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Online-Beratung

Verkaufen ubers Netz

Gerade in wirtschaftlich schwierigen Zeiten nimmt das Interesse an
Online-Beratungen zu, da es Zeit und Kosten spart. Die Verwaltungsarbeit
fiir Vermittler ist durch die VVG-Reform stark angestiegen und so manch
ein Vermittler droht sich dabei zu verzetteln.

Eine neue Moglichkeit, dieses Problem
zu l6sen bieten Online-Beratungen. Mit
der Beratung tibers Web lasst sich der
Service schneller und einfacher erle-
digen. Denn in vielen Fallen ist es un-
wirtschalftlich, zum Kunden zu fahren,
beispielsweise beim Ausfiillen von Scha-
denformularen oder bei Gesundheits-
fragen fiir KV-Zusatzpolicen.Wenn diese
Aufgaben schneller online abgewickelt
werden, bleibt mehr Zeit fiir den Verkauf.
Auflerdem wollen viele Kunden gerne
daheim beraten werden, ohne ihre Gast-
geber-Pflichten unter Beweis zu stellen.
Doch wie funktionieren damit Organisa-
tion, Gesprachsfiihrung und Abschluss?
Jemand, der die Spielregeln kennt, be-
richtet aus der Praxis.

Roland Kirsch, Versicherungsfachwirt
und Geschéftsfiihrer von Vertriebsnet
Ltd & CoKG (www.vertriebsnet.de), ist
seit 1986 in der Finanzdienstleistungs-
branche tatig. Als Vertriebscoach kennt
er das Verkaufen in der Branche gut.Im
Jahre 2005 hat er das Online- Konferenz-
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system als Vertriebsturbo entdeckt und
sofort damit angefangen, dieses Tool
vertrieblich einzusetzen. Seine Erfolge
zeigen,dass diese Vertriebsmethode gute
Geschéftsergebnisse bringen kann. ,Mit
Webkonferenzen habe ich bis zu sechs
Kaltakquise-Termine taglich geschafft.
85 Prozent der Kunden horen es sich an
und 35 Prozent schlief3en dariiber ab.*
Mittlerweile hat er sich komplett auf das
Online- Konferenzsystem spezialisiert. Er
verfligt tiber das notwendige Fingerspit-
zengefiihl im Umgang mit dieser neuen
Vertriebsmethode und kann seine neuen
Kompetenzen gut vermitteln. Deshalb
coacht er auch Kollegen, Pools und Ver
triebe. Seine These ist, dass Vermittler
heute umdenken missen:, Finanzdienst-
leister miissen das Internet als Verbiinde-
ten nutzen und es nicht als Gegner sehen.
Der Kunde kennt Online-Beratungen
nicht — und was er nicht kennt, macht
ihn neugierig. Aufserdem wird der Kunde
keinem ,Unterschreibedruck’ ausgesetzt,
beispielsweise zu einem Treffen ,Ja’ zu

sagen, das er gar nicht mochte. Ohne
Verkaufsdruck ist die Beratung fiir den
Kunden viel angenehmer. Fiir den Ver
mittler kann es allerdings langer dauern,
bis er die Unterschrift bekommt.“ Uber
die technische Ausstattung verfligt jedes
Biiro: Telefon und Internet.

Erforderlich ist dann noch ein Anbieter
fiir Telefon-,Video- oder Webkonferen-
zen. Dieser stellt virtuellen Raum, Soft-
ware und Betreuung bereit. Kisch nutzt
den Diisseldorfer Anbieter CSN (www.
csn-gmbh.de), weil diese Profi-Technik
im Laufe der Jahre bewiesen hat, dass
sie reibungslos funktioniert und leicht
verstandlich ist. Zudem muss der Kunde
keine Anwendungen installieren.Das ist
ein wichtiger Punkt, denn dies ist ein
héufiger Grund, warum Kunden diese
Kommunikationsart verweigern.Wichtig
ist, dass fiir den Kunden die technische
Bedienung sicher und einfach ist.

Andere Spielregeln

Einige Tipps von Kirsch: ,Man muss alle
Inhalte straffen und die Prasentationen
nach seinem eigenen Verkaufschema
fir das Web umbauen.Toédlich ist es,Un-
terlagen der Gesellschaften zu nehmen,
die sind zumeist flir das personliche Ver
kaufsgesprach gedacht.“ Was missen
Vermittler dabei neu lernen? ,Professi-
onelle Gespréachsfiihrung ist das A und
O. Man muss lernen, aktiv zuzuhoren
und an der Stimme arbeiten. Die Bild-
prasentationen muss man auf ein ein-
faches Niveau bringen. In maximal 45
Minuten muss man fertig sein,denn die
Konzentration am Bildschirm ermiidet
dann. Letztlich muss aber jeder seinen
eigenen Erfolgsweg damit finden.*
Kirsch ist regelrecht begeistert von den
neuen Moglichkeiten: ,Man kann sein
Talent damit in 45 Minuten verhun-
dertfachen, zum Beispiel Info-Abende
fur Kunden. Ja, man kann im Stunden-
takt bundesweit seine Dienstleistung
anbieten. Deshalb nenne ich es die
,Kunden-MacherMaschine‘! Beide Par
teien haben die Moglichkeit sich lang-
sam und entspannt zu entscheiden, ob
sie in Zukunft einen gemeinsamen Weg
gehen wollen®.

Weitere Erfolgsrezepte vom Vertriebs-
coach: ,Sich von alten Denkmuster zu
verabschieden ist das Wichtigste. Jedem
Kunden sollte man etwas Zeit geben,
das System kennen zu lernen. Service
und Schadensbearbeitung sollte man
in jedem Fall dariiber abwickeln, das ist
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betriebswirtschaftlich sinnvoll. Man sollte
nur noch zum Kunden fahren, wenn die-
ser es winscht.”
Eine Online-Beratung muss allerdings
genauso sorgfaltig organisiert und
vorbereitet werden wie ein personli-
ches Meeting. Allerdings gelten fiir die
Online-Beratung andere Spielregeln als
beim personlichen Verkaufsgespréch.
Der nachfolgende Mini-Leitfaden zeigt
die wichtigsten Punkte auf, damit eine
Online-Beratung gelingt:
Vorbereitung: Wenn Sie eine Online-
Beratung vorbereiten,gehen Sie vor wie
bei einem Meeting:Laden Sie Ihren Kun-
den ein und verschicken Sie per E-Mail
[hre Einladung an den Kunden, damit
sich Ihr Kunde zeitlich und thematisch
vorbereiten kann.
Agenda: Schreiben Sie in die Einla-
dung konkrete Angaben zur Online-
Beratung:
- Das Thema kann ganz konkret sein,
zum Beispiel ,Altersvorsorge“
+ Oder machen Sie Trends zum Thema:
~sichere Kapital-Anlagen*
- Termin, Uhrzeit und voraussichtliche
Dauer
- Einwahlnummer fiir die Telefonkonfe-
renz mit PIN
- Unterlagen, zum Beispiel: Welche Ver
trage sollen der Kunde bereithalten?
Durchfiihrung:Rufen Sie Ihren Kunden
an und er6ffnen Sie das Gesprach wie
beim personlichen Warm-up. Bei einer
Online-Beratung muss die Gesprachs-
fihrung klarer und direkter ausgeiibt
werden als bei einem personlichen
Treffen. Da nonverbale Kommunikati-
onssignale wie zustimmendes Nicken

16

Vermittlerrichtlinie

Bundesrat besserte nach

Wichtige Veranderungen hat es bei der,Ver-
ordnung Uber die Versicherungsvermittlung
und -beratung” (VersVermV) gegeben. Nach
Angaben des Bundesverbandes Deutscher
Versicherungskaufleute e. V. (BVK) sind so
die Plane des Bundeswirtschaftsministeri-
ums, dass Versicherungsunternehmen nur
funf Jahre fiir Ersatzanspriiche von Kunden
haften sollten, vom Bundesrat komplett
gestrichen worden. ,Ein zentrales Ziel des
BVK ist dadurch verwirklicht’, kommentiert
BVK-Hauptgeschaftsfihrer Gerd Pulverich
die gednderte VersVermV, die am 1. Januar
2009 in Kraft trat.,Die Begleichung etwaiger
Vermdgensschdaden von Kunden ist somit
nicht allein von der Zahlungsfahigkeit des
Vermittlers abhangig. Dies wére aber der Fall
gewesen, wenn allein die Vermittler bis zu 30
Jahre flr Vermogensschaden hatten haften
mussen.” Fir Vermittler, die ununterbrochen

seit dem 31. August 2000 Versicherungen
vertrieben (,Alte Hasen"), fiel zudem die Frist
ersatzlos weg, eine Sachkundepriifung able-
gen zu missen, um sich im Vermittlerregis-
ter eintragen lassen zu dirfen. Auch die zu-
nachst vorgesehene einjdhrige Sperrfrist bei
der Sachkundeprifung fir diejenigen, die
zwei erfolglose Versuche hinter sich haben,
fallt weg. Zudem passt die gednderte Vers-
VermV die Deckungssummen fiir die Vermo-
gensschaden-Haftpflichtversicherungen an
die Preisentwicklung im Euroraum an. Die
Mindestversicherungssumme je Schadens-
fall wurde auf 1,13 Millionen Euro je Versiche-
rungsfall sowie auf 1,7 Millionen Euro fiir alle
Versicherungsfalle eines Jahres festgesetzt.
Diese Summen werden ab dem 15. Januar
2013 der Entwicklung des veréffentlichten
Europaischen Verbraucherpreisindexes und
danach alle fiinf Jahre angepasst.

fehlen, sind Nachfragen wichtig, um
sicher zu gehen, dass der Kunde noch
am Gespréach teilnimmt. Allerdings 1asst
sich dieses Fingerspitzengefiihl laut
Kirsch trainieren. Aktives Zuhoren und
pragnante Prasentationsmaterialien
sind wichtig, um erfolgreich den Draht
zum Kunden zu halten.

Nachbereitung: Eine Telefonkonferenz
ist ja nicht nur ein nettes Telefonat, son-
dern soll Ergebnisse bringen.Notieren Sie
alles Wichtige, und geben Sie zehn Minu-
ten vor dem geplanten Ende der Telefon-
konferenz eine Zusammenfassung und

fragen Sie Ihren Kunden: Entspricht das
Angebot den Erwartungen des Kunden?
Gibt es noch Fragen? Fehlt noch was? Soll
ein Folgetermin festgelegt werden?
Mitschnitt: Bereiten Sie die Technik so
vor, dass Sie Ihrem Kunden einen Mit-
schnitt der Online-Beratung als Wave-
Datei mailen kénnen. Dies sichert Sie
ab beziglich der VVG-Reform zur Do-
kumentationspflicht.

Claudia Hilker ist
freie Journalistin aus Dlisseldorf.
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