Dem Kunden das eigene Notebook oder den PC {iberlassen,

damit er selbst aktiv wird und seinen Bedarf ,begreift* =

diesen bisher unerfiillbaren Wunsch kénnen Sie jetzt mit
der neuen Software verwirklichen.

Versicherungen kaufen
lassen statt verkaufen!

Alle bisherigen Beratungsprogramme
sind ausschlieBlich fir die Bedienung
durch den Verkidufer gedacht. Das be-
stiitigt das Zitat eines Schulungsleiters
einer groBen deutschen Versicherungs-
gesellschaft: ~Wir
trainieren im Mo-
ment unseren Aus-
sendienst, daf er be-
merkt, wenn der
Kunde den Raum
verldBt.* Der Kunde
selbst bleibt auBen
vor — und damit in ei-
ner passiven Rolle.
Die B&S Haptische
Verkaufshilfen GmbH
geht hier neue Wege,
um den Umsatz des
Versicherungsver-
kéufers Zu steigern.’
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Wer heute Menschen
iiberzeugen will,
mub sich neuer und
immer ausgefeilterer
Informationstechni-

ken bedienen. Ge-
druckte und gespro-
chene Worte werden zunehmend fliichti-
ger -aufgenommen. Die Informationsflut

von hetite nimmt ein so dramatisches -

Ausmal an, dalb Wissenschaftler schon

Begriffe wie Informationsinfarkt oder. .

gar Informationsaids gebrauchen.

In‘den letzten 25 Jahren stellte sich das
menschliche Gehirn aufgrund dieser
stindigen Reiztiberflutung um. Es
braucht inzwischen wesentlich stirkere
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Reize, um iiberhaupt noch aktiv zu wer-
den. Diese nachweisliche Verinderung
im menschlichen Gehirn muf3 im moder-
nen Verkauf beriicksichtigt werden,
ganz besonders bei jiingeren Kunden.

Fithlen und anfassen
lassen erhoht den
Verkaufserfolg

Unter diesem Vorzeichen stand der Ge-
danke, eine neuartige verkiuferunter-
stiitzende Software zu entwickeln. Sie
sollte die Palette der angebotenen Hapti-
schen Verkaufshilfen erweitern. Die B&S
wollte frithzeitig auf den zunehmenden
Einsatz transportabler Computer im
Kundengesprich vor Ort reagieren und
diese fiir die Methode des Haptischen
Verkaufens nutzen. Auch vorhandene
Softwaresysteme, deren Schwerpunkte
im Tarifiiberblick und in detaillierten
Berechnungen liegen, sollten sinnvoll
vorbereitet und ergiinzt werden.

Die technische Voraussetzung fiir ein
solches Produkt war mit dem grafischen
Standard unter MS DOS/Windows ohne
weiteres maoglich. Sehr wichtig war es,
auf eine derzeit breite Plattform an
schwarz/weifl  Bildschirmen einzuge-
hen, damit auch die vorhandene groBe
Zahl iilterer Notebooks sinnvoll genutzt

werden konnte. Diese Plattform war und

ist auch véllig ausreichend, denn
schlieBlich ging es nicht darum, mit ei-
nem bunten, multimedialen Bilderfeuer-
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werk Kunden in ihrer meist passiven Be-
trachterposition zu fixieren. Es galt ei-
nen elektronischen Assistenten des Ver-
kiiufers zu schaffen, der ganz pragma-
tisch und praxisorientiert vorgeht und
die Kunden zu positiven Kaufentschei-
dungen bewegt.

Die Zeit war also reif,
den Computer in den
Haptischen Ver-
kaufsprozeB zu inte-
grieren. Eine entspre-
chende Liosung liegt
inzwischen vor. In
etwa zehn Minuten ist
damit eine Kurzren-
tenberechnung mag-
lich, welche die Vor-
sorgesituation  der
Kunden (Angestell-
te/Arbeiter) auf den
Punkt bringt. Dabei
deckt die Software
den Bereich der Per-
sonenversicherungen
mit seinen Produkten
LV-BUZ-UV-KV run-
dum ab. Ergebnis ist

der N&S Haptische

Hamburg.

der gezielte Verkauf |GG

von Produktpaketen
im Bereich der Einkommensabsiche-
rung.

Bei der Entwicklung wurde das vorlie-
gende Wissen und Gedankengut aus 15
Jahren erfolgreicher Agenturpraxis und
hunderten von Trainingsseminaren kon-
sequent als Grundlage fiir die Entwick-
lungsarbeit genutzt und eingearbeitet.
~Sage es mir, und ich werde es verges-
sen. Zeige es mir und ich werde es viel-
leicht behalten. Laf3 es mich tun und ich
werde es kénnen!" Was Goethe aus Er-
fahrung und eigener Beobachtung wuB-
te, ist heute wissenschaftlich belegt. Der
Mensch behilt circa 80 Prozent dessen
was er fithlen und anfassen kann, weil
beide Gehirnhilften genutzt werden.

Folgerichtig ist die neue Verkaufssoft-
ware so konzipiert, daBl auch der com-
puterungeiibte Kunde den Rechner
selbst in die Hand nehmen kann. So wird
er zum Assistenten des Verkiufers, der
die Arbeitsgemeinschaft ,Kunde und
Computer” nur noch moderiert. Der Ver-

Versicherungskaufmann 5/95

Jochem H. Neysters
ist Geschaftsfihrer

Verkaufshilfen GBR,



kiufer liBt kaufen, statt zu verkaufen...
Das Programm ist dabei so vielfiltig, daf}
es den Gespriichspartnern alle wichtigen
Grafiken und Beispiele direkt zur Verfii-
gung stellt. Fiir den Dialog selbst ist es
also nicht zwingend erforderlich Pro-
spekte und iihnliches dabei zu haben.
Das hat den Vorteil, daB sich das Ge-
spriich ganz auf das Geschehen auf dem
Bildschirm konzentriert und eine Lo-
sung somit schneller erreicht wird.

Der Einstieg: Neugier
beim Kunden wecken

Zunichst einmal soll die Neugier des
Kunden geweckt werden. Der PC wird
gestartet, das Notebook aufgestellt. Der
Kunde kann selbst den Rechner bedie-
nen, weil dieser aufl seine personlichen
Eingaben reagiert. Dadurch bewegt er
sich gedanklich automatisch auf das
Thema zu. Er ist interessiert zu erfah-
ren, was jetzt wohl kommt — besonders
dann, wenn bewegte Bilder auf dem Mo-
nitor erscheinen - so wie beim Start des
Programms. Die Neugier zu wecken ist
deshalb so wichtig, weil sie_das Gehirn
Loffnet”. Nur in diesem Zustand kénnen
Informationen in die Entscheidungszen-
trale ,Langzeitgedichnis” gelangen und
nur dann kauft ein Kunde ...

Der Bildschifm ist so gestaltet, daB er an
die Knopfe und Tasten eines Fernsehers

Der Verkéufer kann ein Programm ,personalisie-
ren”, indem er sein Konterfei oder sein Unternehmen
direkt auf dem Bildschirm erscheinen lafit.
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erinnert. Dieses fiir den Kunden ge-
wohnte Bild hilft, migliche Berithrungs-
ingste mit der Tastatur oder der Maus
abzubauen. Unter der Moderation des
Verkiufers geht es dann los. Mit konzen-
trierter Spannung bewegt sich der Kun-
de spielend durch den fiir Ihn gestalteten
Programmteil. Aus der sicheren Position
seines Wohnzimmers ermittelt er an-
hand einer kleinen Abenteuertour selbst
den hohen Geldwert seiner Arbeitskraft,
die es zu schiitzen gilt. VerlaBt er dabei
den geraden Weg, geht das Programm
logisch, psychologisch auf mogliche Lin-
wiinde ein, erklidrt und hilft weiter. So
bewegen sich Kunde und Verkéufer
schnurstracks auf den Abschluf zu.

Hat der Kunde den ersten Teil durchlau-
fen und selbst erfahren und akzeptiert,
daB er Bedarf hat, ist die halbe Miete be-
reits erzielt. Im zweiten Teil, einer Kurz-
analyse, ermittelt er seinen genauen Be-
darf, Ergiinzend wird in kurzen und ein-
fachen Schritten die betriebliche Alters-
vorsorge, das Eigenkapital und sonstige

- Einkommen beriicksichtigt. Die bildliche

Darstellung wird fiir den Kunden dabei
stindig den neuen Werten angeglichen.
Zu niedrige Versorgungszicle werden
durch geschicktes Nachfragen des Sy-
stems schnell entlarvt, indem der Kunde
die Verteilung der Einzelposten seines
Etats priifen mufl. Er kommt zu einem
Ergebnis, das ihn rundum absichert.

Durch die beschriebene Vorgehensweise
entsteht ein angenehmes
und entspanntes Gespriichs-

klima. Das Rollengefille
zwischen Kunde und Ver-
kiufer wird aufgehoben.

Aus dem sonst so hiufig auf-
tretendem Lehrer - Schiiler-
verhalten oder Angriff - Ab-
wehrverhalten wird ein of-
fenes und freundliches Mit-
einander. Der Kunde fiihlt
sich wohl, der Verkiiufer ist
fiir ihn nicht mehr Angreifer
sondern
dieser entspannten Atmos-
phire hat der Kunde eine
lernpositive  Hormonlage,
sein Gehirn ist minimal be-
lastet, aber maximal auf-
nahmefihig.

Verbiindeter. In -

Die Haptische Verkaufssoftware vermit-
telt dem Kunden eigene Erkenntnisse
durch eigenes Tun. Es ist wie in der
Fahrschule im praktischen Unterricht,
wo jeder weif3, ohne . Learning by doing®
geht es nicht. Aus diesem ecigenen Tun
heraus kommt der Kunde zu ,seinen”
ganz persinlichen rationalen wie emo-
tionalen Erkenntnissen. Dies ist von
groBer Bedeutung fiir die Kaufbereit-
schaft, denn eine Erkenntnis, die der
Kunde aufgrund eigener Erfahrungen
gemacht hat, zweifelt er nicht an und
wird sie, wenn nitig, gegen Kritik von
auBen sogar verteidigen. Genau diesen
Zustand fordert das lHaptische Verkau-
fen und die Software im hohen Malle.

Begreifen durch
Be-Tasten ...

Dennoch beschrinkt sich die Software
nicht auf diesen einen Weg der Informa-
tionsvermittlung. Es ist lingst bekannt,
daf Menschen auf einzelne Formen der
Informationsgestaltung ganz  unter-
schiedlich reagieren. Das Programm
bietet daher sehr verschiedene Darstel-
lungsformen derselben Versorgungspro-
blematik an. Dies wird zum Beispiel in
der Einwandbehandlung genutzt, um
von einem spielerischen Szenario zu ei-
ner gern akzeptierten Volksweisheit
oder zu einer abstrakt statistischen Dar-
stellung zu wechseln. Hier geht das Pro-
gramm auf unterschiedliche Lerntypen
im Kundenbereich ein und versucht
stindig, die geeignete Anspracheform zu
finden, quasi den passenden Schliissel
zum Verstindnis des Kunden.

Bei allen seinen Aktivititen wird der
Kunde nie in die Hilflosigkeit gedrédngt,
er behiilt die Hinde am Steuer. Auf sei-
nen ,Knopfdruck” hin hat er die Lage im
Griff. Durch dieses ,Zwiegesprichs” mit

‘dem Computer, das durch Bilder unter-

stiitzt wird, kann der Kunde das Thema
Sicherheit und Stabilitiit sinnlich erfah-
ren. Das eigene Erleben fithrt ihn direkt
auf den Aufbau umd die Vervollstindi-
gung seines Versicherungsschutzes zu.

Hat das Dreierteam Kunde, Computer
und Verkiufer das Ziel erreicht, sind



konkrete Zahlen und Strate-
gievorschlige der Lohn. Der
Versorgungsbedarf zur Ein-
kommensabsicherung steht
auf dem Programm. So wird
der zusiitzliche Kapitalbe-
darf fiir die Rentenzeit, bei
Erwerbsunfihigkeit, fiir
Hinterbliebene, bei Invali-
ditit und im Krankheitsfall
den Gesprichspartnern auf
einer ersten Tafel priisen-
tiert. Ein bewegter Kompal}
suggeriert dem Kunden da-
bei bildlich, wie richtungs-
weisend die Werte sind. In

blaben ...

Was Sie Heute haben, i; s o S—
sollte Thnen Morgen i”'f it DM|

Ihr Nettoeinkommen
ist das Versorgungs-
ziel. Benenmen Sie es! A

mitl Mettosns emmen
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[Dneve Lander

der Folge erhiilt der Kunde Der Kunde kann seine Versorgungsituation auf dem
dann Vorschlige zum weite- Bildschirm durch selbsttétige Eingaben analysieren

ren Vorgehen. Auf Basis die-
ser  Auswertungen und
Empfehlungen wird dann der Abschluf}
durchgefiihrt,

Fiir den Verkiufer bietet das Programm
noch weit mehr Leistungen. So kann er
vorab individuelle Texte eingeben, die

wichtige Stichpunkte zu seiner Person, .

zu seinem Service und zu seinem Unter-
nehmen beschreiben. Wer etwas ganz
Besonderes haben mochte, 1Bt sein Pro-
gramm ,personalisieren®. Durch ecine
solche, zusitzliche Programmbearbei-
tung ist es moglich, die Abbildungen des
Verkiufers, seines.Biiros oder seines
Unternchmens direkt auf dem Bild-
schirm erscheinen zu lassen.

Auch im Bereich der Kapitalverzinsung
und der Empfehlungen zum Ende der
Analyse kann der Verkdufer Zahlen und
Texte so verindern, wie er es selbst fiir
richtig befindet. Uber diesen Weg aktua-
lisiert -er auch die sich jihrlich verin-
dernde Beitragshemessungsgrenze,

Innerhalb der einmal erfaliten und gesi-
cherten Kundendaten stehen dem Ver-
kdufer nicht nur die iiblichen Adress-,

Alters: und Einkommensdaten zur Ver-

fligung. Zum Teil kann er hier auf eine

Liste von Lebensgewohnheiten, wie zum .

Beispiel Vorlieben fiir Reisen und Autos
zugreifen. Auch diese Daten wurden im
Verkaufsgespriich ganz nebenbei erfaBt.
Den Strategen unter den Versicherungs-
verkdufern bieten sich hier konkrete
Maoglichkeiten, die gewonnenen Daten
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und Versorgungslicken aufdecken.

fiir gezielte Verkaufsaktionen anderer
Sparten zu nutzen. Die Software iiber-
zeugt auch durch kleine Dinge. So bietet
das System die Moglichkeit, Gespriichs-
protokolle fiir den Kunden und [iir den
Verkiufer auszudrucken und die gewon-
nenen Kundendaten in vorhandene
Agentursysteme zu iibernehmen. Schon
bekannte Kundendaten konnen vorab in
das System ecingegeben werden und so
von Beginn an im Verkaufsgesprich ge-
nutzt werden.

Auch Vorlieben
konnen erfaf3t und
genutzt werden

Durch den gezielten Einsatz des Pro-
gramms winken dem Verkdufer mehr
Ruhe und Gelassenheit, weniger Stref3
und mehr SpaB an: der Arbeit. Die Ter-
mine werden effektiver, nicht zuletzt
deshalb, weil die Zeiten bis zum Ab-
schlufl splirbar kiirzer werden.

Durch die umfassende Analyse der Kun-
densituation wird der ewige Traum des
Paketverkaufls zur normalen Sache, was -
garantiert zu mehr Umsatz und zu hihe-
ren Provisionseinnahmen des Verkidu-

" fers beitriigt. Der Verkauf wiederum er-

folgt genau bedarfsgerecht, was ein be-
standssicheres Geschiift zur Folge haben
diirfte. [ |



