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ErklGrungsbedurftige Produkte bewerben und verkaufen Version 5

Das vorliegende E-Book bietet einen Leitfaden, wie fUr Produkte und
Dienstleistungen mit  hohem  Erkl@rungsbedarf  eine  erfolgreiche
Kommunikation aufgebaut wird. Sie erfahren hier, welche Vorgangsweisen
Sie wdhlen kénnen, welche Reihenfolge der Kommunikationsmittel und
-wege sinnvoll ist und wie Sie potenzielle Kunden sanft aber bestimmt an
einen Kauf heranfUhren. Dabei ist es egal, ob es sich bei Ihrem Produkt um
komplexe Technologie, eine spezialisierte Dienstleistung oder ein innovatives
Verfahren handelt. In jedem Fall steigern Sie mit dem hier beschriebenen
Modell nicht nur lhre Absatzchancen, auch lhre Werbekosten kdnnen
deutlich abnehmen.

Der Autor Erwin Matys ist langjdhriger Spezialist for Bewerbung und
Vermarktung von erkl@rungsbedUrftigen Produkten und Dienstleistungen. Er
lebt und arbeitet als Kommunikationsberater in Wien und ist Autor der sehr
erfolgreichen Marketingtitel Praxishandbuch Produktmanagement und
Dienstleistungsmarketing. Erwin Matys begleitet Inhaber, GeschdftsfUhrer
und Produktmanager dabei, ihre Marketing- und Kommunikationsziele zu
verwirklichen.
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1. EInfUhrung

Viele GeschdaftsfUhrer, Marketing-, Werbe- und Verkaufsleiter, Produktmanager und
Selbststandige stehen vor der Aufgabe, Produkte mit hohem ErklGrungsbedarf zu
vermarkten. Hat man einmal die Erfahrung gemacht, dass ein bestimmtes Produkt
oder eine spezielle Dienstleistung von Kunden erst nach einer ldngeren Dialogphase
gekauft wird, kennt man die Situation: Diese Angebote lassen sich nicht einfach Uber
Mailings, Prospekte oder eine simple Website vertreiben. Die Liste der mdglichen
Beispiele ist lang: Softwareldsungen, Maschinen, Infrastruktur-Systeme, hochwertige
Dienstleistungen, Entwicklungswerkzeuge oder spezielle Komponenten sind nur ein
paar ausgewdhlte Vertreter dieser Produktart.

Was ist ein Produkt mit hohem Erklarungsbedarfe

Bevor wir einen fUr solche Produkte funktfionierenden Kommunikationsansatz
untersuchen, ist eine Frage zu kldren: Was sind eigentlich Produkte mit hohem
ErklGrungsbedarfe¢ Dazu eines vorweg — ein ,Produkt mit hohem ErklGrungsbedarf”
per se gibt es nicht. Denn was einer Person unbekannt ist, kann einer anderen langst
vertraut sein. Ein spezielles Technologieprodukt kann fUr Insider leicht zu verstehen
sein und mit relativ geringem Aufwand nachvollziehbar gemacht werden. Ein- und
dasselbe Produkt wird bei einer anderen Zielgruppe, etwa bei Vorstandsmitgliedern,
einen sehr hohen ErklGrungsbedarf aufweisen. Ob ein Produkt nun einen hohen
ErklGrungsbedarf hat oder nicht, hangt also immer von der Zielgruppe ab. Die
Beschreibung dieser Produkte lautet daher vollstGndig: ,,Produkte mit bei der
angesprochenen Zielgruppe hohem ErklGrungsbedarf”. Die Zielgruppe fur Ihr Produkt
und deren Informationsstand spielt also eine zentrale Rolle. Daraus leitet sich der
erste Grundsatz ab, den wir im Auge behalten werden: Die genaue Kenntnis der
Zielgruppe ist eine wichtige Voraussetzung.

Was genau ist es aber nun, das diesen hohen ErklGrungsbedarf bei der Zielgruppe
ausmacht? Die Antwort ist denkbar einfach: Bei Produkten dieser Art ist es den
potenziellen Kunden nicht oder nur sehr schwer moglich, die Funktion, die
Anwendungen und den Nutzen des Produkts selbstst@ndig zu erkennen. Es muss
ihnen dabei geholfen werden, die entsprechenden Bedeutungen fUr inre Welt, fur ihr
Unternehmen, oder fUr ihr Leben abzuleiten. Mit anderen Worten, die K&ufer mUssen
aktiv bei einem Lernprozess begleitet werden. Das erkl@rt auch, warum es in der
Praxis oft so langwierig ist, Produkte mit hohem ErklGrungsbedarf erfolgreich
abzusetzen. Wie Hans-Georg Hdausel in seinem duBerst interessanten Titel Brain Script
(Haufe, 2004) ausfuhrt, arbeitet das menschliche Gehirn aus energetischen Grinden
gerne auf Sparflamme. Bewusstsein und Lernprozesse kosten Energie, und damit ist
jede Auseinandersetzung mit einem neuen und komplexen Produkt eine
Anstrengung, die gerne vermieden wird. Um eine Zielgruppe dazu zu motivieren, sich
mit einem fUr sie neuen Produkt auseinanderzusetzen, braucht es also einen starken
Anreiz. Damit haben wir einen weiteren wichtigen Grundsatz abgeleitet: Die
Zielgruppe muss zur Auseinandersetzung mit lhrem Produkt motiviert werden. Wenn
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Sie also mit Inrem erkldrungsbedurftigen Produkt Erfolg haben wollen, mUssen Sie als
erstes lhrer Zielgruppe schmackhaft machen, sich Uberhaupt damit zu beschdaftigen.

Die richtige Kommunikations-Strategie

Wie wir bereits festgehalten haben, sind es unabdingbare Voraussetzungen, die
Zielgruppe genau zu kennen und sie zu einem Lernprozess zu motivieren. In weiterer
Folge werden wir uns damit beschdaftigen, wie das geschehen kann. Dabei sollte klar
sein, dass wir nur hier, und nur fUr Modellzwecke, von ,Lernen sprechen.
Interessenten gegenuber sollte in der Regel nicht kommuniziert werden, dass sie
lernen muUssen oder gar unterrichtet werden. Diese Begriffichkeiten sind aus
schulischen Erfahrungen fUr viele so negativ besefzt, dass sie in  der
Marktkommunikation meistens vermieden werden. Dennoch, auch wenn Sie es
gegenuber lhren moglichen Kunden nicht direkt aussprechen, es handelt sich in
jedem Fall um einen Lernprozess. Wie die Erfahrung zeigt, ist es ginstig, wenn Sie den
Lernprozess so inszenieren, dass er im persdnlichen Kontakt stattfindet. Und zwar aus
den oben erwdhnten energetischen Grinden - Sie werden potenzielle Kunden nur
sehr schwer motivieren kdénnen, sich aus eigenem Antrieb mit ausfUhrlichen
Unterlagen, Beschreibungen, Konfigurationsmoglichkeiten, Produktvarianten usw. zu
beschdaftigen. Daraus folgt der dritte wichtige Grundsatz: Die fUr lhre Zielgruppe
relevanten Informationen werden am besten im persdnlichen Kontakt transportiert.
Auf diese Weise kann einerseits eine fUr Interessenten angenehme Form hergestellt
werden, anderseits ist es viel besser moglich, sie direkt dabei zu unterstiGtzen, die fir
sie wichtigen Bedeutungen abzuleiten. Mit diesen drei Grundsdtzen haben wir nun
einen Ansatfz vorliegen, auf dem eine wirkungsvolle Kommunikations-Strategie for
Produkte mit hohem Erkldrungsbedarf aufbaut:

Daos Ziel ist, die potenziellen Kunden so weit zu bringen, dass sie das Produkt
und seine Bedeutungen verstehen und einen Kaufwunsch entwickeln.

Der Weg ist, mit der Zielgruppe einen persdnlichen Dialog zu fUhren, in dessen
Rahmen die dafir notwendige Auseinandersetzung mit dem Produkt
stattfindet.

Brauchen Sie schriftiche Kommunikationsmittelg

Wir wissen nun, dass es entscheidend ist, mit Interessenten einen persdnlichen Dialog
zu fUhren. Das heiBt aber nicht, dass Sie auf alle Mittel der nicht-persdnlichen
Kommunikation verzichten kdnnen. Dazu gehdren zum Beispiel Folder,
Produktbeschreibungen, Anwendungs- und Planungshilfen, Dokumentationen,
Newsletter und Darstellungen im Web. Sie erfUllen eine wichtige Funktion, ndmlich
lhren persénlichen Dialog zu unterstUtzen. Mit diesen Mitteln erhdhen Sie die
Glaubwurdigkeit lhres Unternehmens und lhres Angebots. Aus der Perspektive des
slernenden Interessenten” betfrachtet, stellen sie Lernhilfen dar. Er bekommt das, was
ihm erzéhlt wird, nochmals bebildert und in einer anderen Form. Das bedeutet, dass
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fOr erklGrungsbeduUrftige Produkte die Mittel der nicht-persénlichen Kommunikation
(Folder usw.) ausschlieBlich dazu dienen, den persdnlichen Dialog zu unterstUtzen. In
weiterer Folge heit das: Kommunikationsmittel, die nicht dazu geeignet sind, den
personlichen Dialog zu flankieren, sind vdllig nutzlos. FOr die Auswahl lhrer
Kommunikationsmittel ergibt das einen weiteren wichtigen Grundsatz: Die
eingesetzten nicht-persénlichen Kommunikationsmittel mUssen so aufgebaut sein,
dass sie den persodnlichen Dialog unterstUtzen. Sie sind sozusagen der Boden, auf
dem die Kommunikation fur Ihr erklGrungsbedurftiges Produkt wéchst.

Es gibt aber noch eine weitere wichtige Anforderung an lhre schriftlichen
Kommunikationsmittel. Selbst wenn es Innen gut gelingt, die Funktion und den Nutzen
lhres Angebots zu vermitteln, so bleibt speziell in den Anfangsphasen des Dialogs fur
potenzielle Kunden doch immer ein Zweifel im Raum stehen: Von welcher Qualitat
sind lhre Produkte und Leistungen? Diese Frage kann ein potenzieller Kunde oft nicht
im Vorfeld kldren. In vielen Fallen fehlen ihm die objektiven BewertungsmaBstdbe, um
zu einer Antwort zu kommen. Und was machen Kunden in solchen Fdéllene Sie
orientieren sich an anderen Beobachtungen, die sie verstehen kénnen. Und dabei
spielen Ihre Produktunterlagen eine herausragende Rolle. Sind Ihre Unterlagen von
niedriger Qualitadt, wird eine niedrige Produktqualitdt angenommen. Sind lhre
Unterlagen von hoher Qualitdt, wird eine hohe Produktqualitdt angenommen.
Daraus folgt ein wichtiger Grundsatz: Die Qualitat Ihrer Unterlagen ist eine wichtige
Aussage Uber die Qualitat Ihrer Produkte und Leistungen. Sie werden schlichtweg
nach der Qualitat lhrer nicht-persdnlichen Kommunikationsmittel beurteilt. Und dazu
gehdren alle Produktunterlagen, wie etwa Folder, Produkibeschreibungen, Web-
Darstellungen, Prasentationen, Case Studies und White Papers, selbst HandbUcher
und Schulungsunterlagen.

Brauchen Sie Verkaufstechnik?

Wenn Sie vor der Aufgabe stehen, ein erkldrungsbedurftiges Produkt zu vermarkten,
dann werden Sie vielleicht auch Uberlegen, ob Ihnen mehr Verkaufstechnik bei Ihrer
Arbeit helfen kdnnte. Die Frage ist nur: Was ist unter Verkaufstechnik zu verstehen?
Wenn man darunter die klassischen Manipulationsmuster wie zum Beispiel
Abschlusstechniken versteht, dann lautet die Antwort definitiv: Nein. In langer
dauernden Verkaufsprozessen, bei denen komplexe Produkte und hochwertige
Dienstleistungen an meistens hochintelligente Menschen verkauft werden sollen, sind
Techniken aus diesem Bereich praktfisch wertlos. Denn bei erklGrungsbedurftigen
Produkten kommt es darauf an, Interessenten kompetent durch einen Lernprozess zu
begleiten. Selbstverstdndlich ist auch das eine Art von Verkaufstechnik, die aber mit
dem, was in Verkaufsseminaren unterrichtet wird, relativ wenig gemeinsam hat. Es
kann naturlich nie schaden, wenn Sie einen Background in Verkaufstechnik haben,
denn im klassischen Verkauf lernt man vor allem eines sehr gut: Die BedUrfnisse der
Menschen zu verstehen. Der Einsatz von konventionellen Verkaufstechniken ist
allerdings mit gréBter Vorsicht zu bewerten, denn Sie sollten niemals Ihr GegenUber
unterschatzen: Wenn Sie bei einer Prasentation fur eine hochwertige Dienstleistung
anfangen, sich wie ein Abo-Verkdufer zu verhalten, werden Sie héchstwahrscheinlich
hinausfliegen. Daraus folgt der Grundsatz: Klassische Verkaufstechnik ist fOr
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erkl@rungsbedUrftige Produkte nur bedingt nUtzlich. Damit Sie das Vertrauen lhrer
potenziellen Kunden gewinnen, mussen Sie schon etwas subtiler vorgehen. Denn ein
Vortrag Uber ein komplexes Technologieprodukt ist keine Autobus-Verkaufsfahrt.
Wenn Sie also immer schon Vorbehalte gegenuber der klassischen Verkaufstechnik
hatten, dann dUrfen Sie beruhigt sein — Sie mussen keine Verkaufstrainings
absolvieren, um mit einem erkl@rungsbedUrftfigen Produkt erfolgreich zu sein. Sehr
wohl aber muUssen Sie sich ein Modell erarbeiten, wie Sie Interessenten durch den
notwendigen Lernprozess begleiten. Auf den folgenden Seiten finden Sie ein
Vorgehensmodell, das speziell auf erklrungsbedurftige Produkte zugeschnitten ist.
Wenn Sie dieses Modell fUr |hr Produkt oder Ihre Dienstleistung nutzen, dann wird es
lIhnen auch gelingen, in jeder Phase des Werbe- und Verkaufsprozesses die richtigen
Impulse zu setzen.
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2. Das Vorgehensmodell

Lassen Sie uns an dieser Stelle kurz zusammenfassen: Bei der Bewerbung von
erkl@rungsbedUrftigen Produkten geht es darum, bei der Zielgruppe einen
Lernprozess in Gang zu bringen. Aufgrund verschiedener Widerst&nde ist es meistens
notwendig, den Lernprozess in einem persdnlichen Dialog unterzubringen und mit
verschiedenen Mitteln zu unterstUtzen. Und, der Lernprozess muss natUrlich so
gestaltet werden, dass er in mdglichst vielen Fallen zum gewunschten Ergebnis fGhrt,
ndmlich dem Kauf lhres Produkts oder lhrer Dienstleistung. Die nachfolgende
Abbildung zeigt Ihnen, welche Stationen Sie auf diesem Weg durchlaufen werden:

Aufmerksamkeit Informationen Erlebnis Kauf Kauf
erregen vermitteln schaffen motivieren bestatigen
1. Station 2. Station 3. Station 4, Station 5. Station
~ ~ i ~ Dialo, ~ i
e rEl) tll?(liin / e V(? rltd\ :}?’in _konkreti Sige ren ’ ™ }?!ah!zi /

Bei der ersten Station geht es darum, die Aufmerksamkeit der Zielgruppe zu erhalten
und in den Dialog einsteigen zu kbnnen. In der zweiten Station werden Informationen
vermittelt — potenzielle Kunden kommen hier soweit, dass sie das Produkt, seine
Anwendungen und seinen Nutzen verstehen kdnnen. Mit einer weiteren Vertiefung
des Dialogs werden in der dritten Station Erlebnisse geschaffen, die das Produkt aus
dem abstrakten Bereich herausholen: Situationen, in denen der Interessent das
Produkt oder die Dienstleistung ausprobieren kann, schaffen emotionale Erlebnisse,
die den Besitzwunsch férdern. AnschlieBend ist es notwendig, den Dialog zu
konkretisieren, individuelle Angebote zu legen und speziell auf den Bedarf und die
Bedurfnisse des Kunden einzugehen, bis in der vierten Station der Kauf stattfindet. In
der weiteren Folge ist es sinnvoll, den Dialog zu halten, um mit der fUnften Station den
neuen Kunden in seiner Kaufentscheidung zu bestatigen.

Die Reihenfolge ist entscheidend

Wenn Ihnen der Umgang mit erkl@rungsbedUrftigen Produkten und Dienstleistungen
nicht ganz fremd ist, werden Sie intuitiv die Richtigkeit dieses Vorgehensmodells
erkennen. Sie wissen, dass Interessenten langsam an den Kauf herangefUhrt werden
wollen — bei sehr teuren und komplexen Produkten kann dieser Prozess sogar Jahre in
Anspruch nehmen. Auch wenn es in der Regel schneller geht, unter ein paar
Wochen |dsst sich in den meisten Féllen nichts erreichen: Damit es zu einem Kauf
kommt, mUssen alle Stationen in der richtigen Reihenfolge durchlaufen werden. Wird
eine Station Ubersprungen, stoBen Sie unweigerlich auf Widerstinde und riskieren
den Abbruch des Dialogs. Dazu ein Beispiel: Wenn Sie versuchen, einem
Interessenten ein konkretes Angebot zu unterbreiten (4. Station) und Ihr Interessent
das Produkt noch nicht ausreichend verstanden hat (2. und 3. Station), so wird er
hochstwahrscheinlich abblocken. Es ist also von entscheidender Bedeutung, dass Sie
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die Reihenfolge der hier beschriebenen Stationen genau einhalten. In jeder Phase
spricht ein potenzieller Kunde auf ganz bestimmte Impulse an. Sie mussen
sicherstellen, dass jeweils die richtigen Impulse kommen. Im Grunde beschreibt die
hier dargestellte Abfolge nicht nur einen Lernprozess, sondern auch einen
verfrauensbildenden Prozess. Kommen zum richtigen Zeitpunkt die richtigen
Botschaften, dann wdéchst das Vertrauen in Sie, in Ihr Unternehmen und in Ihr
Angebot. Ist das Vertrauen groB3 genug, wird ein Kauf in Erw&gung gezogen.

Der Informationsstand lhrer Zielgruppe

Ein weiteres zenfrales Element bei allen BemUhungen, ein erklGrungsbedurftiges
Produkt zu vermarkten, ist der Informationsstand der Zielgruppe. Sie mUssen moglichst
genau wissen, worauf Sie bei lhrer Zielgruppe aufsetzen kénnen. Erst dann wird es
maoglich, den Lernprozess fUr die Zielgruppe effizient zu gestalten — wahrend Sie bei
der einen Gruppe vollkommen bei Null anfangen mussen, kann es sein, dass Sie bei
einer anderen Gruppe bereits vieles als bekannt voraussetzen dirfen. In der Praxis
bedeutet das, dass Sie sowohl lhre Zielgruppe genau festlegen mussen, als auch
deren Informationsstand bezUglich Ihres Angebots (den zugrunde liegenden
Verfahren, moglichen Anwendungen, usw.) erheben sollfen. Besonders hier ist immer
wieder mit Uberraschungen zu rechnen. Es geschieht oft, dass der Informationsstand
Uberschatzt wird und damit zu vieles als bekannt vorausgesetzt wird.

Die eigenen Experten verkaufen am besten

Oft kommt es vor, dass Unternehmen mit erklGrungsbedUrftigen Produkten zwar mit
herausragenden und wirklich innovativen L&sungen aufwarten kénnen, aber
trotzdem Schwierigkeiten im Absatz haben. Vielleicht stehen Sie selbst vor diesem
Problem und lesen genau aus diesem Grund den vorliegenden Leitfaden. In diesem
Fall kennen Sie wahrscheinlich auch die verlockende Idee, eine besonders
begnadete, aber branchenfremde Verk&uferpersdnlichkeit zu engagieren und
damit das Problem zu I&sen. Lassen Sie sich an dieser Stelle unbedingt vor dieser
Sackgasse warnen: Dieser Weg funktioniert in der Regel nicht. Versuche dieser Art
enden zumeist damit, dass man sich nach ein paar Monaten enttuscht von dem
vermeintlichen Superverk&ufer frennt, ohne dass sich die Situation auch nur
irgendwie verbessert hatte. Reine Verkdufer kdnnen erkldrungsbedurftige Produkte
und Dienstleistungen deshalb nicht verkaufen, weil sie fir das Produkt einfach nicht
glaubwurdig sind. Und bei erkldrungsbedurftigen Produkten entscheidet nicht das
Verkaufstalent, sondern die Glaubwurdigkeit des Anbieters. Und niemand kann lhre
Produkte und Dienstleistungen glaubwurdiger vermitteln als Inre Produktexperten und
Dienstleistungserbringer. Daraus folgt ein weiterer wichtiger Grundsatz: Der Dialog mit
den Kunden und Interessenten muss unbedingt von Fachleuten gefUhrt werden.
Dazu gehoéren lhre Produktexperten genauso wie Dienstleistungserbringer,
moglicherweise sogar Entwicklungsmitarbeiter und natirlich entsprechend fachlich
qualifizierte Vertriebsmitarbeiter oder Vertriebspartner. Denn Expertenwissen ist
entscheidend, um Interessenten kompetent durch die fOnf Stafionen des
Lernprozesses zu begleiten.
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Grundsatzlich gilt also, dass die an der Verkaufsfront tatigen Mitarbeiter Uber hohes
Fachwissen verfUgen mussen. Bei der Auswahl ist aber sicherzustellen, dass die
jeweiligen Mitarbeiter auch Uber entsprechende Soft Skills verflgen. Dieser Umstand
wird von Praktikern immer wieder betont. Dr. Ingo Gehlhaar, GeschdaftsfUhrer eines
technischen BUros fUr Werkzeugmaschinen, schreibt dazu:

»Meine Erfahrung ist, dass eingefleischte Techniker besser nur bedingt an der Front in
den Verkaufsprozess eingebunden werden. Denn reine Techniker neigen hdéufig
dazu, die technisch perfekte, die 120% Losung abzuliefern. Damit bauen sie HUrden
im Verkaufsprozess auf. Steht man zum Beispiel kurz vor der Auftragsvergabe, wird
eine verkaufserfahrene Person die Gunst der Stunde erkennen und abschlieBen. Ein
Vollbluttechniker kann in dieser Situation 1000 Grinde finden, warum er den Auffrag
jetzt noch nicht annehmen kann — warum die jetzige L6sung noch nicht perfekt ist.
Uberspitzt formuliert: Wenn 99% funktionieren und 1% nicht, kann ein Techniker dazu
neigen, das ganze Projekt in Frage zu stellen. Was es nach meiner Erfahrung daher
braucht, sind Verk&ufer, die Uber ein hohes technisches Fachwissen verfigen. In
meiner Branche ware daflr die Bezeichnung ningenieurverkdufer« angemessen.”

Wie Herr Gehlhaar hier sehr treffend ausfGhrt, sind also nicht alle Experten dafur
geeignet, an der Verkaufsfront eingesetzt zu werden. Trotzdem ist im Verkauf hohes
Fachwissen entscheidend. Es ist also nicht immer leicht, die richtigen Experten zu
finden, die fUr den Verkauf geeignet sind.

Weiterlesen@

Diese Datei ist eine gekUrzte Ansichtsversion. Wenn Sie das vollstandige E-Book
lesen mdchten, schicken Sie mir bitte eine Kontaktanfrage via XING oder LinkedIn.
Bitte lassen Sie mich mir Ihrer Anfrage wissen, fur welchen Zweck Sie das E-Book
verwenden mochten. Falls Sie selbst eigene erklrungsbeduirftige Produkte
vertreiben, sende lhnen die ungekurzte Version im vollen Umfang von 80 Seiten
persénlich und kostenfrei zu.

LinkedIn Kontaktanfrage bei Erwin Matys

XING Kontaktanfrage bei Erwin Matys
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