Fink: Mit Empfehlungskultur

zU neuen Kunden

Unabhdngige Vermittler und freie Finanzdienst-
|eister, die sich unregelmdiig und unprofessionell
mit der Neukundenakquisition befassen, laufen
Gefahr, dass der Kundenstamm langsam aber sicher
austrocknet. Welche Moglichkeiten gibt es, den
Kundenstamm kontinulerlich aufzufiillen?

Grofibrand im Finanzdienstleistungshereich. Hervorge-
ruben durch die Finanz- und Wirtschafeskrse, erschiit-
tern heftige Turbulenzen den Marke: Kunden kommen
und gehen, wollen umworben und von den Varreilen
und der Seriositir eines Finanzprodukts itberzeugt wer-
den = sonst lauten sie zur Konkurreny iiber.

Man stelle sich vor, in dieser Sitvation geben die Hyvd-
ranten, an die die Fenerwehr ihre Wasserschlauche an-
schlieBen will, kein Wasser her, Oder sie sorgen ledig-
lich fiir den Tropfen auf dem heifien Stein,

Knick Im Schlauch

S0 mancher Vermittler und Finanzdienstleister, der
Neukundenakquisition betreibt, mag sich vorkommen
wie jene Feverwehrleure: |, Wisser marsch® - aber es
kommt nichts. Der Grund: Die klassischen Akquisitions-
wege sind verstopft. Es gibt jede Menge Knicke in den
Akguisitionswasserschliuchen, mit denen der Kunden-
pool aufgefiillt werden soll — sie lassen sich nicht mehr
odler nur eingeschrinkt nutzen, Beispiel ,Mailings®: Im
Zeitalver des Interner schenken die Kunden ihnen immer
weniger Beachrung. Erschlagen von der Mailingflus, ka-
pituliert der Kunde. Viele Mailings landen ungeoffnet
und ungelesen in der Ablage .P* - im Papicerkorh.
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Van Klaus-). Fink, Erfolgstraines im Berelch Meukundengewinnung

Also ab ins Internet. Allerdings: Gerade bei der Neu-
kundengewinnung hat der Finangberater mit immenser
Konkurrenz und gewaltigen Streuverlusten du kimp-
fen, Hinzw kommit: Das weltweite Web ist ein eher ano-
nymes Kommunikationsmedium, Und bei sensiblen
Themen rund ums liebe Geld® bevorzugen die meis-
ten Kunden immer noch den persinlich-vertravens-
vollen Kontakt mit einem Menschen,

Also ran ans Telefon. Doch auch hier behindert ein
Knick im Wasserschlauch die Akquisition. Der Grund:
s, Cezete pur Bekampiung unerlaubeer Telefonwer-
bung und zur Verbesserung des Verbraucherschutzes
bei besonderen Verrrichsformen®. Das Satzungetiim
verweist auf einen Stolperstein, der dem Fimanzdienst-
leister die Telefonakquisition und sogar die Betreunng
seiner Stammkunden ungehever erschwert, ja, fast un-
moglich machr: Der porenzielle Neukunde muss dem
Anrufer gegeniiber ausdriicklich seine Einwilligung
geben, bevor dicser seinen Akquisitionsanruf starten

darf.

Welchen Wasserschlauch also kann der Finanzberater
nurzen, um die Gefahr zu bannen, dass sein Kunden-
stamm versicgr?

Zufriedener Kunde als ,,Werbechef*

Der Finanzberater sollte sich auf die rufriedenen
Kunden konzentricren, um im persénlichen Gesprich
eine direkte Weiterempfehlung von ihnen zu erhalten,
Wenn sich der Kunde von der Berarung des Finanz-
experten hat berzevgen, vielleicht sogar begeistern
lassen, st er meistens bereit:



m sich als Referenz zur Verfiigung zu srellen,

m den Berarer weirer zu empfehlen oder, noch besser,

B ihm den Mamen eines Bekannten oder Verwandten
U nennen,

[Mer zufriedene Kunde 1sc der beste Werbechef des Un-
ternchmens. Troe der begeisterte Kunde als Empfeh-
lungsgeber auf, hat der Verkiufer den immensen Vor-
teil, beim MNeukunden bereits Uber einen Vertranensho-
nus zu verfiigen. Dabei muss es noch nicht einmal zum
Abschluss gekommen sein: Auch wenn der Kunde aus
anderen Grimden zufrieden st und etwa die freund-
liche und kundenorientierte Einstellung des Beraters
wertschirze oder einen mehr informatorischen Muzen
aus dem Beratungsgesprich gezogen hae, ise er bereir,
den Berater weiter zu empfehlen oder ihm den Namen
etwa eines Arbeitskollegen zu nennen, Freilich miissen
dazu einige Voraussetzungen erfullt scin.

Selbstiiberzeugung stirken

Jlem Kunden jerze auch noch einen Mamen abver-
langen — nein, das mache ich niche, das gehort sich
nicht.” Viele Finanzberater scheuwen sich davor, nach
einer Empfehlung 2u fragen — die Angst vor dem Kun-
den-Mein ist zu groff, Aber allein der pragmartische
Girund, dass zurzent viele Wasserschlauche verstopte
sind, spricht dafiir, das Empfehlungsmarketing zum
Hauptstandbein der Neukundenakquisition zu entwi-
ckeln.

Hinzu kommt: Ein von der Qualitat seiner Produlkte
iberzeugrer Finanzberater sollte Selbsthewussrsein an
den Tag legen. Warum will er es den Bekannten des
Emptehlungsgebers verweigern, sich persanlich von
den Vorteilen einer Finanzanlage zu iberzeugen? Die
Empichlung leister niches anderes, als diese Beurtei-
lung zu ermaghichen, indem sie den Kontakt ewischen
Berater und Menkunde herstellt. Und der Empfeh-
lungsgeber ist vielleicht sogar erfreut dariiber, dass er
dafiir veranewortlich sein darh, wenn der Kallege ader
Verwandee cinen wertvollen Tipp erhalr, der sich iiber-
dies in einem finanziellen Vortell widerspiegeln kann.
Und immerhin bleibe jenem Kollegen oder Verwand-
ten ja auch noch die Miaglichkeit, das Angebor abzu-
lehnen.

Trotzdem: Der Finanzberarer entschiirft scine Beden-
ken, indem er den Empfehlungsgeber bitter, den Kolle-
gen darauf vorzubereiten, dass . demnichst® ein Fi-
nanzberater migihm in Kontakt trict.

Nutzen fiir potenziellen Neukunden priifen

Finanzberater, dic uncer dem Bitsteller-5yndrom er-
den und die angebliche Bitestellerrolle als Angriff auf
ihr Selbstverstandnis als kundenorienticrre Beracer
empfinden, solleen sich verdeutlichen: Wer - zum Bei-
spiel — fiir das Alter finanziell vorsorgen will oder nach
Moglichkeiten der Steuerersparnis sucht, vertraut ei-
nem Kollegen, der anfgrund positiver Erfahrungen den

Kontake zu einem Profiberater herstellt, mehr als jeder
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Hochglanzbroschiire, Und daher kann es geradezn im
Sinne des porenoellen Neokunden sein, wenn der Be-
kannte seinen Namen nennt,

Yoraussereung ist: Jener Nenkunde befindet sich derzeit
ebenfalls auf der Suche nach einer nutzbringenden Fi-
nanzdhenstieistung, Darum sollee der Berater folgende
Frage stellen: Wen gibt es in Threm perstnlichen Um-
feld — se1 es ein gurer Freund, ein Verwandrer oder ein
Arbeitskollege -, der derzeit ahnliche Uberlepungen wie
Sie anstellt und der die Informarionen, die Sie heute
erhalten haben, gleichfalls nurzen und von thnen pro-
fitieren kann? An wen denken Sie dabeil konkrer?® So
verhindert er, dass der Emptehlungsgeber den Mamen
eines Menschen nennt, der zurzeit Interesse an allem
Méglichen hat - nur nichr an einem Finanzprodukr,

Auch hier st zu beachren: Wenn der Berater von cinem
Kunden die Emplehlungsanschrift eines potentiellen
Meukunden erhilt, muss er vor einem Anruf dessen
Einwilligung einholen. Darum st die Kontakraufnah-
mie etwa per Brief oder durch den personlichen Besuch
emplehlenswert,

Innovative Wege gehen

Wahrscheinlich sind relativ viele Berater damit be-
schitfrge, ihr Empfeblungsmarketing aufzubaven oder
zu professionalisieren — weil die anderen Wasser-
schlivche nicht vollkommen einsaczfihig sind, Umso
bedeutsamer 151 e, kreatiy vorzugehen, Der Finanebe-
rater differenziert sich vom Wetthewerb, indem er:

m cinen ungewchnlichen Zeicpunkt wahle: Mein An-
spruch an unser heutiges Gesprich ist, dass Sie von
unserer Diensrleistung und unseren Produkren so
hegeistert sind, dass Sie unser Unternehmen und da-
mit auch mich spiter in Threm Kollegen- und Be-
kanntenkreis weiter emplehlen wollen,® Der Berarer
erdiffnet das Gesprich mit dem Empfehlungsthema
und profiliert sich so als ., der eowas andere® Berater

m etwas provokativer als gewidhnlich vorgehe: , Licber
Kunde, Sie kinnen heute einem [hrer Bekannten ei-
ien Ciefallen munt®

Angenchmer Mebeneffekn: Wer so vorgeht, dokumen-
tHert wicderum Selbstbewusstsein, das den Empfeh-
lungsgeber beeindruckr — und sorge dafir, dass in dem
wAkquisitionsschlauch Empfehlungsmarketing”  kein
Knick entstehr,

Erfolgsfaktoren im Erstgesprich
Fihrt die Empfehlung zum LErstkontake, beachter der

Finanzberater:

m Authenrizicit in der Gesprachsfithrung

mabgeschneiderre Gesprachserofimung

m intensive Vorbereitung auf (sicuations- und produke-
abhangige) Standardfragen und -einwinde

m durchdachte Fragetechmk

B Sic-Standpunkt einnehmen &
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