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REBRIEFING

Kurzbeschreibung Unternehmen

Die Hiltes Software GmbH schafft seit 35 Jahren Programmlösungen für Unternehmen vom Einzelselbstständigen bis zum Großunternehmen in den Branchen Non-Food / klassischer Einzelhandel und Industrie. Zu den Kunden gehören Stores, Franchisenehmer, Filialisten, „Platzhirsche“, Fachgeschäfte, Kaufhäuser, Filialisten. Hiltes Lösungen sind sehr modular einsetzbar und haben die meisten Funktionen – mehr als der Wettbewerb. Die Software liefern sehr gute Statistiken und Auswertungen für Kunden und Hiltes bietet einen Top-Kundenservice: Das Team ist immer sofort erreichbar und liefert eine sehr kompetente Beratung ohne Warteschleife. Das Team arbeitet sehr team- und kundenorientiert zusammen. Die Kundenbeziehungen sind auf Langfristigkeit ausgelegt. 

Situationsanalyse
· Aktuell exzitieren bereits eigene Erklärfilme auf dem Youtube-Kanal zu Software, Bedienungsanleitungen, eine App sowie eine wöchentliche Vertriebsinfo als Online-Veranstaltung für die Kunden.
· Das bisherige Marketing wurde jedoch in der Frage der Modernität vom Wettbewerb überholt: Professionellen Filme oder emotionale Werbung gab es bisher nicht.
· Generationenwechsel in den Geschäftsführungen der Kunden und andere Marketingformate des Wettbewerbs führen zu einer sinkenden Loyalität. Viele Kunden lassen sich vom Wettbewerb mit besserer, emotionalerer Werbung begeistern
· Viele Kunden arbeiten noch mit alter Hiltes-Software und wissen nicht, was es alles Neues gibt
· Kanäle bisher: Fachmagazine, Fachbeiträge, Newsletter,
· Kanäle: LinkedIn, Facebook, Youtube, Instagram bestehen bereits

Point(s) of Screening
Der Imagefilm und die Erfolgsstorys werden auf der Website eingesetzt sowie in Kundenmeetings und ggf. in Social Media. Die Produktvideos unterstützen den Vertrieb einzelner Software-Lösungen.

Filmaussage
Mit Hiltes bekommst du genau die Software, die du für deine individuellen Anforderungen brauchst.

Kommunikationsziele
 
· Hiltes auf emotionale und moderne Art vorstellen
· Kundenbeziehungen und Softwarelösungen als Testimonial nutzen
· neue Software-Lösungen bekannt machen und vertreiben
· Formierung positiver Einstellungen durch emotionale Gestaltung

Zielgruppe

Bestehende Kunden sowie Neukunden der einschlägigen Branchen

Wie können wir erreichen, dass ...
... (Neu-)Kunden überzeugt sind, von Hiltes nicht nur die passendste Software, sondern auch den hilfreichsten Service zu erhalten?

Absprachen
· Dreharbeiten im Unternehmen 
· Dreharbeiten beim Kunden
· Mitwirken von Mitarbeiter/innen und Kund/innen vor der Kamera (ggf. Sprechrollen)




GRUNDIDEE IMAGEFILM:

Handlung 

Szene 1: Wir können Mensch und Technik.

Szene aus einer Software-Schulung beim Kunden: Der Hiltes-Mitarbeiter erklärt kurzweilig, gestenreich und anhand einer anschaulichen Präsentation, freundlich, gut gelaunt. Die Kundenvertreter sind sichtlich motiviert und mit Freude bei der Sache und man sieht ihnen an, dass sie gut verstehen, wie die Software funktioniert. In einem Store/Büro arbeiten Menschen erfolgreich und entspannt mit der Software. 

Sprecher: „Software-Unternehmen – kennt man ja. Bevor du die verstehst, musst du erst mal selbst IT studiert haben. Die können zwar Technik, haben aber keine Ahnung von Menschen.“

Szene 2: Wir wissen, was Unternehmen brauchen.

Berater ist vor Ort beim Kunden (mehrere verschiedene Kundenarten hintereinander zeigen), lässt sich die Abläufe im Unternehmen und die Anforderungen genau erklären, macht Vorschläge und wird vom Kunden begeistert bestätigt. An einem installierten System arbeiten Kundenmitarbeiter routiniert und zufrieden. 

Sprecher: „Die sind verliebt in ihre Programmiercodes, verstehen aber null, was so ein Unternehmen wie wir eigentlich braucht.“

Szene 3: Wir finden Lösungen.

Ein Mitarbeiter ist dabei, wie beim Kunden ein neues Kassensystem ausprobiert wird. Die Verkäuferin kommt gut damit zurecht, der Mitarbeiter freut sich, sie klatschen sich ab. Ein Mitarbeiter sitzt mit einem Geschäftsführer zusammen, sie schauen sich zusammen Statistiken und Auswertungen an. Der Geschäftsführer zeigt gestisch, wie froh er ist, diese Daten nun zu haben.

Sprecher: „Die wollen doch alle nur Profit machen. Ob unserem Unternehmen die Programme nutzen, interessiert die doch gar nicht.“

Szene 4: Wir sind für dich da, wenn du uns brauchst.

Der Bildschirm bei Hiltes zeigt einen eingehenden Anruf. Mitarbeiter mit Headset nimmt den Anruf sofort an. Im Wechsel werden er und der Kunde gezeigt, die freundlich miteinander sprechen. Der Mitarbeiter loggt sich per Fernwartung auf dem Kundenrechner ein. Er erklärt und zeigt dem Kunden etwas. Der Kunde signalisiert mit Gestik und Mimik, dass er gut versteht. Dann probiert er selbst einen Bedienschritt aus und hat damit Erfolg und legt dankend auf. 

Sprecher: „Und wenn du Hilfe brauchst, dann hängst du erst mal ewig in der Warteschleife – und dann hast du da so einen arroganten Nerd dran. Den du eh nicht verstehst.“

Szene 5: Wir arbeiten gern zusammen. 

Blick ins Unternehmen: Mitarbeiter verschiedener Persönlichkeiten (die sich auch in Aussehen, Kleidung etc. wiederfinden lassen) arbeiten zusammen. Die Stimmung ist gut, man hilft einander, arbeitet zusammen (ggf. Meeting). Die Atmosphäre ist modern-familiär. 

Sprecher: „Und dann sitzen da jede Menge fette, blasse Einzelgänger in ihren verstaubten Mini-Büros, und jeder doktert einsam an seinem eigenen Ding herum.“

Szene 6: Schluss

Zusammenschnitt der Zufriedenheits-Highlights aus dem Film. Hiltes-Geschäftsführer-Team schüttelt Kunden die Hand und überreicht einen Umschlag, auf dem steht: „Danke für 35 Jahre Treue!“ Kunde freut sich sichtlich. Hiltes-Logo erscheint mit Slogan: Hiltes – Software für dich. 

Sprecher: „Die Welt wäre so viel besser, wenn wir keine Software-Unternehmen bräuchten.“

Interpretation und visuelle Kommunikation

Die Text-Bild-Schere spielt mit gängigen Vorurteilen, die Unternehmen gegenüber Software-Unternehmen haben. Der Sprecher wird dabei vom Bild widerlegt. Im Film wird der Fokus auf den Menschen gelegt – sowohl bei den Kunden als auch bei den Mitarbeitern. Emotion wird durch Gestik und Mimik deutlich. Indem wir mit echten Kunden und Mitarbeitern arbeiten, erhält Hiltes eine menschliche Seite. So schließen wir den Spagat zwischen technikbasiertem Produkt und menschlichen Bedürfnissen an eine Unternehmens-Softwareanbieter-Beziehung.  


GRUNDIDEE KUNDEN-ERFOLGSSTORYS:

Handlung 

Szene 0: Intro

Szenen aus dem Kundenalltag: Geschäftsräume. Kassenszenen. Verkaufsszenen. Büroszenen. Der Zuschauer soll einen Eindruck davon bekommen, um welche Art Kunde es geht. Text Insert: Name und Ort des Unternehmens. 

Szene 1: Anforderungen

Text Insert: „Was haben Sie sich für die neue Software gewünscht?“ Verschiedene Kurzantworten (stichwortartig) werden im Testimonial-Stil gezeigt. Die Sprecher/innen machen durch Alter, Kleidung, Ort, an dem sie stehen, und Formulierung deutlich, dass es eine Menge verschiedene Anwendertypen für dieselbe Software gibt. 

Szene 2: Ergebnis

Text Insert: „Wie kann eine einzige Software allen gerecht werden?“ Dieselben Sprecher/innen wie in Szene 1 werden nun in ihrem jeweiligen Arbeitsbereich gezeigt, wie sie mit der Software umgehen. Ggf. können Motion-Tracker uns Infos zu ihrem Namen und ihrer Funktion geben. Aus dem Off hören wir, wie sie die neue Software von Hiltes bewerten. Dabei sollte der Fokus auf der Bewertung, nicht auf der Beschreibung liegen, aber dennoch deutlich werden, wovon sie sprechen. 

Szene 3: Umsetzung

Text Insert: „Und wie aufwendig ist die Implementierung einer solchen Software?“ Szenen aus dem Prozess werden gezeigt: Kundenmeeting zur Erstellung des Lastenhefts. Programmierung der Software. Begehungen vor Ort. Anwenderschulung. Aufstellung von Geräten/Aufspielen von Software/Testläufe. Telefon-Support. Aus dem Off bzw. im Wechsel mit Interviewszenen kommentieren die Anwender positiv die Prozesse – z. B.:

Projektleiter: „Ach, das hat eigentlich die ganze Zeit Spaß gemacht.“
Geschäftsführer: „Wir dachten, wir hätten schon gute Ideen, aber Hiltes kam dann noch mal mit besseren.“
IT-Chef: „Da hat man richtig gemerkt: Die kennen unser Business, die wissen, was wir hier brauchen.“
Hiltes-Mitarbeiter: „Das Unternehmen hat seine Vorstellungen sehr klar kommuniziert – da macht das dann richtig Spaß, darauf technische Antworten zu finden.“
Verkäuferin: „Das war nicht irgend so ein anonymer Konzern. Die kamen wirklich und haben sich meinen Arbeitsplatz angesehen.“
Einkäufer: „Manchmal sitzt man ja in IT-Schulungen und denkt: Das brauche ich doch alles gar nicht! Hiltes hat darauf geachtet, dass jeder von uns das lernt, was er auch nutzt, und ist respektvoll mit unserer Zeit umgegangen.“
Controller: „Am Anfang muss man sich ja immer eingewöhnen, da schüttelt man das noch nicht so aus dem Ärmel. Wenn ich angerufen habe, haben die mich ernst genommen und sehr schnell geholfen.“
Projektleiter: „Wenn alle Kooperationen mit externen Partner so laufen würden wie mit Hiltes, dann bräuchten wir für unseren Erfolg nicht mehr zu arbeiten. Der käme dann von selbst.“

Szene 4: Schluss

Einige Fakten zum Projekt werden eingeblendet. Hiltes-Logo erscheint mit Slogan: Hiltes – Software für dich. 


Interpretation und visuelle Kommunikation

Das Video steigt ein mit einer visuellen Kundenpräsentation, in der sich andere zukünftige Neukunden schnell wiederfinden können, sodass sie sich mit dem Projekt identifizieren. Es folgen die Wünsche an die Software im Stichwort-Stil, als wenn man einen Blick ins Lastenheft werfen würde. In den Wünschen findet sich der Zuschauer wieder. Außerdem wird die Komplexität der Anforderungen deutlich. 
Die folgende Szene antwortet auf die vorangehende, indem sie zeigt, dass und wie die Anforderungen erfüllt/übertroffen worden sind. So erzeugen wir eine positive Haltung gegenüber einer Softwareumstellung. 
Nun bleibt noch die Hemmschwelle Umsetzung: Eine Softwareumstellung verspricht, arbeitsreich zu sein. Eigentlich hat dafür niemand Zeit und die Bedenken bzgl. der Umstellung und der Funktionsfähigkeit sind groß. Dem begegnen wir, indem wir den Prozess positiv aus verschiedenen Perspektiven kommentieren lassen. 
Alle O-Töne werden durch Interviews generiert. Sie werden nicht geskriptet, um die Authentizität und die Individualität der Sprecher zu erhalten. 

GRUNDIDEE PRODUKTVIDEO „CRM“:

Handlung 

Die folgenden Szenen dienen der Veranschaulichung der Idee für die Art der Produktvideos. Um das Produkt gezielt und in einem angemessenen Zeitumfang vorzustellen, sollten zuvor folgende Fragen geklärt werden:

· Welche Funktionen des Produkts müssen gezeigt werden, weil sie zu den Basics gehören?
· Welche Funktionen freuen Kunden besonders?
· Welche Funktionen heben das Produkt von Wettbewerbsprodukten ab?

Szene 1: Stammdatenverwaltung

Ego-Perspektive: Ein Anwender ruft die Stammdatenverwaltung seiner Kunden auf und sieht sie sich an. Wir sehen, was der Anwender sieht. Ggf. Wechsel zwischen Bildschirm und Maus/Tastatur, wenn der Anwender etwas tut, sowie dem Gesicht, wenn der Anwender etwas mimisch kommentiert (Zufriedenheit, Freude, positive Überraschung).

Anwender denkt laut (Off): „Okay, hier habe ich alle Daten meiner Kunden: Kontaktdaten,     Bankdaten- & SEPA-Verwaltung, Kredit- und Auswahllimit, Einverständnis-Verwaltung … Das ist ja schön übersichtlich. Das hier scheint eine Doublette zu sein – das erkennt das Programm selbstständig. Und hier kann ich die Kundenkarten verwalten. Ah, ich kann meine Kunden clustern nach Alter, Kauf- oder Zielgruppe – spannend. Da könnte ich allen, die in den letzten 12 Monaten nicht gekauft haben, einen Sofort-Rabatt auf ihren nächsten Einkauf anbieten.“ 

Szene 2: Bonus / Mailing

Anwender klickt sich durch das Bonus- und Mailingprogramm. Kamera wie in Szene 1.

Anwender denkt laut (Off): „Überhaupt könnten wir unseren Kunden mal wieder ein Motivationsmailing schicken. Ah, guck, das geht hier – und da können wir Serienbriefe anlegen. Das geht ja einfach.“

Szene 3: Auswertung

Anwender klickt sich durch die Auswertungen und Statistiken. Kamera wie in Szene 1.

Anwender denkt laut (Off): „Was waren denn diesen Monat unsere Verkaufsschlager? Oh, die Camel-Boots – das hätte ich nicht vermutet. Wie steht es denn um unsere Planzahlen … okay, das sieht doch gar nicht schlecht aus … hier könnten wir noch ein wenige besser sein. Darüber werde ich mal mit dem Team sprechen. Vielleicht sollten wir eine passende Käufergruppe definieren, die wir gezielt ansprechen. Und was sagt die ABC-Analyse?“
Szene X: Fazit

Anwender sitzt mit zufrieden verschränkten Armen vor seinem Rechner und lächelt glücklich. Hiltes-Logo erscheint mit Slogan: Hiltes – Software für dich. 


Anwender denkt laut (Off): „Toll, wenn man mit einer Software alles machen kann, was man will.“

Interpretation und visuelle Kommunikation

Im Stil dieses Videos lassen sich unterschiedliche Produktvideos gestalten. Der Zuschauer lauscht dem „inneren Monolog“ des Anwenders, sodass der Zuschauer aus der Ego-Perspektive in die Rolle des Anwenders schlüpft. Er sieht, was der Anwender sieht, und kann so dessen geäußerte Ansichten direkt überprüfen und für sich übernehmen. So verbinden wir die Präsentation, was ein Produkt kann, mit der positiven Bewertung. Einblendungen der mimischen Reaktionen des Anwenders schaffen eine emotionale Verknüpfung. 
Ziel der Produktvorstellung ist, die Anwenderfreundlichkeit, die Vielfältigkeit und die Passgenauigkeit auf die Wünsche und Anforderungen der Kunden zu zeigen. Dabei ist wichtig hervorzuheben, dass das CRM dem Anwender bei geschäftsrelevanten Entscheidungen hilft und ihm Arbeit abnimmt. Insgesamt sollte deutlich werden, dass das CRM genau den Bedürfnissen des Anwenders entspricht. 
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