Weiterempfehlung und warum sie nicht funktioniert

Sie hatten sich das so schön gedacht: Erst einmal ein paar Kunden finden, harte Arbeit zwar, aber: Wächst der Kundenstock, wird die Mundpropaganda für Sie arbeiten, will heißen, Kunden werden Sie weiter empfehlen, die Arbeit wird leichter, Anfragen werden wie von selbst kommen, Sie können Interessenten zu Kunden schicken, diese werden für Sie sprechen.

Und dann: Ernüchterung. Die Kunden tun es einfach nicht.

Ich verrate Ihnen ein Geheimnis: Sie können gar nicht. Hier sind ein paar gute Gründe dafür.

Der Kunde hat andere Sorgen und Themen

Zunächst ist es so, dass Ihr Kunde natürlich überwiegend seine eigenen Sorgen hat, und Ihre Dienstleistung, Ihr Produkt für ihn meist nur eine sehr untergeordnete Rolle spielt, speziell, wenn sie mit seinem Geschäftsgegenstand nicht unmittelbar fachlich etwas zu tun hat.

Wenn er sich also schon einmal mit seinen „Kollegen“ aus anderen Unternehmen unterhält, dann wohl eher im Sinne des Fachsimpelns über seine Kernthemen, über den Geschäftsgang oder über die Schwierigkeit, gutes Personal zu bekommen.

Ist der Gesprächspartner ein Kunde oder Lieferant, ergeben sich die Themen ebenso klar: Da wird über das eigene Angebot gesprochen, über Lieferzeiten, Verfügbarkeiten, Produktneuheiten, etc.

Nur wenn er von seinem Gesprächspartner auf genau das Problem angesprochen wird, das Sie ihm lösen konnten, wird er darauf kommen, das zu erwähnen und Sie ggf. weiter zu empfehlen.

Der Kunde ist eifersüchtig

Dazu kommt, dass der Kunde dazu neigt, eifersüchtig seinen Geschäftserfolg zu hüten und es als sein persönliches Geheimnis ansieht, zu dessen Verbesserung oder Absicherung eine Lösung gefunden zu haben. Besonders seinem direkten Mitbewerb wird er kaum auf die Nase binden, womit er hofft, diesen abzuhängen. Wieder nichts.

Der Kunde ist stolz

Dazu kommt der Stolz vieler Kunden: Sie können oft auch nicht zugeben, dass nicht sie selbst und ihre eigene Tüchtigkeit es waren, die zur Verbesserung des Ergebnisses geführt haben, sondern dass eine Fremdleistung oder der Zukauf eines Produkts erforderlich waren. Vielfach herrscht immer noch die Anschauung, man vergibt sich etwas, wenn man das eingesteht.

Oftmals ist der Hinderungsgrund für Mundpropaganda aber sehr viel profaner: Dem Kunden ist vielfach gar nicht (mehr) bewusst, was ihm Ihre Dienstleistung, Ihr Produkt gebracht hat. Er kann den Nutzen nicht beschreiben, hat auch keinen Anlass, sich in eine Situation zu versetzen, in der er ohne das auskommen müsste. Und dann hzat er schlicht nichts, worüber er reden könnte.

Das ist umso mehr verständlich, als es ja auch vielen Anbietern von Produkten und Dienstleistungen nur schwer gelingt, statt der Eigenschaften die Kundennutzen ihres Angebotes darzustellen. Wie soll es da jemand schaffen, der nur als Nutzer davon profitiert, dem aber der Vertrieb kein Herzensanliegen ist?

Es kann aber doch klappen

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. 

Wie es geht, erzähle ich in der nächsten Ausgabe.

