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Wie die Empfehlungsrate gemessen wird
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Die Empfehlungsrate zahlt
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 dafiir?

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.
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Drei einfache Fragen reichen
bereits aus

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

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

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

»  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
Thre 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 Ihre 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 personlich
- verbunden mit einem kleinen individu-
ellen, tiberraschenden Geschenk.

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

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