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Serie Praxismarketing

Aktive Empfehler - Ihr groBter Schatz

Empfehler sind Botschafter Threr
Leistungen — Ihrer Ordination ...
kostenlose Verkdufer sozusagen.
Doch meist bleiben sie unerkannt,
ungedankt und unbelohnt. Wie oft
haben Sie sich beispielsweise bei
ihnen schon einmal fiir eine Wei-
terempfehlung ausdriicklich und
mit einer ganz besonderen Geste
bedankt?

Vertrauensbonus

Einem Empfehler gelingt es viel
leichter, fiir Ihre Leistungen zu be-
geistern, als jedem ,Verkdufer*.
Denn der Empfehler hat einen Ver-
trauensbonus! Er macht neugierig
und nimmt Angste und Hemm-
schwellen. Seine Empfehlung wirkt
glaubwiirdig und neutral. Hier-
durch verringern sich Widerstdnde
erheblich. Empfohlene Leitungen
sind quasi schon ,vorverkauft*

Dies fithrt beim Empfohlenen
zu einer positiveren Wahrnehmung,
zu einer hoheren Gespréachsbereit-
schaft, zu kiirzeren Gespriachen
und zu ziigigen Entscheidungen.
Oft auch zu einer geringeren Preis-
Sensibilitdt und erhohter Loyalitét
... und: schnell zu neuem Empfeh-
lungsgeschift!

Dass Mund-zu-Mund-Werbung
nicht nur gut fiirs Image, sondern
vor allem gut fiir die Ertrédge ist,

Einem Empfehler gelingt es viel leichter, fur Ihre Leistungen zu
begeistern, als jedem ,Verkaufer“. Denn der Empfehler hat
einen Vertrauensbonus!

ist eine Binsen-
weisheit. Doch
wird dieses Pha-
nomen nach wie
vor vollig unter-
schitzt. Viele
Arzte halten Emp-
fehlungen offen-
sichtlich fiir einen
Gliicksfall. Denn
hochst selten
weill jemand
genau, wer seine
Empfehler sind,
wie viel neue Pati-
enten er durch
diese bekommt
und weshalb.er
von ihnen emp-
fohlen wird. Und
fast niemand ist
sich bewusst, dass
er es nichtweil!

Empfehlungsmarketing

Empfehlungsmarketing ist das Mit-
tel der Wahl in Zeiten von tosenden
Preiskdmpfen, nachlassender Wer-
bewirkung und hoher Vergleichbar-
keit. Dabei geht es um viel mehr als
den banalen Satz ,Empfehlen Sie
uns weiter’, der meist ziemlich pe-
netrant daherkommt und héchs-
tens zufillige
Mundpropaganda
auslost. Es geht
vielmehr um den
systematischen
Aufbau des Emp-
fehlungsgeschifts.
Das Empfeh-
lungsmarketing,
einst nur die Frage
nach ein paar
Adressen, hat sich
maichtig weiterent-
wickelt. Pfiffige,
bisher noch wenig
beanspruchte
Werbeformen und
insbesondere das

Menschen umgeben sich mit ihresgleichen, verbringen ihre Zeit
mit anderen, welche die gleichen Interessen, Hobbys, Anspriiche
etc. haben. Und Ihr Empfehler héatte lhre Leistungen nie empfoh-
len, wirde er nicht davon ausgehen, dass sein guter Rat beim
Empfénger auf Gegenliebe stoBt.

Internet erdffnen heute vollig neue
Wege in Sachen Mundpropaganda.
Dies kann Ihre Ordinations-
Marketing-Aktivitdten kraftig un-
terstiitzen — und eine Menge Kosten
sparen. Dabei gilt es, Ihre Patienten
und sogar Menschen, die — aus wel-
chen Griinden auch immer — gar
nicht Ihre Patienten sind, zu leiden-
schaftlichen Fiirsprechern Ihrer
Sache und zu Botschaftern Ihrer Or-
dination zu machen. Dazu miissen
Sie natiirlich gute Griinde liefern.

Mit Empfohlenen richtig
umgehen

Wenn Sie nun einen Hinweis von
einem Empfehler erhalten haben,
dann ist Analyse besonders wichtig.
Denn aus der Personlichkeitsstruk-
tur und dem Verhalten des Empfeh-
lers lassen sich bereits erste Riick-
schliisse auf die voraussichtlichen
Wiinsche und Bediirfnisse eines
Interessierten ableiten.
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Die Empfehlungsrate ist eine der wichtigsten betriebswirtschaftlichen Kennzahlen:
Wer nicht (langer) empfehlenswert ist, wird bald nicht mehr aufgesucht.

Menschen umgeben sich mit
ihresgleichen, verbringen ihre Zeit
mit anderen, die die gleichen Inter-
essen, Hobbys, Anspriiche etc.
haben. Und Thr Empfehler hitte
Thre Leistungen nie empfohlen,
wiirde er nicht davon ausgehen,
dass sein guter Rat beim Empfénger
auf Gegenliebe st6R3t.

Also: Da niemand den Empfohle-
nen so gut kennt wie Ihr Patient,
kommen genau von ihm die wert-
vollsten Hinweise, welche Argumente
beispielsweise in einem Info-Folder
hervorgehoben werden kénnen.

Mit dem, der eine Empfehlung
erhalten hat, werden Sie besonders
sorgfiltig umgehen miissen.

Sie sollten lhren Empfehlern unverziglich danken, am besten
telefonisch oder gar persénlich.

Erfragen Sie, soweit moglich, den
Namen des Empfehlers und vor al-
lem, welche spezifischen Leistun-
gen er empfohlenhat. Denn auf
diese Leistungen wird der Empfoh-
lene besonders achten, deswegen ist
er ja gekommen. Hier sind seine
Erwartungen hoch. Eine Enttdu-
schungfiele nicht nur negativ auf
Sie, sondern auch auf den
Empfehler zuriick. Das wollen Sie
nicht nur sich selbst, sondern vor
allem Ihrem Empfehier ersparen.
Indem Sie also Ihr Augenmerk
auf die (Uber-)Erfiillung der emp-
fohlenen Leistungen legen, steuern
Sie selbst, ob eine Weiterempfeh-
lung die erste und letzte oder der
Beginn einer gan-
zen Serie ist. Denn
der Empfehler wird
sicher eine Riick-
meldung erhalten.
Und auch Sie sollten
ihm, wenn irgend-
wie moglich, Thre
Freude dariiber mit-
teilen, dass Sie
durch ihn einen
neuen Patienten ge-
wonnen haben.

Dank sagen

Sie sollten Thren
Empfehlern unver-
ziiglich danken, am
besten telefonisch

oder gar personlich. So bestétigen
Sie ihn in seinem Vertrauen zu
Threr Leistung, und er wird weitere
Empfehlungen aussprechen. Die
Menschen verstdarken Verhalten, fiir
das sie Anerkennung bekommen,
denn das setzt Gliickshormone frei.

Die Empfehlungsrate ermitteln

Sie sollten Ihre Empfehlungsrate
kennen! Sie ist der Ausgangspunkt
im Empfehlungsmarketing. Doch
leider {iberlassen es die meisten
Ordinationsinhaber dem puren
Zufall, ob ihre Patienten sie weiter-
empfehlen.

Was Sie dazu wissen miissen:

e Wie viele Patienten empfehlen
uns weiter? Und warum genau?

* Wer genau hat uns empfohlen?
Und wie bedanken wir uns
dafiir?

* Wie viele Patienten sind auf-
grund einer Empfehlung zu uns
gekommen? Und warum genau?

Die Empfehlungsrate ist eine der
wichtigsten betriebswirtschaftli-
chen Kennzahlen. Wer nicht
(langer) empfehlenswert ist, wird
bald nicht mehr aufgesucht.. Doch
kaum jemand, den ich je fragte,
konnte mir auf Anhieb seine exakte
Empfehlungsquote nennen - regel-
maRig ermittelt und nicht nur grob
geschitzt.

Zu ergriinden ist ferner, wer die
Empfehler im Einzelnen sind,
welche Leistungen und Services
weshalb empfohlen wurden und
wie der Empfehlungsprozess im
Einzelnen gelaufen ist, so dass die-
se Erfolgsparameter in Zukunft ge-
zielt wiederholt werden konnen.
Zu analysieren ist schlieRlich, wie
sich die Empfehlungsrate in Hin-
blick auf Geschlecht, Alter, etc.
entwickelt. Und dann ist gemein-
sam mit den Mitarbeitern ein Plan
zu erarbeiten, um die derzeitige
Quote (deutlich) zu steigern.

Es lohnt sich!
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