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Der Konigsweg im Marketing

o gewinnen Handwerker neue Kunden tber zufriedene alte Kunden

Ner mit seinem Handwerker zufrieden ist, sagt es weiter

von
Daniel Dirkes

Handwerker gewinnen ihre Kunden
tu 70 Prozent iiber Empfehlungen.
Nur 17 Prozent aller Neukunden
kommen uber klassische Werbeme-
dien. Trotzdem investieren Hand-
werker 90 Prozent Ihres Werbebud-
gets in klassische Werbung. Inves-
tieren Sie lieber in Empfehlungs-
marketing!

Nur wenige Prozent des Werbe-
budgets flieBen in Mafnahmen
zur Kundenbindung, geschweige
denn ins Empfehlungsmarketing.
Das geht aus der Manufactum Stu-
die der Wiirth-Gruppe hervor. Das
Empfehlungsmarketing ist ein
schwieriges Geschaft. Die beliebte-
ste Variante ist, seinen Kunden
Geld oder eine dhnliche Vergiitung
fiir neue Kunden zu bieten. Nur
funktioniert dieser Weg nicht.
Denn ein zufriedener Kunde emp-
fiehlt von sich aus weiter — oder
lasst es ganz.

marketing. Und darum sind ein
paar Euro auch kein Anreiz, eine
Empfehlung auszusprechen. Mer-
ken Sie sich: Empfehlungsmarke-
ting heifit, hervorragende Leistun-
gen und iiberzeugenden Service zu
bringen.

Schon wenn der Interessent die
Anfrage stellt, sollten Sie alles tun,
um den potenziellen Kunden zu-
friedenzustellen. Dazu gehoren
Grundvoraussetzungen wie eine
schnelle Bearbeitung der Anfrage
und eine Kklare, verstandliche Aus-
sage. Als Richtlinie fiir die Erstbear-
beitung der Anfragen gilt ein Zeit-
raum von 24 Stunden. Bei Anfra-
gen iiber Thre Web-Site sollten Sie
tendenziell noch schneller reagie-
ren. Zwei bis drei Stunden sind
hier der Idealfall.

Studien zeigen, dass der ent-
scheidende Zufriedenheitsfaktor
vor der Auftragsvergabe bei Kun-
den die Zeit bis zum personlichen
Beratungstermin ist. Beantworten
Sie die Anfrage des Kunden

schnellstmoglich mit zunéchst all-
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arbeiter fiir eine erfolgreiche Kun-
denbeziehung sind. Auf diese Fak-
toren achten Kunden besonders.
Nach dem abgeschlossenen Auf-
trag wollen Kunden vor allem
kompetent eingefithrt werden
(falls das bei Thnen notwendig ist)
oder erfahren, welche Arbeiten Sie
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Handwerker nur 17 Prozent ihrer
Kunden {iber klassische Werbeme-
dien gewinnen, investieren sie 90
Prozent ihres Werbebudgets in
ebendiese Medien. Nutzen Sie ei-
nen Teil des klassischen Werbebud-
gets besser fiir die Schulung Ihrer
Mitarbeiter. Machen Sie Thren An-

* gestellten deutlich, wie wichtig der

gute Kundenkontakt ist. Dazu ge-
horen auch Kleinigkeiten. Wenn
Sie z.B. im Haus Ihrer Kunden ar-
beiten, sollten sich Ihre Mitarbeiter
die Schuhe ausziehen und nach je-
dem Arbeitstag kurz sauber ma-
chen. Wenn Zusatzarbeiten anfal-
len, sollten Sie Ihren Kunden vor-
her informieren und um die Er
laubnis bitten. Mittlerweile gibt e
immer mehr Anbieter, die bezahl
bare Kurse fiir Handwerker anbie
ten. Investieren Sie in diesen Be
reich, es lohnt sich. Sie sollten je
den Kunden bitten, Sie zu empfeh
len. Wenn er mit Ihrem Betriet
uneingeschrankt zufrieden ist
macht er es sowieso. Und wenn e
es nicht ist, macht er es garantier
nicht. Trotzdem ist es nicht falsch
Empfehlungen zu forcieren.

Viele Firmen greifen dafiir au
Klassische Sonderaktionen zuriick
Da bekommt dann der Kunde ei
nen Gutschein und einen zweiter
den er an Freunde weitergebe
kann. Doch dieses Prinzip funktic
niert nicht. Ein Beispiel aus de
USA: Eine Firma hatte jedem Kur
den und seinen Empfehlungen 2
Prozent Rabatt geboten, doch di
Aktion funktionierte nicht. Dan
bot die Firma ihren Kunden 2
Prozent, den Empfehlungen abx
nur 15 Prozent. Schon war die Al
tion ein grofier Erfolg. In dies
Kleinigkeit liegt eine wichtige Lel
tion fiir das Empfehlungsmark
ting: Auch wenn wir Mensche
anderen etwas gonnen, so gonne
wir uns selbst doch am meisten.

Wie oben schon angesproche
geht jeder Kunde, der Sie em
fiehlt, ein Risiko ein. Bedanken §
sich dafiir. Sie konnen zum Beispi
mit einem personlichen Brief od
einer Karte Wunder wirken und d
Zufriedenheit des Kunden noc
steigern. Und natiirlich dafiir sc
gen, dass er Sie in Zukunft weitc
empfiehlt.

Auch kleine Geschenke konni
wunderbar eingesetzt werden. Vi
schicken Sie aber in keinem F
Standardbriefe, sondern solche n
personlicher Anrede und Unt
schrift. In jedem Dankesschreib



