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Prozess: Empfehlungen gezielt erfragen

42� fliesen & platten  9.2018

Die Kraft der Empfehlung

Die Kraft einer Empfehlung ist so 
stark, weil sie einen unglaublichen 

Vertrauensvorschuss bietet, bei annähernd 
null Zusatzkosten in der Akquisition. 

Man könnte daher annehmen, dass ins-
besondere kleine und mittlere Betriebe die 
Kraft der Empfehlung vollständig für sich 
entdeckt haben und konsequent nutzen, 
um Marketingkosten und Streuverluste zu 
reduzieren oder gar zu umgehen. Im Rah-
men unserer Beratungspraxis erleben wir 
allerdings regelmäßig genau das Gegen-
teil. Empfehlungen nicht gezielt zu erfra-
gen und für den Geschäftsausbau zu nut-
zen, stellt sich nahezu als chronisches 
Problem dar. Dabei lassen sich mit einigen 
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Empfehlungsmanagement, Teil 1  ◾  Um neue Kunden zu gewinnen, Beziehungen aufzubauen, Ver-
trauen zu bilden und schließlich den ersten Auftrag unterzeichnet in Händen zu halten, ist vielfach ein 
langer Weg zu beschreiten, der deutliche Akquisitionskosten, mindestens aber einen hohen zeitlichen 
Aufwand mit sich bringt. Das gezielte Erfragen von Empfehlungen kann dabei zu einem enorm effekti-
ven Wachstumshebel für Ihren Vertrieb werden.   Linda Vollberg

wenigen prozessualen Handgriffen 
schnell und kontinuierlich Erfolge verbu-
chen, wenn das Erfragen von Empfehlun-
gen schrittweise fest im Kundenkontakt 
verankert wird.

Schritt 1: Empfehlungen von Beginn 
an gedanklich platzieren
Um den Gedanken an die Kraft der Empfeh-
lung im Arbeitsalltag zu verankern – denn 
der Schlüssel zum Wachstum liegt genau 
darin, dass das Erfragen genauso selbstver-
ständlich werden muss wie das Rechnungen 
Erstellen oder das Säubern der Baustelle am 
Ende des Tages –, nutzen wir ein typisches 
Beispiel: Ein Fliesenleger hat einen Termin 

bei einem potenziellen neuen Auftragge-
ber, der einen verlässlichen Handwerker 
sucht, um sein Badezimmer komplett neu 
zu gestalten. Kunde und Handwerksbe-
trieb kennen sich bisher nicht. Der Termin 
verläuft gut, der neue potenzielle Kunde 
bittet um ein Angebot, worüber sich beide 
schließlich einig werden. 

Genau dort ist der Punkt gekommen, an 
dem der Prozess des gezielten Erfragens 
von Empfehlung beginnt. Jeder Unterneh-
mer, Vertriebsmitarbeiter, Projektleiter 
mit Akquisitionsverantwortung oder jede 
andere Person, die mit den Kompetenzen 
ausgestattet ist, Aufträge zu vergeben, ist 
jetzt gefragt. Machen Sie direkt mit der 
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Empfehlungen  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Nach Empfehlungen vor Ende  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Vorleistung
o  Ein Auftrag ist erfolgreich 

angenommen – die Zusammen-
arbeit mit einem Kunden beginnt.
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Spielregel: ...

Spielregel: Gefragt ist der Ansprech-
partner des Auftraggebers, hŠuÞg der 
Projektleiter oder der Unternehmer selbst. 

Spielregel: Ziel ist eine Bestätigung der 
guten Zusammenarbeit noch nicht die 
Empfehlung selbst.

Spielregel: Nicht unter Druck – wählen Sie 
einen Zeitpunkt, der zum Projektende liegt, 
an dem aber noch Spielraum für weitere 
Gespräche vorhanden ist.

Spielregel: ...
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Top-Tipps der Redaktion

✔ Empfehlungen bieten einen enormen 
Vertrauensvorschuss bei null Zusatzkos-
ten in der Akquisition.

✔ Gerade kleine und mittlere Betriebe 
haben häufig eine persönliche Beziehung 
zu ihren Kunden, was eine optimale 
Grundlage für erfolgreiches Empfeh-
lungsgeschäft darstellt.

✔ Das Erfragen von Empfehlungen darf 
kein Zufallsprodukt sein, sondern sollte 
prozessual im Ablauf der Zusammen-
arbeit mit dem Kunden verankert werden.

Die Autorin

Linda Vollberg, Senior-Beraterin, Mandat Ma-
nagementberatung GmbH, Dortmund 
linda.vollberg@mandat.de 
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Unternehmensführung

Weitere Informationen
Informationen zu diesen und weiteren Themen 
finden Sie im Internet unter www.mandat.de. 

Vereinbarung den ersten Punkt und ver-
sichern Sie Ihrem Gegenüber, dass Sie sich 
sehr über den Auftrag freuen und sich im 
Rahmen einer guten Zusammenarbeit 
erlauben werden, Ihren neuen Kunden im 
Laufe des Projekts nach Empfehlungen zu 
fragen. Mehr nicht – weniger aber auch 
nicht. Wenn Sie den Auftrag postalisch 
oder per E-Mail erhalten, nehmen Sie den 
Hörer in die Hand, bedanken sich telefo-
nisch für den Auftrag und haken dann 
nach. Es gibt keine guten Ausreden, dies 
nicht zu tun. Im ersten Schritt geht es 
lediglich darum, den offiziellen Start der 
Zusammenarbeit zu nutzen, um die Frage 
nach Empfehlungen gedanklich zu plat-
zieren. 

Schritt 2: Empfehlungen im Rahmen 
der Zusammenarbeit ankündigen
Die Zusammenarbeit beginnt, und das 
Thema Empfehlung ruht solange, bis ein 
wesentlicher erster Meilenstein erreicht 
ist, der zu einem sehr guten Ergebnis 
geführt hat und demnach zur ersten Prü-
fung in der Beziehung zwischen Kunde 
und Unternehmen wird. Dieser erste Mei-
lenstein läutet den zweiten Prozessschritt 
ein auf dem Weg, Empfehlungen gezielt 
zu erfragen. Das alte Badezimmer ist 
jetzt beispielweise entkernt und ein neuer 
Boden wie gewünscht verlegt. Nun haken 
Sie erneut ein: Zeigen Sie Ihrem Kunden 
das Ergebnis persönlich, sprechen Sie über 
den weiteren geplanten Fortschritt und 
kündigen Sie auch noch einmal an, dass 

Sie ihn zum Ende der Zusammenarbeit – 
sofern er mit dem Resultat zufrieden ist 
– nach Empfehlungen fragen werden.

Schritt 3: Empfehlungen vor Ende der 
Zusammenarbeit erfragen
Die Baustelle schreitet weiter fort und 
nähert sich langsam einem erfolgreichen 
Abschluss. Jetzt ist der nächste Schritt an 
der Reihe. Dabei ist es wichtig, dass Sie 
sich diesen Schritt nicht bis zum letzten 
Tag aufsparen, sondern ihn rechtzeitig 
machen, ohne in Not zu geraten, umge-
hend eine Antwort erhalten zu müssen. 
Suchen Sie das Gespräch mit Ihrem Kun-
den, lassen Sie sich im Gespräch noch ein-
mal bestätigen, dass die Zusammenarbeit 
sehr gut funktioniert, dass die Resultate 
hervorragend sind und dass Sie zu Beginn 

der Zusammenarbeit bereits angekündigt 
haben, zum Ende nach Empfehlungen zu 
fragen. Dieser Zeitpunkt ist nun gekom-
men. Fragen Sie Ihren Kunden danach, ob 
er jemanden kennt, der in einer ähnlichen 
Situation ist, der ebenfalls damit liebäu-
gelt, sein Bad zu renovieren oder gerade 
eine ältere Immobilie erworben hat und 
der ebenso von der Zusammenarbeit mit 
Ihnen profitieren könnte. Dann warten Sie 
die Antwort ab – mit Notizblock und Stift 
in der Hand.

Mehr über die richtige Reaktion auf mög-
liche Antworten Ihres Kunden, die weiteren 
Prozessschritte sowie nötiges Handwerks-
zeug zum Umgang mit Empfehlungen 
erfahren Sie im zweiten Teil dieses Fachbei-
trags in der kommenden Ausgabe.�

Fila Green Action  ist das große Umweltprojekt, mit dem unser Unternehmen sein 
Engagement für den Umweltschutz im Hinblick auf  moralische und rechtliche 
Aspekte konkret  unter Beweis stellt. Es handelt sich hier um eine Reihe von 
„umweltfreundlichen Aktionen“, die verschiedenste Bereiche umfassen: von der 
Produktion der Lösungen über die Anwendung der Produkte bis hin zu ihrer 
Entsorgung.

FILA schützt die Erde, die empfindlichste Oberfläche von allen.
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Fila Deutschland Vertriebs GmbH
Postfach 340163 - 80098 München 
t: +49 (0)89 201 903 13
Email: filadeutschland@filasolutions.com

Mitglied von

Halle 7 Stand C6 e C7
26.-29. September 2018 Halle 31A Stand A20 

neues Ausstellungsgelände

24.-28. September 2018
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