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Tom Wonneberger und Stephan Busch, 23.09.2015
Wie geht gute Bestandskundenbetreuung?

So langsam ddmmert es allen in der Versicherungswirtschaft: Wir missen uns mehr um
unsere bestehenden Kunden kiimmern! Doch warum ist das so wichtig? Was wére, wenn
jeder Kunde einmal im Jahr kontaktiert wiirde? Und: Wie ist das mdglich? In zwei
Beitrdgen méchten wir Antworten auf diese Fragen finden und dabei einen kleinen Einblick
in unseren Alltag geben und berichten, warum die Digitalisierung bei der
Bestandskundenbetreuung so eine groBe Rolle spielt.

Stephan Busch und Tom Wonneberger

Bei unserer Recherche zum Thema Bestandskundenpflege zeigt sich, dass es noch groBen
Nachholbedarf gibt. Wahrend es zur Neukundenakquise Informationen zu abgeschlossenen
Vertragen, Vertriebswegen, Anzahl der Kundentermine, Ertrag je Neukunde und so weiter
gibt, finden sich kaum valide Zahlen zur Bestandsbetreuung. Des Weiteren gibt es zahllose
Blcher, Seminare, Vortrdge und Artikel, wie die Neukundenakquise besser, schneller,
einfacher und ertragreicher wird. Aber wie ich als Makler, Vertreter oder Versicherer meine
Bestandsarbeit verbessere? Fehlanzeige! Offenbar ist der Wandel in der
Finanzdienstleistung noch nicht bis hierhin gedrungen.

Warum ist eine gute Bestandsbetreuung so wichtig?

Die laufende Betreuung des Kunden ist aus verschiedenen Griinden notwendig: So ist der
Makler qua Rechtsprechung verpflichtet, ein einmal eingedecktes Risiko zu Uberwachen
und neu hinzukommende Risiken abzusichern. Die gegenwartige Regulierung hat zum Ziel,
die Bestandsbetreuung zu starken. Ein Hebel ist dabei die Bestandsprovision. Der
Versicherungsmarkt ist ein Push-Markt. Versicherungen werden eher verkauft, denn
gekauft. Durch das groBe Angebot haben die Kaufer, also die Versicherungsnehmer, eine
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relativ starke Position. Sie suchen sich ihren Partner bei der Absicherung aus. Dabei zeigt
sich der wirklich wahre Wert der Police erst beim Schadenfall. Dann gilt es, mit schnellen
Prozessen und einer zligigen Bearbeitung den Kunden von der Richtigkeit seiner
Entscheidung zu lUberzeugen.

Vielfach herrscht noch immer die Meinung, Versicherungen seien Produkte. Das ist falsch.
Versicherungen sind Dienstleistungen. Mag sich die Qualitat des Produkts im Schadensfall
manifestieren, so ist dennoch der gesamte Prozess fiir den Abschluss und den Verbleib
beim Anbieter bedeutsam. Die Versicherung kann glnstig sein, doch wenn der Kunde
Fragen hat und einen miesen Service erlebt, wird er bald wechseln. Mégen die
Bedingungen aktuell groBartig sein, wenn nach finf Jahren ohne einen Kontakt ein
anderer Anbieter mit besseren Bedingungen kommt, wird der Kunde wechseln.

Die Kosten fiir die Neukundenakquise sind der groBte Kostenblock im
Kundenmanagement. Die Bestandskundenpflege ist wesentlich glinstiger. Zumal hier die
gréBten Potenziale fir die Digitalisierung schlummern. Wenn der Kunde sich fir den
Abschluss entscheidet, erwartet er meist persénliche Unterstltzung in Form von Beratung.
Beratung ist jedoch teuer. Sie kann und sollte eben auch nicht digitalisiert oder
ausgelagert werden. Die Bestandspflege dagegen ist geradezu pradestiniert dafiir, in ein
IT-gestitztes System Uberfihrt zu werden.

Die teuersten Kundenmanagementprozesse

(in Prozent, n=272, Mehrfachnennungen méglich)

Nekundenakauise | 27,5
Persdnliche Kundenbetreuung _ 27,2
Beschwerdemanagement _ 235
Bestandskundenpflege [ N NRNRE -
kundenbefragungen | RN s 4
Mitarbeiterschulungen _ 18

Kundendatenbanken 15,1

Self-services | 1.3

Quelle: Steria Mummert Consulting

Ein Megathema fir die nachsten Jahrzehnte dirfte die Nachfolge sein. Wenn in den
nachsten zehn Jahren bis zu 40% der Vermittler altersbedingt ausscheiden, entsteht ein
gewaltiges Vakuum. Die Mehrzahl der alten Hasen hat sich noch nicht ausreichend damit
beschéaftigt, geschweige denn entsprechende MaBnahmen getroffen. Ein Hebel fir den
Kaufpreis des Bestands oder Unternehmens ist dabei die Bestandskundenpflege. Diese
umfasst mehrere Aspekte, auf die wir im zweiten Teil unseres Beitrags noch eingehen
werden. Doch Fakt ist: Wer einen sauberen, gut gepflegten Bestand vorweisen kann, wird
bessere Preise erzielen.

Zuletzt weisen wir auf einen nicht zu unterschéatzenden Faktor hin: die eigenen Wiinsche
und Anspriche an Dienstleister. Jeder ist irgendwo Kunde: beim Telefonanbieter, beim
Bécker um die Ecke oder im Fitness-Studio. Wie mdchte ich da als treuer Kunde behandelt
werden? Wenn sich Vermittler und Vertriebsleiter diese Frage ofter stellen wiirden, hatte
die Bestandskundenpflege eine prominentere Stellung im Kundenmanagement.

Wir sind der festen Uberzeugung, dass in der Bestandskundenbetreuung der Schliissel
zum Erfolg fir Finanzdienstleister der Zukunft liegt.

Wie sich eine gute Bestandskundenbetreuung realisieren ldsst und welche Erfahrungen wir
persénlich gemacht haben, erzdhlen wir im zweiten Teil unseres Beitrags.
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Eine Antwort zu “"Wie geht gute Bestandskundenbetreuung?”

» Wie geht gute Bestandskundenbetreuung? (Teil 2) Fachblog fit dik&ssekr0ahzsagy: 05

[...] Letzte Woche haben wir gezeigt, warum eine gute Bestandskundenpflege ein
wichtiger Erfolgsfaktor der Zukunft ist. Heute gehen wir der Frage auf den Grund,
wie sich eine solche realisieren ldsst und berichten von unseren eigenen Erfahrungen
aus dem Geschéftsalltag. [...]
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