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DIE ZUKUNFT IST
DIGITAL UND PERSONLICH —
AUCH NACH CORONA

Was erwartet uns im neuen Jahr im Vertrieb? Eins steht fest: Die Corona-Pandemie und

das wirtschaftliche Uberwinden der damit verbundenen Krise werden uns sicher auch in 2021

beschiftigen. Vielleicht sogar noch dariiber hinaus. Was bedeutet diese Entwicklung fiir den

Vertrieb in der Finanzdienstleistung und der Versicherungsbranche?

ch vermute, dass 2021 eine Art ,,Ubergangsjahr™ werden

wird. Zum einen, weil viel von unserem Verhalten abhidngt.

Zum anderen, weil wir noch nicht wissen, wann der Impf-

stoff wirklich kommen wird. Ein Impfstoff wire ein echter
Game-Changer. Die Frage ist allerdings, wie schnell dieser nach
der Zulassung einsatzbereit ist. Schon jetzt ist durchgesickert, dass
die Lagerung schwierig sei. Das erfordert knappe Produktions-
zyklen und eine ausgefeilte Logistik. Es kann also durchaus sein,
dass es noch ein weiteres Jahr dauern wird, bis wir ansatzweise
eine flaichendeckende Immunitit erreicht haben.

Und was geschieht dann? Ich glaube nicht, dass es wieder
so werden wird wie ,,vorher®. Weil sich nicht nur die Vertriebs-
wege verdndert haben, sondern auch die Erwartungen unserer
Kunden. Wir haben brancheniibergreifend groB3e Fortschritte
in Sachen Digitalisierung gemacht. Sowohl technisch, vor al-
lem jedoch im Kopf. Das Verstindnis und die Akzeptanz von
digitalen Prozessen hat auf Unternehmens- ebenso wie auf
Kundenseite deutlich zugenommen. Und das wollen wir doch
nicht ernsthaft wieder aufgeben, oder? Das wire ungeféhr so,
als wiirden Sie Thren PC zuriickgeben und lieber wieder mit der
Schreibmaschine arbeiten. Und wie sieht es mit Geschéftsreisen
aus? Ich denke, dass es erst mal einen sprunghaften Anstieg der
Termine geben wird. Einfach aus dem Grund, weil wir alle viel
zu lange nicht mehr drauflen waren und uns ewig nicht mehr
personlich mit Menschen getroffen haben, die nicht zu unserem
Haushalt gehéren. Doch nach kurzer Zeit werden nicht nur wir,
sondern auch unsere Kunden sich daran erinnern, welche enor-
men Vorteile wir durch den Einsatz von Online-Beratung ge-
wonnen haben. Ich sage damit nicht, dass Sie sich nicht mehr
mit Kunden treffen sollen. Doch gerade fiir ein Erstgespriach
oder wenn es nur um eine Formalitdt geht, werden beide Seiten
davon profitieren, den Aufwand so gering wie moglich zu hal-
ten.

In der Finanzdienstleistung sehe ich das Thema Digitalisie-
rung ganz weit oben fiir 2021. Wahrend der Krise hat sich die
Online- und Mobil-Banking-Nutzung deutlich erhoht, gleich-
zeitig stiegen damit die Moglichkeiten fiir digitale Beratungen.
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Das, was wir in diesem Jahr erreicht haben, ist jedoch erst der
Anfang. Das Ziel muss sein, hier noch weiter nachzubessern.
Denn in Sachen Benutzerfreundlichkeit und Service sind wir
noch lange nicht am Ende der Moglichkeiten angekommen. Die
Anbahnung von Finanzprodukten ist zwar jetzt oftmals digital
moglich — doch es sind immer noch viel zu wenige Produkte,

Das Buch

Verkaufen war nie herausfordernder: Das Kaufverhalten hat sich
tiefgreifend verandert. Im Zuge der Digitalisierung sind Kunden heute
besser informiert, fordernder und schneller als je zuvor. Der neue Ex-
perte heiBt Kunde! Auch die Zahl der Verkaufskanéle hat sich in den
letzten zehn Jahren dramatisch vervielfacht. Einkaufsstrukturen und
Entscheidungswege in Unternehmen haben sich massiv gewandelt.
Also ist es nur noch eine Frage der Zeit, bis Roboter und Computer-
programme den Vertrieb libernehmen? Keineswegs, so die These
von Vertriebskoryphéde Martin Limbeck. Fur ihn steht fest: Verander-
tes Kaufverhalten erfordert auch neues VERKAUFSverhalten!

In seinem monumentalen Standardwerk zum Thema Verkaufen pra-
sentiert Limbeck sein profundes, persénliches Know-how aus tiber
30 Jahren Verkauf und Vertriebstraining. Erfolgserprobte Strategien,
praktische Tipps und wertvolle Anregungen: ,LIMBECK. VERKAU-
FEN." ist das Lebenswerk eines Verkaufers aus Leidenschaft — und
ein umfassendes Praxisbuch fiir jeden, der auch in Zukunft erfolg-
reich verkaufen méchte!

Martin Limbeck

Limbeck. Verkaufen.

Das Standardwerk fiir den Vertrieb
GABAL Verlag, 2018

ISBN: 978-3-86936-863-4

Print € 59,00

E-Book € 45,99

LIMBECK.
VERKAUFEN.




FOTO: JERRY GROSS FOTOSTUDIO AG

Martin Limbeck: ,Wichtig
ist bei aller Innovation,
dass die Menschlichkeit
nicht verloren geht.”

die komplett online abgeschlossen werden konnen. Hier sind
Unternehmen und Berater gefragt, noch serviceorientierter zu
denken und ihren Kunden weiter entgegenzukommen. Digitale
Vertragsunterschriften sind kein Hexenwerk mehr und kdnnen
dank digitaler Beratungstools wie Flexperto oder Pathadvice
sogar via Smartphone durchgefiihrt werden. Doch wieso ist es
zum Beispiel immer noch nicht méglich, die Einrichtung von
Mobile-Banking innerhalb weniger Minuten durchzufiihren?
Warum kann sich der Kunde nicht per Videoanruf authentifi-
zieren, sondern muss mehrere Tage auf einen Code warten, der
per Post zugestellt wird? Hier besteht echt noch Nachholbedarf,
denn die technischen Entwicklungen haben sich in diesem Jahr
deutlich beschleunigt. Aus meiner Sicht tun Finanzdienstleister
gut daran, wenn Sie einen Blick {iber den Tellerrand werfen und
schauen, was andere Branchen in Sachen Kundenservice wih-
rend der Krise entwickelt haben. Viele kleine Lidden haben
Online-Shops programmiert, in der Gastronomie haben app-
basierte Lieferungen stark zugenommen, zum Teil inklusive
Live-Online-Tracking der Bestellung und Order via Sprach-
nachricht.

Sowohl bei Geldanlagen als auch bei Versicherungen wird
aullerdem das Thema Vorsorge weiterhin im Fokus stehen. Die
Krise hat das Bewusstsein der Menschen fiir Sicherheit enorm
erhoht. Was Sie dabei jedoch nicht auller Acht lassen diirfen, ist
der Bedarf an guter Beratung. In den letzten Monaten sind
unsere Kunden gerade im Dienstleistungsbereich enorm ver-
wohnt worden, was die Individualisierungsmdglichkeiten von
Angeboten angeht. Egal ob Pizza, Mdbelstiicke oder Schmuck
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— dadurch wird der Wunsch erwachsen, sich auch eine Absi-
cherung modular zusammenzustellen, die mafBgeschneidert
passt. Hier werden Makler und Berater vor allem dann mit
Angeboten punkten kdnnen, wenn es etwa die Moglichkeit gibt,
einen Vertrag bei kurzfristigen Zahlungsengpéssen voriiberge-
hend beitragsfrei zu gestalten, ohne dass der Schutz erlischt.
Oder dem Angebot, bei Bedarf ohne zusitzliche Gebiihren in
einen giinstigeren Tarif zu wechseln. Was diese Entwicklung
ebenfalls zeigt: Je individueller Angebote werden, umso wich-
tiger wird trotz aller Digitalisierung der Dialog mit dem Kun-
den werden!

Der weitere Ausbau von Online-Beratung, die Entwicklung
von Apps und die Erweiterung von rein digitalen Angeboten
wird 2021 pragen, davon bin ich tiberzeugt. Wichtig ist bei aller
Innovation jedoch, dass die Menschlichkeit nicht verloren geht.
Denn Kunden werden sich gerade als Folge der Pandemie um-
so mehr eine transparente, ehrliche und empathische Geschafts-
partnerschaft wiinschen und Wert auf den personlichen Kon-
takt und individuelle Beratung legen. Dafiir braucht es nicht
zwingend einen Live-Termin — doch Verkaufer, die in der Lage
sind, das Beste aus beiden Welten zu vereinen und als starker
Berater und Partner an der Seite ihrer Kunden zu stehen.

Autor Martin Limbeck ist Inhaber der Limbeck Group
(www.limbeckgroup.com), Experte zum Thema
Blended-Learning und Entwicklung von Lernkonzepten
fur Unternehmen sowie Business-Speaker und
Verkaufsspezialist.
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