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»Flir verlorenes Vertrauen gibt es kein Fundbiiro.”
Ernst Ferstl, 6sterreichischer Aphoristiker

Liebe Leserinnen,
liebe Leser,

gerade in der heutigen Zeit eher lockerer Bindungen nimmt die Bedeutung von Vertrauen als Basis
tragfahiger Beziehungen im privaten wie im geschaftlichen Leben deutlich zu. Auch dann,

wenn Menschen iberwiegend per E-Mail, SMS oder WhatsApp kommunizieren, weil Entfernungen
virtuell Gberbrickt werden, verbindet sie vor allem Vertrauen.

Wo wir keine Zeit haben oder uns das Wissen fehlt, um eine Sache zu lberpriifen, ist Vertrauen der beste
Klebstoff. Und da, wo wir von Fremden auf dem virtuellen Marktplatz im Internet kaufen, online-Banking
nutzen oder uns verlieben, gibt es nur eine Chance: Vertrauen.

Vertrauen ist aber eine zarte Pflanze. Sie braucht sehr lange zum Wachsen und ist in Sekundenbruchteilen
zerstort. Dabei gilt: Je groRer das Vertrauen, umso groRer die Enttauschung und Ablehnung, wenn wir uns
getduscht oder betrogen fiihlen.

Ein Vertrauensbildungsprozess setzt sich aus vielen kleinen Mosaiksteinchen zusammen. Es gibt nicht den
einen alles entscheidenden Punkt. Pflegen Sie — mit ehrlichem Herzen — die Eigenschaften, durch die sich
Vertrauen entwickelt (siehe unten).

Wir sind natiirlich sehr daran interessiert zu erfahren, wie lhnen das neue Design der Monatlichen
Praxistipps gefallt. Schreiben Sie uns office@monatlichepraxistipps.com.

Herzlichst Misstrauen entsteht durch: Vertrauen entsteht durch:
Ihr Helmut Muthers ] ] ] ]
Herausgeber *  Unfreundlichkeit *  Freundlichkeit

. Vertrauen missbrauchen . Loyalitat

. Intoleranz . Zuverlassigkeit

. Verschlossenheit . Integritat

. Manipulation . Ehrlichkeit

. Drohungen . Authentizitat

. Druck . Offenheit

. Misstrauisch sein . GroRziigigkeit

. Uber Dritte herziehen . Wertschatzung

. Missachtung . Vertrauen schenken

. Geringschatzung . Hoflichkeit
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Tipp 1568

22 Tipps
in Sachen Empfehlungsmarketing (21/22)

Verkaufsforderung

Die Empfehlung belohnen

Eine Weiterempfehlung ist der groSte Vertrauensbeweis lhres Kunden. Bevor Sie weiterempfohlen werden, muss sich
der Empfehlungsgeber schon sehr sicher sein, dass Sie empfehlenswert sind und er kein Risiko eingeht.

Eine Variante, einen Stammkunden ganz gezielt zur Kundengewinnungeinzusetzen ist es, ihm fiir die Empfehlung
eines neuen Kunden eine Belohnung anzubieten. Von der Geldpramie Gber eine Anerkennung bis hin zu einem
besonderen Service — es gibt zahlreiche Méglichkeiten. Uberlegen Sie unbedingt, welches Modell fiir lhren Kunden
und Sie den grofSten Nutzen bringt.

»Nichts Grofles ist je
ohne Begeisterung
geschaffen worden.”

Ralph Waldo
Emerson

(1803 - 1882),
US-amerikanischer
Geistlicher, Lehrer,
Philosoph und
Essayist

Denken Sie bitte unbedingt auch dariiber nach, ob Sie Ihrem Kunden bereits vorab die mogliche Pramie in Aussicht
stellen oder ihn im Nachhinein iberraschen, wenn er einen potenziellen Neukunden fiir Sie geworben hat.

Achtung: Eine Geldpramie —im Vorfeld avisiert — kdnnte leicht den Anschein erwecken, dass nicht aus Begeisterung,
sondern um der Pramie wegen geworben werden soll.

Wir neigen eher dazu, lhnen die Uberraschung zu empfehlen. Dabei ist ein Dankeschén unserer Sicht ein absolutes
MUSS, wenn Sie von einem Neukunden erfahren, dass Sie ihm von lhrem Kunden empfohlen wurden. Die beste
Vorgehensweise ist der personliche Kontakt, z.B. per Telefon. Eine gute Alternative ist es, dem Empfehlungsgeber mit
einem personlichen Anschreiben ein ,kleines” Geschenk - ein Buch, eine gute Flasche Wein oder Champagner oder
ahnliches - zukommen zu lassen.

Was bringt lhnen die Realisierung dieses Tipps?

Ein wertschatzendes Dankeschon fiir eine Weiterempfehlung flihrt in der Regel zu einer Reaktion Ihres Stammkunden.
Er wird sich bei Ihnen bedanken und bei seinen Freunden und Bekannten dariiber reden. Seine Begeisterung liber die

Zusammenarbeit, sein Vertrauen zu lhnen und seine Loyalitat werden weiter wachsen.
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Tipp 1569

99 Kleinigkeiten
zur Kundenbegeisterung 50 plus (19/99)

Kundenbegeisterung

Unsere 19. Empfehlung
Garantieren Sie barrierefreie Beratung.

Die steigende Lebenserwartung und die weiter wachsende Zahl dlterer Menschen bringt auch eine immer hohere Zahl
von Menschen mit Mobilitdtseinschrankungen mit sich. In Deutschland gibt es laut Statistischem Bundesamt derzeit
10,2 Millionen Menschen (= 12 Prozent der Gesamtbevdélkerung) mit einer amtlich anerkannten Behinderung (Sehen,
Hoéren, Mobilitat...). In Osterreich sind es 1,7 Millionen bzw. 20 Prozent der Gesamtbevélkerung

(Quelle: Sozialministerium). In Deutschland sind 1,6 Millionen Menschen Rollstuhlnutzer, in Osterreich 50.000.

Mobilitatseinschrankungen haben nicht unbedingt etwas mit dem Alter zu tun. Auch junge Menschen kénnen durch
Knie- und Bandscheibenoperationen oder durch Sportunfille gehandicapt sein und Mutter mit Kinderwagen wissen
einen barrierefreien Zugang zu Geschaftsraumen sehr zu schatzen.

Wahrscheinlich sind heute schon viele Geschaftsraume barrierefrei zu erreichen. Wenn es um kleine Veranderungen
bei einer Filiale geht, setzen Sie sich auf jeden Fall aktiv flr Ihre Kunden ein. Natdrlich lassen sich manchmal nicht in
allen ,,alten” Hausern groRe Umbauten vornehmen und oft scheitert Barrierefreiheit schlicht an den baulichen
Voraussetzungen oder dem Denkmalschutz.

Finden Sie kreative
Losungen fiir Kunden
mit Handicap

Die Gefahr, diese Kunden an
Online-Banken zu verlieren, ist
sehr groR. Halten Sie deshalb
auf jeden Fall auch personlichen
Kontakt.

Sprechen Sie aktiv mit ihnen
Uber ihre Wiinsche und
Verbesserungsmoglichkeiten.

Manchmal hilft schon eine
Klingel im AuRenbereich. Damit
kénnen Rollstuhlnutzer Hilfe aus
der Filiale anfordern.

Sie kdnnten lhren Kunden mit Handicap Ihre Handy-Nummer anbieten. So konnte er auf dem Weg zur Filiale bereits
Kontakt zu lhnen aufnehmen und Unterstlitzung anfordern. Bieten Sie auch aktiv Termine zuhause an, unterstitzen
Sie die Kunden bei der Bargeldbeschaffung und beim Ausfiillen von Formularen. Zeigen Sie Respekt.

Was bringt IThnen die Realisierung dieses Tipps?

Menschen mit Handicap scheitern oft an kleinen Engpassen. Fiir einen Rollstuhlnutzer konnen manchmal zwei
Zentimeter zu einem uniiberwindbaren Hindernis werden. Barrierefreier Zugang ist fiir diese Menschen ein wichtiges

Entscheidungskriterium fiir die Wahl und Beibehaltung ihrer Bankverbindung.

www.monatlichepraxistipps.com




Alles mega oder was?

Gestatten: Generation Y!

So wie jede Generation zuvor, definieren auch die sog. Millennials (ca. 1980 — 1995 geboren) Fliihrung vollkommen
neu. Die Generation Y steht — wie das (WH)Y bereits andeutet — flir WARUM, das Hinterfragen von Althergebrachtem:
Die Vorstellung von dem, was Arbeit ausmacht (SpalR statt Pflicht) und wie Arbeit ablauft (Selbstbestimmt statt
Stechuhr) fihrt oft zu Konflikten — im Team und in der Fihrung.

Folgende Tipps sollen Fihrungskraften helfen, K.O.-Kriterien zu vermeiden:

* RegelmiBiges Feedback: Die junge Generation ist hungrig nach Feedback. Geben Sie es! Die Trennung on-/offline
existiert flir sie nicht. Jede Facebook-Nachricht wird innerhalb von Minuten kommentiert.
Darum: Sie kdnnen (fast) nicht genug Riickmeldung geben.

* Sinn und Lebensqualitat: Die Generation Y will in erster Linie Sinn bei der Arbeit. Junge Vater wollen auch Zeit fur
Familie und Kinder. Das sollten Sie respektieren. Nur, weil Sie es selbst moglicherweise nicht hatten (aber im
Grunde vielleicht auch gerne gehabt hatten), verweigern Sie Mitarbeitern diese Balance nicht.

* Eine andere Art von Karriere: Nicht immer ist die grolRe Karriere das Ziel, sondern eher Karriere im Sinne von
verschiedenen, wechselnden Arbeitsbereichen und Herausforderungen.

* Freiraum: Gewahren Sie Freiraum in der Ausgestaltung der eigenen Arbeit. Die Generation Y mag durchaus klare
Ziele, ist aber gefordert und gliicklich, wenn sie den Weg dazu selbst bestimmen kann.

* Gar nicht so anders...: Die Generation Y ist im Endeffekt ,,gaaaar nicht soooo anders” als es die Vorgénger-
Generationen waren oder gerne gewesen waren. Mit dem Unterschied, dass sie es konsequenter einfordert.

Gastautor Stefan Haseli www.stefanhaeseli.ch

Was bringt lhnen die Realisierung dieses Tipps?

Bleiben Sie sich als Flihrungskraft selbst treu, verdrehen Sie sich nicht, machen Sie das, was wohl allen Mitarbeitern gut
tut. Schenken Sie lhnen aufrichtige Wertschatzung, ehrliches Feedback und genau die Menge an Freiraum, den jeder

Einzelne — unabhangig von der Generation — braucht! So schaffen Sie ein Umfeld, in dem sich Menschen wohlfiihlen.

www.monatlichepraxistipps.com




Tipp 1571

Die Zielgruppe Frau richtig Zielgruppen
ansprechen (2/2)

Regel 4: Verstehen Sie die Motive und Ziele!

Frauen planen und handeln anders als Manner: Geld ist Mittel zum Zweck, zum sozialen Engagement oder zur eigenen
Absicherung respektive der Sicherung der Familie, aber auch zum genussvollen Leben. Lernen Sie die wahren Motive
und Ziele der Kundinnen kennen, um besser argumentieren zu kénnen.

Regel 5: Beriicksichtigen Sie die Lebenssituation umfassend!

Frauen haben oftmals Briiche in den Erwerbsbiografien —
oder rechnen damit. Mutterschaft, Pflege von
Familienangehdrigen. Langfristig laufende Finanzprodukte
missen entsprechend flexibel gestaltet sein. Das heif3t z. B.
flexible Beitragssatze, die sich den aktuellen
Lebensumstdanden anpassen, sind gefragt.

Frauen sind flexibel und kénnen innerhalb von
Sekundenbruchteilen von Chefin auf Hausfrau wechseln
oder beides gleichzeitig sein. Flexibilitat und
Multitaskingfahigkeit sind wundervolle Eigenschaften —
passen Sie sich bzw. Ihre Produkte an!

Regel 6: Bieten Sie das Rundum-Sorglos-Paket!

Sind Kaufentscheidungen einmal gefallen, mochten sich die
meisten Frauen —im Gegensatz zu Mannern — nicht mehr
darum kiimmern. Frauen erwarten ein hohes Mal$ an
Nachvollziehbarkeit, Transparenz und , Pflegeleichtigkeit”
der Angebote.

Regel 7: Behalten ist leichter als gewinnen!

Es ist leichter, eine Kundin zu behalten, als sie zurlickzugewinnen. Aggressives Marketing, forsche Abschluss-
orientierung oder Verkaufstricks erzeugen Abwehr! Verkauferinnen verstehen die Anspriiche von Kundinnen vielleicht
besser, doch das konnen ihre mannlichen Kollegen durchaus wettmachen. Entwickeln Sie empathische, soziale und
kommunikative Fahigkeiten. Prifen Sie sich auf Vorurteile — und werfen Sie sie tiber Bord. Wer die Kundin wirklich
wahrnimmt, wird sie auch gewinnen und mehr noch! Wenn Sie eine Frau von Ihrer Beratung bzw. lhrer Leistung
Uberzeugen konnten, empfiehlt sie Sie an ihre Freundinnen weiter.

Gastautorin Dr. Susanne Kleinhenz ® www.susanne-kleinhenz.de

Was bringt lhnen die Realisierung dieses Tipps?

Frauen sind eine der interessantesten Zielgruppen flr Finanzdienstleister und ein geschaftspolitisches MUSS. In 55
Prozent der Haushalte tragen sie die finanzielle Verantwortung. 70 Prozent der Erbschaften landen in Frauenhdnden.

Die 7 Regeln helfen, dass sich Kundinnen bei Ihnen wohlfiihlen, Loyalitat aufbauen und Sie weiterempfehlen.

www.monatlichepraxistipps.com




TIPPS & MORE

SALES CODE 55

Mit dem neuen Buch Sales
Code werden Sie zum

BESTSELLER

Jetzt bei
amazon

und im
Buchhandel

Die Autoren der Monatlichen Praxistipps, Helmut
Muthers und Wolfgang Ronzal,

sind seit vielen Jahren Expert-Member im

Club 55 — einer 55-kopfigen exklusiven Erfahre im neuen Buch Sales Code die 55 Sales Codes Club 55

; d flr deinen zukiinftigen Verkaufserfolg!
europaischen Gemeinschaft von Marketing- SeIL¥ g \ Marketing & Sales

und Verkaufsexperten (www.club55-experts.com)

Mit dem »SALES CODE 55« gibt es erstmals seit der Griindung im Jahre 1959 ein vom Club 55 autorisiertes Buch.
Es versteht sich als Leitfaden zum Verkaufserfolg. Jedes Mitglied behandelt seine Kernkompetenz. So entstand ein
wertvolles, fast 500-seitiges Nachschlagewerk, das alle relevanten Aspekte erfolgreichen Verkaufens behandelt.

Das Buch ist ein wertvoller Begleiter fiir alle Berater und Verkaufer. Es ist im Verlag books4success erschienen und
kostet 55,00 Euro (A: 56,65 Euro).

Interessiert? Dann bestellen Sie jetzt Ihr(e) Exemplar(e) mit Mail an office@monatlichepraxistipps.com.

Jubilaums-Kongress

,»,30 Jahre Monatliche Praxistipps“ am 14.10.2016 in der ,,Geburtsstadt” Nirnberg

5 Top-Experten mit Praxistipps fiir Ihre Zukunft

Im Oktober 2016 wollen wir mit lhnen den 30. Geburtstag
(1986 - 2016) der Monatlichen Praxistipps feiern.

Holen Sie sich mit Ihren Kollegen / Mitarbeitern beim
Jubildaums-Kongress das geballte Wissen von 5 Top-Experten.

Mit dabei sind Michael Ehlers (Motivation), Frieder Gamm
(Erfolgreich verhandeln), Uwe Glinter-von Pritzbuer LA :
(Prasentationen), Wolfgang Ronzal (Flihrung) und Helmut B L i - w4l willkommen in
Muthers (Erfolg bei Kunden 50plus). ; i L Niirnberg

Abonnenten zahlen 99 Euro/Teilnehmer zzgl. MwsSt.,
andere Teilnehmer 277 Euro zzgl. MwSt.

Melden Sie sich jetzt mit Ihren Kollegen/Mitarbeitern an.

Online: www.monatlichepraxistipps.com/veranstaltungen/html oder per E-Mail an office@monatlichepraxistipps.com
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