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Das Social Web und Social Media haben das Emp-

fehlungsmarketing revolutioniert – und ihm zu 

einer Renaissance ohnegleichen verholfen. Alles 

unterliegt heutzutage dem bisweilen gnadenlosen 

Urteil aufgeklärter Marktteilnehmer. „Social Sha-

ring“ wird dies auch genannt. Es ist schon ganz 

selbstverständlich geworden, dass wir uns webba-

siert dazu äußern, was wir warum kaufen – und 

wovon wir lieber die Finger lassen. Bis zu neunzig 

Prozent der Internet-User finden die Bewertungen 

anderer wichtig – und folgen deren Ratschlägen 

nahezu blind. Werbung, auf die zu achten es sich 

lohnt, kommt nun vorrangig aus dem Kreis der 

vernetzten Verbraucher. Sie sind die neuen Ver-

markter. Das bedeutet: Wer heute nicht empfeh-

lenswert ist, ist morgen nicht mehr kaufenswert – 

und übermorgen tot. An der ‚Macht der Vielen‘ 

kommt – egal ob BtoB (Business-to-Business) 

oder BtoC (Business-to-Consumer) – kein einzi-

ges Unternehmen mehr vorbei.

Soziale Netzwerke wie Facebook, Google+, Twit-

ter, Xing & Co., aber auch Communitys, Foren 

und Blogs haben das Internet zu einer wahren 

Spielwiese für alle möglichen Formen des Emp-

fehlungsmarketing gemacht. Branchenspezifische 

Meinungs- und Bewertungsportale schießen wie 

Pilze aus dem Boden. Über webbasierte Empfeh-

lungssysteme lässt sich bereits richtig Geld ver-

dienen. Und natürlich gibt es jede Menge Tools 

zwecks Opinion-Monitoring im Internet, die 

Konsumenten-Äußerungen zu Unternehmen und 

deren Taten systematisch erfassen, bewerten und 

nutzbar machen. Bei all dem rücken verstärkt die 

sogenannten ‚Influencer‘ und ‚Opinion-Leader‘ in 

den Fokus. Das sind Menschen, die als Meinungs-

macher und Referenzgeber fungieren. Ihr Urteil 

beeinflusst das (Kauf-)Verhalten ganzer Gruppen. 

Die Suche nach passenden Multiplikatoren wird 

demnach im Marketing der Zukunft eine ganz gro-

ße Rolle spielen.

Natürlich findet ein Großteil des Zu- und Ab-

ratens immer noch offline statt. Doch mit Hoch-

druck arbeiten innovative Unternehmen an einer 

Verknüpfung der realen mit der virtuellen Welt. 

Beratungs- und Verkaufsgespräche können schon 

heute von Kunden live ins Internet übertragen 

werden. Und Empfehlungen stecken fortan in der 

Hand- oder Hosentasche. Wer unterwegs ist und 

zum Beispiel über ein Restaurant Informationen 

will, braucht sein Handy nur noch in die entspre-

chende Richtung zu halten. Aus den Tiefen des 

digitalen Raums holt sich unser mobiler Begleiter – 

eine adäquate Ausstattung vorausgesetzt – die ge-

wünschten Antworten aufs wartende Display. Und 

während unser Blick bedächtig über die Auslagen 

eines Schaufensters streift, checkt unser Smart-

phone bereits die Reputation des Händlers, die 

ökologische Haltung des Anbieters, den Fan-Fak-

tor der Marke und die Preise im Vergleich. Getrie-

ben wird diese Entwicklung durch Smartphones 

und Tablet-Computer, die zügig den Massenmarkt 

erreichen.

All das ist Risiko und Chance zugleich. Denn ob 

es den Unternehmen nun gefällt oder nicht: Was 

immer sie heute tun, im Web spricht es sich blitz-
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schnell herum. Und alles kommt früher oder spä-

ter heraus. Vernebeln, belügen und betrügen sind 

in diesem Szenario ein Auslaufmodell. Ein ganz 

spezieller Kundenkontaktpunkt erlangt dabei zu-

nehmend eine herausragende Bedeutung: Das 

Suchfeld von Google & Co. Immer öfter ist es der 

Startpunkt einer potenziellen Kundenbeziehung – 

und manchmal gleichzeitig das Ende. ‚Google 

sieht alles und vergisst nichts‘, heißt es so schön. 

Und mehr noch: Das, was die Menschen über ein 

Unternehmen sagen, hat bei den Suchmaschinen 

Vorrang vor dem, was die Unternehmen selbst 

über sich sagen. 

Mehr denn je gilt: Empfehler sind die besten Ver-

käufer. Die klassische Neukunden-Akquise wird 

zunehmend beschwerlich. Werbung wird immer 

teurer. Und das Abjagen von Kunden der Kon-

kurrenz funktioniert fast nur noch über den Preis. 

Empfohlenes Geschäft hingegen ist quasi schon 

vorverkauft. Dies führt bei dem, der die Empfeh-

lung erhalten hat, zu einer positiven Wahrneh-

mung, zu einer geringeren Preissensibilität, zu 

zügigen Entscheidungen und zu loyalerem Ge-

schäftsgebaren. Und schnell zu neuem Empfeh-

lungsgeschäft. Es ist schon erstaunlich, wie viel 

Energie Marktteilnehmer bisweilen investieren, 

um über ihre Lieblingsmarken zu reden und sie 

anderen schmackhaft zu machen. Das Gewinnen 

von Neukunden ist leicht, wenn man viele Emp-

fehler hat.

„In der Wissensökonomie werden wir alle zu 

Beratern und Coaches von anderen“, sagt der 

Zukunftsforscher Matthias Horx, und weiter: 

„Unsere ‚Future Fitness‘ wird letztlich dadurch 

entschieden, wie qualitativ wir das Agentennetz 

um uns herum organisieren können.“ Meinungs-

äußerungen in Beziehungsnetzen sind Ausdruck 

der Nutzung kollektiver Intelligenz. Sie wirken 

stärker auf Image und Umsatz eines Unterneh-

mens als alle teuer erkauften Werbesequenzen 

zusammen. Empfehler sind die Treiber einer posi-

tiven Unternehmensentwicklung. Nicht worauf 

die Unternehmen so stolz sind, sondern einzig 

und allein, was die Kunden über deren Produkte 

und Angebote, Services und Marken, kurz über 

deren Performance sagen, was auf der Straße hin-

ter vorgehaltener Hand geredet sowie im Web und 

den Medien an die große Glocke gehängt wird, 

entscheidet über das Wohl und Wehe am Markt. 

Besser also, die Unternehmen hören gut hin – und 

ermutigen ihre Kunden, sie in den höchsten Tönen 

zu loben. 

Diese Prozesse beeinflussen das gesamte Mar-

keting: Es entwickelt sich immer mehr zum Mit-

mach-Marketing. Hierbei wird der Konsument 

verstärkt in alle Stufen des Wertschöpfungspro-

zesses involviert und so zum aktiven und krea-

tiven Mitgestalter ‚seiner‘ Marke. Anstatt ihn 

einseitig zu berieseln, gehen die Anbieter mit 

‚ihren‘ Kunden eine Beziehung ein, in der diese 

das Sagen haben. Markenbotschaften beziehungs-

weise Ansprechpartner sorgen dabei nicht nur für 

einen ‚Kick im Kopf‘, sondern vor allem für einen 

‚Kick im Herzen‘. Die Chancen stehen gut, dass 

solchermaßen emotional eingebundene Kunden 

sich begeistert als aktive Empfehler betätigen – 

kostenlos, aus eigenem Antrieb und gerne. 

Dass Mundpropaganda nicht nur gut fürs Image, 

sondern insbesondere auch gut für die Erträge 

ist, ist eigentlich eine Binsenweisheit. Doch im 
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Marketing-Mix wird dieses Phänomen immer 

noch stark unterschätzt. Viele Unternehmer halten 

Empfehlungen für einen Glücksfall. Denn höchst 

selten weiß jemand genau, wer seine Empfehler 

sind, wie viele Geschäft er durch diese bekommt 

und weshalb er von ihnen empfohlen wird. Wie 

hoch ist zum Beispiel Ihre Empfehlungsrate – re-

gelmäßig gemessen und nicht nur geschätzt? Die 

Empfehlungsrate ist die denkbar wichtigste aller 

betriebswirtschaftlichen Kennzahlen. Sie sollte 

im Geschäftsbericht ganz vorne stehen. Denn die 

strategische Ausrichtung auf aktive, positive Emp-

fehler ist die intelligenteste, preisgünstigste und 

damit Erfolg versprechendste Umsatzzuwachs-

Strategie aller Zeiten. 

Wie Sie das Empfehlungsgeschäft vom Zufall be-

freien, zeigen die folgenden Seiten. Dabei geht 

es um viel mehr als den banalen Satz ‚Empfeh-

len Sie uns weiter‘, der meist ziemlich penetrant 

daherkommt und eher selten etwas bewirkt. Es 

geht vielmehr um einen systematischen Aufbau 

des Empfehlungsgeschäfts. Und diese Aufgabe ist 

facettenreich, wir werden das sehen. So viel schon 

vorweg: Wer aktives Empfehlungsmarketing be-

treibt, wartet nicht in aller Bescheidenheit darauf, 

entdeckt zu werden, er treibt sein Empfehlungs-

geschäft systematisch voran. Dies kann Vertriebs- 

und Marketingaktivitäten kräftig unterstützen – ja 

sogar Teile des Vertriebs ersetzen. Und eine Men-

ge Werbekosten sparen. Die entscheidende Frage 

dabei? Sie lautet:

Wie mache ich meine Kunden (und Kontakte) 
zu Topverkäufern meiner Angebote und Ser-
vices?

Idealerweise steht eine Empfehlung am Anfang 

und am Ende eines jeden Verkaufsgesprächs. Sie 

ist die Krönung eines guten Kundenkontakts, der 

Ritterschlag für Ihre Bemühungen und das ultima-

tive Ziel aller Marketing- und Vertriebsanstren-

gungen.

Die hauptsächlichen Erfolgsfaktoren im Empfeh-

lungsmarketing heißen:

•	 begeisterte Kunden, die Ihnen vertrauen,

•	  bemerkenswerte Spitzenprodukte und  

-services,

•	 Spitzenleister, die Kunden ‚lieben‘,

•	 das Wissen, wie Empfehlungsmarketing 

funktioniert.

Mit all diesen Aspekten beschäftigt sich dieses 

Buch. Die vor Ihnen liegende fünfte Auflage 

wurde komplett überarbeitet, aktualisiert und um 

ein Kapitel über das Social Media Marketing er-

weitert. So, und nun wünsche ich Ihnen viel Spaß 

beim Lesen und vor allem: viel Erfolg bei der Um-

setzung. 

Anne M. Schüller, im Oktober 2011
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Wer ist Ihr bester Verkäufer? Er ist nicht in Ihrem 

Unternehmen angestellt. Er ist noch nicht einmal 

freier Mitarbeiter oder Handelsvertreter. Er arbei-

tet auch nicht als Händler oder Vermittler. Ihr bes-

ter Verkäufer heißt: Empfehler, aktiver, positiver 

Empfehler. Aktive, positive Empfehler verkaufen 

wirksamer als jeder Starverkäufer – und kosten 

keinen Cent. Sie sind ungebunden, uneigennüt-

zig, unwiderstehlich. Doch meist bleiben sie un-

erkannt, ungedankt und unbelohnt. Wie oft hat 

man sich beispielsweise bei Ihnen schon einmal 

für eine Weiterempfehlung ausdrücklich und mit 

einer ganz besonderen Geste bedankt?

Die beste Werbung ist die, die der Kunde für Sie 

macht. Einem Empfehler gelingt es viel leichter, 

Ihre Angebote zu verkaufen, als Ihrer komplet-

ten Vertriebsmannschaft. Denn der Empfehler hat 

einen Vertrauensbonus. Er macht neugierig und 

verbreitet Kauflaune. Seine Empfehlung wirkt 

glaubwürdig und neutral. Hierdurch verringern 

sich Kaufwiderstände erheblich. „Die Sache muss 

ja gut sein, wenn’s mein bester Freund/mein guter 

Geschäftspartner empfiehlt. Der würde sich nie 

was andrehen lassen“, sagt Ihr Interessent. Oder: 

„Von dem weiß ich, dass er besonders kritisch ist 

und alles sorgfältig prüft. Auf seinen guten Rat 

kann ich mich wirklich verlassen. Wenn er dieser 

Firma vertraut, dann tue ich es auch.“ Empfehlun-

gen führen schneller und sicherer zum Abschluss 

als die brillanteste Argumentationskette eines 

Spitzenverkäufers.

Eine wohlwollende Empfehlung ist jeder Unter-

nehmenswerbung überlegen. Denn empfohlenes 

Geschäft ist quasi schon vorverkauft. Dies führt 

bei dem, der die Empfehlung erhält, zu einer 

positiveren Wahrnehmung, zu einer höheren Ge-

sprächsbereitschaft, zu kürzeren Gesprächen und 

zu zügigen Entscheidungen. Oft auch zu einer ge-

ringeren Preis-Sensibilität, zu höherwertigen Käu-

fen und loyalerem Geschäftsgebaren. Und schnell 

zu neuem Empfehlungsgeschäft. Denn wer emp-

fohlen wurde, spricht auch selbst Empfehlungen 

aus. So einfach ist das.

Empfehlungsmarketing schlägt 

klassisches Marketing

Die Grenzen der klassischen Werbung (TV, Radio, 

Print, Plakat) sind erreicht. Ja, die Werbebudgets 

steigen kräftig weiter, der Werbedruck wird stän-

dig erhöht, doch die Wirkung sinkt dramatisch. 

Wir Verbraucher sind kaum noch zu packen. Bei 

Werbeanrufen legen wir gnadenlos auf. Fernseh-

spots werden kurzerhand weggezappt. Für das 

Anzeigen-Studium bleibt nun wirklich keine Zeit. 

Und Mailings landen – weil Briefkasten-Spam – 

ungelesen in der ‚Ablage P‘. Gegenüber den meis-

ten Werbeformen sind wir inzwischen immun: 

Wir schauen nicht mehr hin, wir hören nicht mehr 

zu. Die Wirtschaftskrise, Unternehmens- und Um-

weltskandale haben uns den letzten Rest von Ver-

trauen aus dem Herzen geeist. Wir glauben nicht 

länger den allgegenwärtigen, blumigen Werbe-

versprechen. Wir fühlen uns gestört, wir sind an-

geödet und lassen uns nicht länger täuschen. Jetzt 

wird einfach abgeschaltet. Push-Marketing und 
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Druckverkauf sind ungewollt und deshalb nicht 

länger erwünscht. ‚Pull‘ ist angesagt.

Empfehlungsmarketing sorgt für Anziehungskraft 

und schlägt damit klassisches Marketing. Es ist 

aber nicht nur wirksamer, sondern auch weit kos-

tengünstiger zu haben. Eine fundierte Empfehlung 

hat manchmal eine geradezu magische Wirkung. 

Gut gestreut und in das richtige Umfeld gebracht 

löst sie Wellen weiterer Empfehlungen aus. Sie er-

zeugt Sog statt Druck. Doch nur Spitzenleistungen 

werden weiterempfohlen. Und nur Spitzenleister 

erzeugen Spitzenleistungen.

In einer polarisierten Gesellschaft, in der die einen 

sich kaum mehr das Nötigste leisten können und 

den anderen die Wünsche schon knapp werden, 

wird die Empfehlung eine zunehmend wichtige 

Rolle spielen. Für die einen, weil sie sich wegen 

Geldknappheit keine Fehlgriffe leisten können. 

Und für die anderen, weil sie, von Begehrlichkei-

ten beseelt, immer mehr kaufen. Empfehlungen 

sind wie Leuchtfeuer im unendlichen Meer der 

Möglichkeiten. Und sie sind Konsumtreiber.

Empfehlungen haben mit guten Gefühlen, mit Ver-

trauen, mit Freude am Teilen und auch mit sozia-

lem Handeln zu tun. Das Empfehlungsmarketing 

folgt demnach einem Weg, der mit emotionaler 

Power operiert, wobei die zwischenmenschlichen 

Beziehungen eine entscheidende Rolle spielen. 

Dieser Weg wird dem technokratisch-unterkühl-

ten, emotionsbereinigten Managementweg, bei 

dem es vornehmlich um Sachliches und Fachli-

ches, um Instrumente und Tools, um Strukturen, 

Prozesse und Budgets geht, in jeder Hinsicht über-

legen sein. Starre Vorschriften, anonyme Systeme 

und lähmende Hierarchien sind wie ein Käfig. 

Darin erstarren Mitarbeiter – und Kunden werden 

ganz still. Empfehlungen hingegen sind wie froh-

lockende Singvögel. Sie flattern durch die Welt 

und erzählen uns was. Und wir hören ihnen gerne 

zu.

Empfehlungen sind die bessere 
Werbung
Menschen hören eher auf Freunde als auf Wer-

bung. Gerade in turbulenten Zeiten leihen wir 

unser Ohr vor allem denen, die uns nahestehen, 

denen wir wirklich vertrauen können, die ihre 

praktischen Erfahrungen wohlwollend mit uns 

teilen: verlässlichen Empfehlern. Ihre Rolle ist, 

seitdem die Menschen Handel treiben, die glei-

che geblieben: Mittler, Networker, Vorverkäufer. 

Heutzutage können wir uns mit ihnen über viele 

Kanäle austauschen – und zwar rasend schnell. 

Gerade das Internet ermöglicht es, Informationen 

genau dann zu holen, wenn wir sie brauchen – 

und nicht, wenn sie uns vorgesetzt werden. Wir 

lassen uns nichts mehr ‚reindrücken‘, schon gar 

nicht durch Briefkastenterror, Spam und übervol-

le Anzeigenseiten. Werbung, die zur Plage wird, 

boykottieren wir. Was uns nicht passt, klicken 

wir weg. Bei dem, was uns fesselt, da verweilen 

wir. Und was uns gefällt, das leiten wir sofort an 

unsere Freunde weiter. Die neuen Medien verän-

dern das Verbraucherverhalten radikal. Virtuelle 

Marktplätze machen uns (wieder) mit Tauschge-

schäften vertraut. Dabei ist das Austauschen von 

Empfehlungen die älteste Werbeform der Welt. 

Und aktueller denn je.


