Wertverhiitnis (Faktor 10) macht solche Aktionen fir uns ausgesprochen é e
Als fiir den Vertrieb von zusatzlichen Wahltarifen Stafan Karkosss
haben sich Ihre Losungen bewahrt.

Auch privat habe ich Inre Gutscheinlsung getestet und war neben der finanziellen Ersparnis
insbesondere auch von der hohen Beratungsqualitat und dem sehr freundlichen Service
angetan.

Mit freundlichen Griiten

o Yl

/
Jens Eisenfeller

Regionalleitung Telefon 060 4 05 87 90 Dresdner Bank Commerzbank Frankfurt
= Waltner-von-Cronberg-Platz 2 Telefax 069 4 05 87 9-996  Bankleitzahl 50080000 Bankleitzahl 50040000
2 60594 Frankfurt voww Kk de Konto 420101200 Konto 0

v
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Schritt 3: Stellen Sie eine positive Beziehungsebene her

WohlbefindenY angenehme Gef ¢s¢hle Y p
positives Handeln = Zustand in dem wir gerne Kaufent-
scheidungen treffen

AGerade das Thema Url aub & Re
Emotionen und Bilder und ist somit optimal geeignet um eine
opti male Beziehungsebene h
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Schritt 4: Der Trigger, die Wertschatzung, der Impuls, die
Motivation, das Dankeschon fur eine Empfehlung

Beantworten Sie die Frage: AWh'at i n for me?H
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ASchenken ist seit jeher ei
Wertsch?atzung!n

3IC”>
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Mit den SRC Voucher-Systemen machen Sie aus Ihren Kunden
aktive Multiplikatoren. So verlangern Sie erfolgreiche lhre
Vertriebskette!

Weiterhin Gberwinden Sie die Informationsasymmetrie:

Sie haben hervorragende Produktlosungen 7 Ihr Kunde erfahrt dies
erst im vollem Umfang im Rahmen einer Beratung.
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AVertrieb ist Mat henm

Je hoher Kontaktquote X, je hoher ist Terminquote Y und
desto hdher ist Abschlussquote Z

Nr.|Verkaufsphasen

Selektion

Erstanspraches

Bedarfsanalyse

Frasentation

Workshop

Angebot

Entscheidung

Ad A AAA

[o1] -l 2] h = W %] —=

Folgegeschaft




Erwartungen Ubertreffen = Erfolgreiche Forcierung von
Mund zu Mund Propaganda

J

Begeisterter Kunde
Emotional mit Ihrem Unternehmen verbunden
Nicht Abwanderungsgeféahrdet
Aktive Mundpropaganda/ Tétigt aktiv Zusatzkaufe

K

Zufriedengestellter aber indifferenter Kunde
Offen fiir Abwerbungsbemiihungen
Passive Mundpropaganda
Tatigt aktiv kaum Zusatzkaufe

Erwartungen
Ubertroffen

Erwartungen erfllt

L

Unzufriedener, enttduschter Kunde
. Aktive Abwanderungsabsicht
Kundenerwartungen nur in etwa oder

) . negative Mundpropaganda
nicht erfillt

\ 4
[
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Die SRC Reise- und Urlaubsgutschein-Losungen

U Am Markt einmalige Voucher-Losungen
ohne Restriktionen wie z.B. Mindest-
buchungshdhe oder Mindestaufenthalt.
LOosungen die sich insbesondere im Rahmen
des Empfehlungsmarketings, als Abschluss- EE————
verstarker und zur Terminakquisition eignen. Titig.

U Einlosbar fir Pauschalreisen von mehr als
140 Reiseveranstaltern: TUI, Neckermann,
Alltours, Meiers Weltreisen, AIDA, Jahn
Reisen, Bucher Reisen, Tjaereborg, 1-2-Fly,
Studiosus, uvm.
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Die SRC Reise- und Urlaubsgutschein-Losungen

0

Ihr Kunde spart bei einem beliebigen, bereits rabattierten
Fruhbucher- oder Last-Minute-Angebot noch einmal den
entsprechenden Gutscheinwert (z.B. 120,- Euro).

Sie profitieren von einem optimalen Preis/Wert-Verhaltnis:
Preis fur einen 120,- Euro Reisegutschein nur 9,50 Euro
netto (dank Quersubventionierung uber Veranstalter-
provisionen und Volumenvorteile).

Optional ist eine personalisierte Uberweisung moglich.

Beispieltext:
Ahr Finanzdienstleister Mustermann wunscht lhnen einen

sch°nen Urni0auinb é ‘







