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Uberzeugender Verkaufen mit Multimedia

Komplexe Produkte und Dienstleistungen lassen sich haufig besser mit Softwareunterstiitzung anbieten. Der
Kunde erhélt ad-hoc ein individuelles Angebot und kann sich nach seinen Wiinschen verschiedene Alternativen
konfigurieren. Doch damit das Ganze ein Erfolg wird, miissen verschiedene Voraussetzungen erfiillt sein.

Von Dr. Heinz Joachim Bless

Eine multimediale, interaktive Produktprisentation kann
iiberall dort eingesetzt werden, wo das Vorstellungsvermogen
des Kunden bei komplexen Projekten bildhaft unterstiitzt
werden kann und der Verkdufer nicht mehr nur auf verbale
oder einzelne tabellarische Darstellungen angewiesen ist.
Jetzt kann der Verkdufer durch eine systematische Bediener-
fithrung den Kunden durch das Gesprich fithren und seine
Argumente durch [llustrationen am Bildschirm unterstiitzen.

Die Industrie stellt an ein solches System folgende Anfor-
derungen:

@ klar strukturierter Aufbau

@ cinfache Bedienerfithrung

@ durch Modulbauweise erweiterbar

@ marktgingige Hardware-Anforderungen

@ permanente Aktualitit

@ Speicherkapazitidten und Farbmonitore oder Displays
@ Schnittstelle zum Warenwirtschaftssystem (ERP)

@ Schnittstelle zum CRM-System

@ Datenverdanderungen durch CD-ROM oder per Internet
@ Fehler und Vergesslichkeiten werden vermieden

@ mogliche Wirkungskontrolle

1. Anforderungen des kunftigen Anwenders

aus dem Vertrieb

Aus der Sicht eines Anwenders werden fiir ein solches Pro-
gramm folgende Thesen aufgestellt:

1. Die IT-Losung wird einfiihlsam, produktkonform und im
Ablauf des Inhalts beraterfreundlich auf das vorbildliche
Verkaufsgespriach ausgerichtet. Sie muss dazu beitragen,
eine vertrauensvolle Atmosphire bei der Beratung zu
schaffen, indem sie logisch vorgeht, nahe liegende Fragen
beantwortet und alternative Entscheidungen zulasst.

2. Der Berater wird durch diese IT-Losung nicht iiberfordert,
da die Bedienung einfach ist und die Bedienungsschrit-
te dem sonst geiibten schriftlichen Vorgehen entsprechen.

3. Der Berater kann an jeder Stelle unterbrechen und Erldu-
terungen zum Preis geben und Varianten vorschlagen, Er-
gebnisse vorrechnen. Alle schrittweise vollzogenen Ent-
scheidungen konnen in ihrer finanziellen Auswirkung ver-
folgt werden und geben dem Interessenten die Moglich-
keit, sein Limit buchstiblich im Auge zu behalten. Uber
das Ziel hinausschieffende Wiinsche und Vorstellungen
konnen ohne Gesichtsverlust mit dem Hinweis, dafd dieses
oder jenes wohl doch nicht notwendig sei, auch wieder zu-
rilckgenommen werden.

4. Bei den fritheren Gesprichen ohne Computer, wo an-
schliefend der Betrag berechnet wurde, erlebte man oft,
wie es dem Interessenten schwer fiel, den Riickzug anzu-
treten und sich von bereits genannten Wiinschen zu ver-
abschieden.

5. Die Bedienung der Losung ist sehr beraterfreundlich. Das

jeweilige Bild fordert durch seinen Aufbau direkt zum Zei-
gen und Diskutieren von Alternativen auf. Nach einer —
natiirlich notwendigen — Ubung kann der Berater seine
Aufmerksamkeit ganz dem Interessenten widmen, da kom-
plizierte Bedienungsvorgiange an der Tastatur oder mit der
Maus nicht notwendig sind. Der Berater muss sich nicht
umstellen, der Computer hat sich angepasst. Ich denke,
dies ist auch wichtig, da die personliche Ausstrahlung und
Art des Beraters erhalten bleibt.

6. Die Flexibilitat der Losung zeigt dem Berater durch die

stindige Interaktion, ob und wie weit sich das Interesse
des Kunden in Richtung Abschluss steigert.
Das auf dem Bildschirm erscheinende Endergebnis der
stufenweisen Entscheidungen kann sofort in einer inhalt-
lich, sprachlich und optisch ansprechenden Form ausge-
druckt werden und entspricht in beeindruckender Form
dem Verhandlungsergebnis.

2. Die erkennbaren Vorteile flir den Vertrieb
Bei Einsatz eines Konfigurations-Systems sind fiir den Be-
rater im Kundengesprich folgende Vorteile besonders wich-

tig:

@ Diese IT-Losung erzwingt durch ihren klar strukturierten
Aufbau ein systematisches Beratungsgesprach. Man kann
durch Zwischenfragen eines Kunden nicht den Faden ver-
lieren, sondern wird immer wieder auf den zuletzt er-
reichten Punkt zuriickgefiihrt.

@ Die optische Darstellung aller Varianten unterstiitzt den
Berater, weil er nicht nur auf die verbale Darstellung an-
gewiesen ist, sondern den Kunden sehen lasst, wortiiber ge-
sprochen wird. Die Visualisierung aufdem Bildschirm oder
Display vermeidet Missverstandnisse.

@ Durch die Fithrung am Bildschirm entsteht eine kreative
Zusammenarbeit mit dem Kunden, der jeweils wihlen
kann, welche der angebotenen Moglichkeiten und Varia-
tionen ihm gefillt.

@ Fiir den Berater ergibt sich daraus die Sicherheit bei der
Beratung, und er kann nichts mehr vergessen und nie mehr
durch Zwischenfragen und -diskussionen ,den Faden ver-
lieren“. Die iiberzeugende Beratungskompetenz fiihrt
auch zu einer stirkeren Kundenbindung.

@ Die Datengrundlagen im Hintergrund stellen sicher, dass
der Berater stets iiber die aktuellen Konfigurationsmog-
lichkeiten und Preise verfiigt.

@ Doch Vorsicht bei aller Euphorie: Der Umgang mit diesem
System beim Gesprich mit dem Kunden ist trainingsbe-
diirftig. Denn das Medium schafft eine ,Dreierbeziehung®,
mit der der Verkdufer umgehen muss.

Der Abschluss ist auch weiterhin die Hauptaufgabe des Be-

raters!
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3. Vorteile fiir den Kunden

Nach den bisher vorliegenden Erfahrungen begriif$t der Interessent diese vi-
suelle Hilfe, denn er sieht die angebotenen und besprochenen Tarife und Ergeb-
nisse nicht nur vor seinem geistigen Auge, sondern farbig und eindeutig vor sich.

Durch die eingeblendeten Punkte kann er selbst sofort alle Angebotsvarianten
erkennen und sich ihm gefallende Variationen durch Mausklick bildlich darstel-
len lassen. So kann er selbst mitwirken, das optimale Angebot fiir seine Bediirf-
nisse zu finden. Und er identifiziert sich dann mit dem ,selbst erstellten” Angebot.

Die unterlegten Computerdaten geben ihm zusitzlich das Gefiihl der Faktensi-
cherheit. Ohne Mehraufwand kann der Kunde jederzeit den aufzuwendenden Be-
trag erfahren. So konnen Auftrige leichter an das Budget des Interessenten ange-
passt werden. Letztlich wird auf diese Weise der Entscheidungsprozess des Kun-
den beschleunigt, der sonst bei mangelndem Vorstellungsvermégen immer noch
durch Riickfragen, Uberlegungen und zusitzliche Informationen verldngert wird.
Bei Gesprichsabschluss entspricht das Ergebnis voll den Vorstellungen des Kun-
den, also kann er kaum noch ,Nein“ sagen.

4. Was ist bei einem Beratungsgesprach jetzt anders als friiher?

Frither gab es einen Dialog und direkten Augenkontakt zwischen Verkidufer und
Interessent. Die Kommunikation fand in einer Zweier-Beziehung statt.

Beim Einsatz eines Multimedia-Programms im Verkaufsgesprich gibt es nach der
BegriiSiung und Bedarfsermittlung im Dialog durch Einschalten des Computers
oder Notebooks plotzlich eine Dreier-Beziehung. Das Medium hat sich buchstab-
lich ins Gesprich ,eingeschaltet*! Es soll jetzt die Argumentation des Beraters ill-
lustrieren und verstirken, die Blicke anziehen.

Nun aber kommt der Gefahrenpunkt:

Der Blick auf den Bildschirm beendet die stindige visuelle Kommunikation zwi-
schen Verkidufer und Interessent, die Faszination geht vom Bildschirm und nicht
mehr vom Verkidufer aus!

Diese Ablenkung zu vermeiden und die neue Phase mit der Dreier-Kommunika-
tion zu beherrschen, erfordern von dem Verkdufer und dem Berater ein neues Ver-
halten.

5. Unabdingbar: Schulung und Training
Der Einsatz eines Multimedia-Programms kann seine verkaufsfordernde Wirkung
nur erzielen, wenn zwei Voraussetzungen erfiillt werden:

1. Eine intensive Schulung fiir den Umgang mit dem System bis zur vollstindigen
Beherrschung. Wer seine Vertriebsmannschaft mit diesem hoch qualifizierten
Programm ausstattet und diese Schulung vernachlassigt, torpediert seine In-
vestition selbst.

2. Neben dieser Schulung fiir den Umgang mit dem Programm bedarf es fiir den
Verkiufer eines zusitzlichen Trainings iiber das neue Verhalten im Verkaufsge-
sprich, wenn der Computer eingesetzt wird.

@ Arbeiten Sie zusitzlich die
Checkliste ,, Ziel- und Aufgaben- ...
Projektion” durch. Sie finden sie “A

im Bereich Checkliste auf
www.Vertriebs-Experts.de
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CHECKLISTE

zur Einfihrung eines Multi-
media-Verkaufssystems:
Kreuzen Sie an, was Sie
erreichen wollen

1. Vorteile, die Sie erreichen wollen:

@ Permanente Aktualitat

@ Klar strukturierter Aufbau

@ Einfache Bedienerfiihrung

@ Individuelle Skalierbarkeit und
Erweiterbarkeit

@ Modular erweiterbar

@ Fehler und Vergesslichkeiten der
Anwender werden vermieden

@ Die IT-Losung trainiert auch die
Verkaufer!

@ Wetthewerbsvergleiche geben
Argumentationshilfe

@ Einsatz von Standard-Hardware

@ Einfaches Update

@ Klarer Wirkungsnachweis fir das
Controlling

oood O o oo ooo

2. Welche Vorteile fiir den Verkaufer/

Berater sind fiir Sie wichtig?
@ Systematisches Verkaufsgesprach [
@ Uberzeugende Darstellung aller

Varianten O
@ Visualisierung vermeidet

Missverstandnisse O
@ lllustrierte Argumentation O
@ Kreative Zusammenarbeit mit dem

Kunden O
@ Bedarfsgerechte Darstellung

(auch Zusatzverkauf) O
@ Keine falschen Auskiinfte O
@ Kundenbindung durch hohe

Beratungskompetenz O
@ Erhéhte Personlichkeitswirkung

des Verkaufers O

3. Welche Vorteile wollen Sie Ihren

Kunden klar machen?

@ Visuelle Unterstiitzung zum
eigenen Vorstellungsvermégen

@ Kunde sieht sofort alle Angebots-
variationen

@ Wirkt selbst mit, das optimale
Angebot zu finden

@ Identifiziert sich mit dem Angebot
durch Mitarbeit

@ Systemdaten geben Fakten-
sicherheit

@ Kunde behalt die Preistibersicht

@ Kann Auftrag individuell
erweitern — oder einschranken

@ Behalt seine Limits im Auge

@ Entscheidungsprozess wird
beschleunigt

@ Kann sofort Angebots-Ausdruck
erhalten

O oo oo o o o o

4. Ubliche Probleme vermeiden und

Erfolgsbedingungen einhalten
@ Fir Akzeptanz im Vorfeld sorgen
@ Anwender ins Projektteam
@ Think big — start small
@ Einfache Strukturierung und
Anwendung
@ Funktionsiberprifung,
Fehler entdecken
@ Intensive Schulung der Anwender
@ Akzeptanz in allen Stufen priifen

ooo o good
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