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Kundenmanagement

Der Vermittler - das Stiefkind der
Versicherungsunternehmen

@ von Simone Schwarz

Schon sehr lange haben Versicherungsunternehmen (VU) die Notwendigkeif von Kun-
densegmentierung verinnerlicht. Haben sie dabei einen Schritt Gbersprungen? Was
nutzt die Kenntnis Uber Kunden - bis hin zum tiefenpsychologischen Profil -, wenn dem-
gegenUber nur wenig Wissen Uber die Eigenart der Vermittler existierte

durch Vermittler bevorzugt werden. Sie sagen aller-

dings mehr (ber die Beliebtheit der VU als Gber die
Einstellung der Vermittler. Interessieren sich VU nicht fur ihre
Vermittler? Oder wird in den VU allgemein angenommen,
Vermittler sind alle &hnlich, wahrend Kunden und Produkte
alle sehr unterschiedlich sind? In jiingsten Gespréchen haben
VU Anliegen an den Vertrieb in 2009 wie folgt formuliert:
1. Vertriebsorganisation vergréBern; 2. Vermittler halten / bin-
den: 3. Themen im Vertrieb ,installieren” und prasent halten.
Um die Vertriebsorganisation zu vergréBern, brauchen VU
eine Methode, die zu ihnen passenden Vermittler zu defi-
nieren, zu finden und an sich zu binden. Welcher Vermittler
.passt”, geht weit (iber hiographische und berufliche Infor-
mationen aus dem CV hinaus. Denn sonst sucht jedes VU die-
selben Vermittler und nicht die, die zu ihm passen. Das mag
im Ergebnis eine Schnittmenge sein. Dennoch muss sich das
VU die Frage stellen, wer zu ihm passt, solange es glaubt, dass
es sich von anderen VU unterscheidet.
Um Vermittler daran zu hindern, das VU zu verlassen bzw.
zur Konkurrenz zu gehen, brauchen VU Instrumente, diese
zu binden. Pramien sind notwendig, aber nicht hinreichend
fur dieses Ziel. Sonst wiirden die gréBten AusschlieBlichkeits-
organisationen nicht nur die héchsten Pramien bezahlen,
sondern dartiber hinaus kein Vermittler sie verlassen oder
sie nur verlassen, weil die Pramien in seiner Hauptsparte in
einem anderen VU hoher sind. Die Marke, technologische
Infrastruktur, Produktschulungen, Training, Road-Shows sind
sicher auch wichtige Faktoren, die auf die eine oder andere
Weise Bindung erzeugen. Aber auf welche Weise? Flir welche
Vermittler ist Produktschulung ein hinreichender Grund, um
sich ,zugehorig” zu einer Marke zu flihlen? Fir welche Ver-
mittler ist es ein Mix aus verschiedenen Bedingungen? Und
ist nicht das Wechseln bzw. Ausscheiden von Vermittlern ein
Zeichen dafir, dass keines dieser Instrumente fiir sich oder
im Mix ausgereicht hat, um den Betreffenden zum Bleiben zu
Uberzeugen?
Um Themen in den Vertrieb zu installieren und présent zu
halten, bendtigt das VU eine Methode, welche die Vermittler
einbezieht und davon Uberzeugt, dass ein Thema wichtig ist.
Nur so kann Akzeptanz erzeugt werden. Nur durch Akzeptanz
kann etwas bewegt werden. Dazu muss ein VU bereit sein zu-

z war gibt es zahlreiche Befragungen dazu, welche VU

zuhéren, welche Hirden / Herausforderungen die Vermittler
am meisten driicken, und nach Lésungen zu suchen. Bei der
Suche sollte es sich aber nicht zu weit verirren. Eine Menge
Erfahrungen und Know-how zur Uberwindung solcher Hr-
den stecken in der Vertriebsorganisation selbst. Das VU kann
Wege finden, dieses Know-how abzurufen, dorthin weiterzu-
geben, wo es am dringendsten bendtigt wird, und Agenten
mit bestimmten Erfahrungen in Kontakt zu bringen. Das VU
ist dafir zusténdig, die Rahmenbedingungen fur den Vertrieb
zu schaffen. Fs (bernimmt dabei die Rolle eines Facilitators
fiir die Vertriehsorganisation. Praktische Ideen fir diesen Weg
gibt es gute, ohne das Rad neu zu erfinden. Es ist an der Zeit,
den Vermittlern mehr Aufmerksamkeit zu schenken.
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Die wetreu Unternehmensberatung berat Unternehmen
und Unternehmer in den Bereichen Strategieentwick-
lung und Unternehmensfiihrung, Marketing und Ver-
trieb, Kundenpflege und Neukundengewinnung. Wir
helfen in allen Fragen der Finanzierung und Finanzpla-
nung, l6sen Bankprobleme effizient und souveran und
starken Ihre Liquiditat. Wir stehen Ihnen in allen Situati-
onen - im Wachstum, aber auch im Falle einer Krise oder
bei der Sanierung, mit Rat, Tat und Erfahrung zur Seite.
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