Weiterempfehlung und warum sie doch funktioniert

In der letzten Ausgabe dieses Newsletters haben Sie erfahren, warum das mit der Mundpropaganda nicht so funktioniert, wie man sich das so schön gedacht hatte: Der Kunde hat andere Sorgen und Themen, da bekommt das keinen Raum, der Kunde ist eifersüchtig und will den erworbenen Vorteil nicht kommunizieren, oder der Kunde ist einfach zu stolz zuzugeben, dass er etwas nicht selbst gemacht hat.

Trotz allem oben gesagten, ist es allerdings nicht so, dass man seine Kunden nicht für Referenzmarketing heranziehen kann. Mundpropaganda und Empfehlung kann es durchaus geben. Allerdings sollte man nicht darauf warten, bis es von selbst geschieht. 

Geschickt angepackt, lassen sich die oben angeführten Hinderungsgründe zu Beschleunigern Ihrer Marktkommunikation ummünzen. Klingt komisch – ist aber so. Der Reihe nach:

Der Kunde hat andere Sorgen und Themen

Gut so! Ihr Kunde wird (hoffentlich) bei jeder Gelegenheit versuchen, die Vorzüge seiner Firma, seiner Produkte oder Dienstleistungen herauszustellen. Dabei ist ihm jedes Argument recht, denn was unterscheidet denn sein Angebot von anderen? Ist es unter anderem die Verwendung Ihres Produkts, die seinem Produkt die oder jene vorteilhafte Eigenschaft gibt, ist es das Training seiner Mitarbeiter bei Ihnen, die ihn als Unternehmen kompetenter macht, oder, oder, oder ... Und das ist genau der Nutzen, den Sie ihm verkauft haben, und den Sie anderen ebenso verkaufen wollen.

Dazu bedarf es aber der wiederholten Aufforderung, sonst gerät das Argument in Vergessenheit. Und es bedarf der mundgerechten Aufbereitung: Sie als Lieferant oder Dienstleister müssen sehr genau wissen, was diese Nutzen beim einzelnen Kunden sind, und Sie müssen ihm seine Argumente fix & fertig ausformulieren, auch so, dass er sie direkt in sein Werbematerial übernehmen kann.

Ich kenne einen Hersteller von Branchensoftware, der seinen Kunden 60 Sätze zur Verwendung im eigenen Prospekt zur Auswahl bei der Systemeinschulung übergibt, und das bewährt sich.

Der Kunde ist eifersüchtig

Hier braucht Ihr Kunde Aufklärung: Aller Wahrscheinlichkeit nach kann er den Einsatz Ihres Produkts/Ihrer Dienstleistung ohnehin nicht lang verbergen, und wenn es ihm etwas gebracht hast, dann hat er jedenfalls einen zeitlichen Vorsprung vor seinem Mitbewerb (den Sie natürlich nach Kräften zu verkürzen trachten). 

Erklären Sie ihm das, und er kann wie einst der berühmte Bayerische Rallyefahrer Walter Röhrl die Konkurrenten ausbremsen: Röhrl brachte (oh wie zuvorkommend) aufschließenden Konkurrenten einen gefinkelten Trick bei. Warum? „Dadurch habe ich erst einmal ein halbes Jahr Ruhe vor dem Kerl!“ grinste Röhrl.

Unnötig zu sagen (deshalb schreibe ich es ja auch), dass Sie ihrem Kunden die nötige Munition, d.h. am besten gleich den fertigen Text samt Anweisung, wie und wo er zu verwenden ist, liefern müssen.

Der Kunde ist stolz

Auch recht: Dann kann er auch stolz darauf sein, die Vorteile Ihres Produkts erkannt zu haben und/oder es durch seinen intelligenten Einsatz ideal zum Nutzen seiner Kunden auszunutzen.

Auch hier gilt: Die Information (auch wenn sie vielleicht in der allgemeinen Wahrnehmung zu einem erheblichen Teil „sein Bier“ wäre) ist eine Bringschuld: Sie müssen sie ihm liefern. 

Wie Sie ihm auch immer und immer wieder den Nutzen, den er von Ihrem Angebot hat, in Erinnerung rufen müssen. Schon aus diesem Grund ist es keine verlorene Liebesmüh, auch bei bestehenden Kunden PR zu treiben. Ein Kunden-Newsletter zum Beispiel gibt Ihnen die Möglichkeit, Ihren Kunden immer wieder in seiner Überzeugung zu stärken, richtig zu handeln, und ihm eine einfache Möglichkeit, durch Weiterleiten eines interessanten Beitrags für Sie „Mundpropaganda“ zu treiben.

Die beste Munition

Ein Mittel, das für sich genommen am effektivsten ist, ist die Referenz-Story, der Anwendungsbericht, die Case-Study (oder wie Sie es sonst nennen wollen). Sie bringt die Empfehlungs-Aussage zu Papier. Gut gemacht und an einem für Ihren Kunden wichtigen Erfolg aufgehängt, eignet sie sich nicht nur zum Versand an Ihre Kunden und Interessenten, sondern stellt auch die „griffigste“ Nahrung für Journalisten dar, was die Wahrscheinlichkeit erhöht, sie publiziert zu bekommen.

Mehr als das: Wird die Eigenleistung Ihres Kunden entsprechend gewürdigt und dargestellt, wird auch er die Geschichte verwenden und den von Ihnen zur Verfügung gestellten Sonderdruck verbreiten. Mir ist ein Fall bekannt, wo ein Unternehmen die (von mir geschriebene, wenn ich so unbescheiden sein darf, das anzumerken) Referenzstory seines Software-Ausstatters in mehr als zehn Fachzeitschriften platziert hat. Hat zwar nichts mehr mit „Mund“ zu tun, Propaganda ist es aber auf jeden Fall. Und genau die wollten Sie ja, oder?

