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Die Netflixisierung des
Lernens im Vertrieb

Im Vertrieb sind im Zeitalter der Digitalisierung andere Fertigkeiten gefragt als

friher. Prasenztrainings werden auch weiterhin eine wichtige Rolle spielen, um die

relevanten Kompetenzen zu erlernen. Allerdings sind auch neue Formate nétig,
damit der enorme Weiterbildungsbedarf fiir Verkaufer sichergestellt werden kann.

Der Sturm der Digitalisierung zieht um die Firmensitze und
stellt den Vertrieb vor immense Herausforderungen. Digita-
le Losungen miissen anders verkauft werden, als das bisheri-
ge Portfolio und fithren zudem zu neuen Einwadnden und
Fragen der Kunden. Neue Geschiftsmodelle und veranderte
Vorgehensweisen (zum Beispiel Einsatz von kiinstlicher In-
telligenz, Value Co-Creation) verlangen nach neuen Kompe-
tenzen (zum Beispiel Integration von Social Media in den
Selling Journey). Diese Fertigkeiten miissen auch erlernt und
vermittelt werden.

Das Lernen wird fiir den Vertrieb zwingender, doch auf der
anderen Seite sinkt die Zeit, die dafiir zur Verfiigung steht.
Aktuellen Studien zufolge sind es lediglich 24 Minuten pro
Woche. Zum Vergleich: Die Empfehlung fiirs Zéhneputzen
lautet 28 Minuten. Wenn nicht bei der Zahnpflege Zeit einge-
spart werden soll, dann sind neue Programme und Formate
notig, um diesem Dilemma zu entkommen. Lernen muss sich
- wie auch die Medienlandschaft (siehe Abbildung 1) - starker
als ,,On Demand“-Service verstehen. Frither gab es im Fern-
sehen lediglich drei Programme und gegen Mitternacht den

. Kompakt

® Die Digitalisierung bringt enormen Weiterbil-
dungsbedarf fiir den Vertrieb mit sich, doch die
Zeit, neue Dinge zu lernen, ist im Vertrieb recht
knapp.

® |ernressourcen zu kuratieren, wird zur wichtigen
Aufgabe der Verantwortlichen fiir die Weiterbil-
dung.

® Bots konnen als ,Mentor” den Lernprozess unter-
stiitzen, aber auch die Fiihrungskrafte missen das
Lernen weiterhin begleiten.

24 SalesExcellence 7-8|2019

Sendeschluss. Durch den Einzug der privaten TV-Anbieter
hat sich das Fernsehen gewandelt und es ist eine erstaunliche
Vielfalt entstanden. Aktuell verdndern Streaming-Dienste
von Netflix, Amazon, Apple oder Maxdome das Fernsehver-
halten. 24/7-Verfligbarkeit der Serien und Filme sowie das
Abspielen auf diversen Endgeriten (Fernseher, Mobiltelefon,
Tablet, PC) sind zum Standard geworden.

Dieser Standard sollte auch in Plattformen und Learning-
Management-Systemen (LMS) fiir den Vertrieb gesetzt wer-
den. Mit einem isolierten Programm aus Prisenztagen wird
es schwierig, den Anforderungen im Vertrieb gerecht zu wer-
den. Lernen ist nicht mehr ldnger eine Einzelmafinahme, die
ein spezielles Thema (zum Beispiel Losungsverkauf) in den
Mittelpunkt stellt. Vielmehr muss es stirker den Bezug zur
taglichen Arbeit sicherstellen und den Verkdufern jederzeit er-
moglichen, Ad-hoc-Wissen tiber diverse Lernressourcen in ei-
ner Plattform abzurufen. Die zur Verfiigung stehende Zeit
zum Lernen zerfallt fiir Verkaufer in der Regel in kleinere Ein-
heiten. Durch permanenten und mobilen Zugriff kann diese
Zeit effizient genutzt und eventuell sogar erhoht werden.

Spielerisch mit moderner Technologie
lernen
Lernen fiir den Vertrieb findet heute tiber verschiedene We-
ge statt und auch der Lernende selbst muss sein Verhalten
umstellen. Abbildung 2 liefert einen Uberblick iiber die
Trends in der Weiterbildung. Wie bereits erwdhnt, werden
Présenztrainings weiterhin wichtig sein. Allerdings steht da-
bei die reine Wissensvermittlung nicht im Mittelpunkt. Die-
se muss auf anderen Wegen (zum Beispiel E-Learning) si-
chergestellt werden.

Im Workshop selbst geht es um die Anwendung des Wis-
sens, Erfahrungsaustausch und das Ubertragen auf die kon-
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kreten Verkaufssituationen. Hier kann die Kraft der Gruppe
und die Erfahrung des Trainers genutzt werden, um einen
optimalen Lernerfolg und Beitrag zu den Verkaufszielen zu
sichern. Prasenztrainings sind somit eingebunden in weite-
re Lernaktivitaten. Idealerweise werden Gamification oder
spielerische Elemente (Business Simulationen, Serious
Games, Wissensspiele oder Ahnliches) genutzt, um die Mo-
tivation im Workshop selbst und {iber den gesamten Weiter-
bildungsprozess innerhalb der Lernplattform hochzuhalten.

Plattformen biindeln die Lernressourcen fiir den Verkau-
fer und bieten Mdglichkeiten zur Reflexion und zur Uber-
priifung des Lernfortschritts. Ein rein linearer Lernpfad wie
das klassische Fernsehprogramm ist fiir die Anforderungen
im Vertrieb nicht mehr ausreichend. Der Lernende benétigt
Zugrift auf eine Vielzahl von Einheiten, die er bedarfsgerecht
und jederzeit nutzen kann (adaptives Lernen). Individuelle
Evaluierung, Reflexion und Analyse der Trainingsaktivita-
ten sind dabei entscheidend, um zu vermeiden, dass Themen,
die bereits erlernt worden sind, ein weiteres Mal behandelt
werden miissen.

Die Attraktivitdt - und damit die Akzeptanz der Platt-
form - steht und féllt mit dem Kuratieren der Inhalte. Ne-
ben mafigeschneiderten Elementen (zum Beispiel E-Lear-
ning oder Videos) sollten auch Verkniipfungen zu weiteren
(externen) Quellen, wie beispielsweise Youtube-Videos, TED-
Talks oder Podcasts bereitgestellt werden. Findet der Verkdu-

fer dariiber hinaus noch noétige Ressourcen wie Angebots-

Templates, Checklisten, Produkt- beziehungsweise Unter-
nehmensprasentationen, entfaltet die Plattform ihre volle
Kraft als ein wichtiges Werkzeug fiir die tagliche Arbeit im
Vertrieb.

Damit bei der Menge an Inhalten keine Verwirrung und
Orientierungslosigkeit entsteht, empfehlen sich die Strategi-
en des digitalen Marketings. Eine moderne Lernarchitektur
stellt diverse Inhalte und Formate themenspezifisch zusam-
men. Beispielsweise stehen Programme fiir neue Mitarbeiter,
zur Einfithrung eines neuen Produktes oder fiir die Neukun-
denakquise bereit. Dazu werden Daten zum Nutzerverhalten
und den Lernaktivitaten erfasst. So konnen intelligente Sys-
teme individuelle Vorschldge zu relevanten Inhalten und
Formaten liefern.

Abb. 1

Entwicklung der Lernformate (analog zum Fernsehverhalten)
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Abb.2 Trendsim Lernen fiir den Vertrieb
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Ublicherweise sind Learning-Management-Systeme und Lern-
pfade darauf ausgerichtet, konkrete Vorgehensweisen und
Strategien im Vertrieb zu etablieren. Losungsverkauf und Ver-
handlungstrainings sind typische Beispiele dafiir. Verkaufer
benotigen allerdings auch Ad-hoc-Hilfestellungen. So droht
beispielsweise eine komplexe Diskussion zur Preiserhdhung
oder eine Beschwerdesituation mit Kunden.

»Ich bendtige jetzt Hilfe!”

Ein allumfassender Lernpfad hilft dann nicht weiter. Statt-
dessen bietet Mikro-Lernen die notige Unterstiitzung. Es ori-
entiert sich an konkreten, aktuellen Herausforderungen
(,,Ich bendtige jetzt Hilfe!“) und behandelt eine Idee pro Ler-
neinheit. Die Wissensvermittlung ist dabei stark visuell ge-
pragt und enthilt somit eher Infografiken oder Videos statt
viel Text. Audio-Podcasts, die wihrend der Reisezeit gehort
werden konnen, eignen sich ebenfalls. Ein kleines Quiz,
Lernspiele, Ubungen zur Reflexion der eigenen Vorgehens-
weisen oder Erfolgsgeschichten bieten sich ebenfalls sehr gut
als Elemente im Mikro-Lernen an. Ein mobiler Zugrift auf
die Inhalte ist erfolgskritisch und die Linge sollte pro Ein-
heit bei zwei bis drei Minuten liegen.

Im Gegensatz zum Mikro-Lernen steht das Makro-Ler-
nen. Dabei steht das Entwickeln neuer Fertigkeiten und Si-
cherstellen eines ganzheitlichen Verstdndnisses im Vorder-
grund. Insofern sind hier E-Learning-Module, virtuelle
Klassenraume, Prisenztrainings sowie komplexe Fallstudi-
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en und Szenarien zu finden. Natiirlich konnen Mikro-Ler-
neinheiten das Makro-Lernen ergidnzen und so eine wichti-
ge Rolle im Rahmen der Umsetzung einnehmen.

Inzwischen sind wir es gewohnt, dass wir unser Mobilte-
lefon fragen, wo das nachste Restaurant ist, wie das Wetter
wird oder beispielsweise Google-Assistant-Reservierungen
beim Frisor, Restaurant oder fiir den Mietwagen {iberneh-
men lassen. Chatbots etablieren sich zudem im Marketing
und Kundenservice. Warum nicht auch als Service fiir den
Vertrieb? Sales-Bots konnen einen dialogorientierten Lern-
prozess unterstiitzen (,,Conversational Learning®). Sie stel-
len konkretes Fachwissen bereit und kénnen im Frage-Ant-
wort-Dialog oder in Drill-and-Practice-Ubungen das Lernen
im Vertrieb unterstiitzen. Sie sind somit Lernpartner und der
gute Freund, mit denen Lernerfolge tiberpriift oder Gelern-
tes sich weiter erschlieflen, iiben und vertiefen lasst.

Dialogorientiertes Lernen per Sales-Bot

Zudem koénnen aktuelle Aufgabenstellungen oder Probleme

mit dem Sales-Bot ,,diskutiert” werden. ,,Wie bekomme ich

mehr Neukunden®, ,Wie setze ich hohere Preise durch?®,

»Wie schaffe ich noch das Quartalsziel?“. Der Verkiufer be-

kommt dann kontextabhiangige und dialogorientierte Reak-

tionen per Chat oder Sprache:

= konkrete Hinweise auf Basis von Erfolgsfaktoren der
Kollegen,

= Fragen, um die eigene Vorgehensweise zu reflektieren,
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= tiefergehende Fragen, um die Ursache des Problems zu
identifizieren,
® Hinweise auf Lernressourcen und weitere Wissensquellen
sowie
= Empfehlungen von Kollegen, die dhnliche Fragestellun-
gen erfolgreich gemeistert haben.
Durch den Einsatz von Predictive Analytics und Machine
Learning kann der Sales-Bot mit dem Verkaufer in Kontakt
treten, bevor dieser die Fragen stellen wiirde: ,Du hast mor-
gen einen Termin zur Angebotsprésentation. Hier sind ein
paar Tipps mit denen vergleichbare Angebote gewonnen
wurden.“ Statt sich also in das Lernportal einzuloggen und
Kurse zu absolvieren oder nach relevanten Elementen zu su-
chen, bietet der Sales-Bot ein persénliches Coaching mit
24/7-Vertiigbarkeit. Dem Vertrieb bieten sich somit neue Op-
tionen, individuell den Lernprozess zu unterstiitzen und den
Anforderungen an Lernen im Unternehmen beziiglich Fle-
xibilitat, Zuganglichkeit und Mehrwert fiir den Verkéufer ge-
recht zu werden.

Verlernen wird ebenso wichtig wie Erlernen
Mit einem Bot zu kommunizieren und sich das Lernpro-
gramm wie beim Netflix-Zugang kuratieren zu lassen, wird
tiir viele zu Anfang ungewohnt sein. Allerdings wird es hel-
fen, die knappe Ressource ,,Zeit“ effizient fiirs Lernen zu nut-
zen und so weiterhin das Wissen und die Fertigkeiten aktu-
ell zu halten. Bereits vor rund 2.500 Jahren war der chinesi-
sche Philosoph Lao Tzu iiberzeugt: ,,Um Wissen zu gewinnen,
fige jeden Tag etwas hinzu. Um Weisheit zu erlangen, ent-
ferne jeden Tag etwas.“ Es ist also fiir die Weiterentwicklung
im Vertrieb entscheidend, dass der Verkéufer bereits erlern-
te Verhaltensweisen aufgibt. Das klingt deutlich einfacher,
als es ist. Doch nicht umsonst steht bei der Stralentiberque-
rung in London ,,Look right®, um Unfille zu vermeiden.
Dem Menschen fillt es schwer, einmal gelernte Muster ab-
zulegen und sich den neuen Vorgehensweisen zu 6ftnen. Je-
der, der ein Software-Update mit verinderten Funktionen
und Menii-Struktur erlebt hat, kennt diese Herausforderung.
Hier sind die Fithrungskrifte gefragt, den ,,Verlernprozess“
beispielsweise mit Coaching zu unterstiitzen. Die folgenden
Meilensteine sind dabei wichtig:
1. Verstehen, dass die bisherige Vorgehensweise nicht mehr
effektiv ist.
2. Neue Vorgehensweise verstehen.
3. Verfestigen der neuen Vorgehensweise.
Eine Lernplattform kann helfen, diese Schritte effizient zu
bestreiten. Insbesondere bei Schritt 2 und 3 liefern Mikro-
und Makro-Lerneinheiten wertvolle Impulse und Unter-

www.springerprofessional.de

BETRIEBSPRAXIS & FUHRUNG | VERTRIEBSTRAINING

stlitzung. Durch die Reise- und Wartezeiten im Vertrieb
nimmt das individualisierte Lernen eine viel stiarkere Rolle
ein. Neben den auf die eigenen Bediirfnisse zugeschnittenen
Mikro- und Makro-Einheiten, die permanent im Zugriff
sind, wird die Technologie zur virtuellen Realitdt (VR) an
Bedeutung gewinnen. Programme fiir VR-Brillen bieten den
Verkéufern diverse Moglichkeiten, neue Fertigkeiten zu tiben
und zu verfestigen. So konnen Présentationen gehalten,
Wertbotschaften vorgetragen oder Messegespriche in einer
(realistischen) virtuellen Umgebung ebenso geiibt werden,
wie die Reaktion auf Einwidnde und Fragen von Kunden. Ei-
ne Analytik-Software (zum Beispiel mit Zugrift auf IBM
Watson) kann direkt Feedback tiber die Sprechgeschwindig-
keit, Blickkontakt, Fiillworter oder die Nutzung der richti-
gen Argumente geben.

Die Digitalisierung verlangt nach neuen Fertigkeiten und
Vorgehensweisen beim Verkédufer, damit er sich weiterhin
den Applaus der Kunden sichern kann. Durch den Einsatz
von neuen Technologien in Lernplattformen und einem ver-
anderten Fokus in Prisenztrainings bekommt der Vertrieb
die notige Unterstiitzung, sich weiterzuentwickeln. Da das
Trainieren und Lernen immer individueller wird, muss sich
der Verkiufer auch mit den neuen Lernformaten und Tech-
nologien auseinandersetzen. Zudem gilt es, alte Vorgehens-
weisen zu verlernen und nicht in die vertrauten Muster zu-
riickzufallen. Die Unterstiitzung der Fiithrungskrafte fiir die
neue Art des Lernens ist dabei notig, damit sie ihre volle
Kraft entfalten kann. [
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