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KUNDENBINDUNG

Holger von Seherr-ThoB

Klick und weg!

Fiinf Tipps, wie Versicherer die Kundenabwanderung eindammen

Potenzielle Versicherungskunden werden von unterschiedlichsten Anbietern umworben. InsurTechs und Vergleichsportale machen es immer
leichter, mit wenig Aufwand zum nachstglinstigeren Anbieter zu wechseln. Darliber hinaus mussen Vertreter dieser Branche eine immer hetero-
genere Zielgruppe vom eigenen Portfolio Uberzeugen, deren Vertrauen gewinnen und sie langfristig an sich binden. Nur mit einem tiefen Versténd-
nis fur die immer vielfaltigeren Konsum- und Kommunikationsgewohnheiten sowie flexiblen IT-Infrastrukturen I&sst sich diese Herausforderung
|6sen. Versicherungsanbieter bendtigen, um in der Gegenwart zu bestehen und in Zukunft erfolgreich zu sein, nicht nur ein professionelles
Customer Experience Management (CXM), sondern auch die richtigen Technologien, um eine zielgruppengerechte Ansprache und personalisier-
te Angebotsgestaltung tber die relevanten Kommunikationskanale zu erméglichen. Sie sollten grundsatzlich in der Lage sein, die Gesamtheit aller
Erfahrungen, die Kunden mit ihnen machen, zu managen.

Der Wandel bestimmt allgegenwirtig die
Lage der Branche. Immer neue Akteure po-
sitionieren sich mit attraktiven, preisgtinsti-
geren und vielseitigen Angeboten gegen-
tiber einer Zielgruppe. Diese wird zahlen-
méaBig zwar schmaler, vom Altersspektrum
und den damit einhergehenden Digitalisie-
rungshintergriinden aber insgesamt vielfal-
tiger. Sind die einen bereits selbstbewusst
auf verschiedensten Kandlen unterwegs
und haben hohe Erwartungen an analoge
und digitale Services, fiihlen sich andere
noch in tradierten und personlichen Set-
tings wohler. Vertrieb und Marketing miis-
sen sich deshalb in Zeiten einer Switching
Economy, die den stindigen Neukauf von
Produkten beschreibt, immer wieder neu
erfinden und dabei wesentlich mehr
Kanaile bertcksichtigen als in der Vergan-
genheit.

Was Versicherungsunternehmen
brauchen

Kunden bewegen sich heute in rasender
Geschwindigkeit in einem komplexen Mix
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aus Kommunikationskanilen. Um mit je-
dem Einzelnen in Dialog zu treten — digital
und personlich — brauchte es eine Armada
an Personal, die noch dazu hellseherische
Fahigkeiten mitbringen misste. Die Alter-
native heifft Automation. Die technischen
Moglichkeiten dafiir sind langst gegeben.
Allerdings wickeln Versicherer ihre zentra-
len Prozesse noch héufig iiber veraltete In-
frastrukturen und Software-Losungen ab.
Moderne und zukunftsfihige I'T sicht an-
ders aus. Sie muss in der Lage sein, sich an
externe Veranderungen anzupassen.

Ob im Marketing, Vertrieb, Service,
Qualitits- und Beschwerdemanagement,
After Sales — tiberall lagern wertvolle Infor-
mationen zu den Bedurfnissen der Ziel-
gruppe und ein kundenzentriertes Handeln
kann auf keinen dieser Datenstrome ver-
zichten. In der Vergangenheit haben viele
Abteilungen im Unternechmen cher fiir sich
agiert, heute greifen deren Zahnrader idea-
lerweise nahtlos ineinander. Eine gut
durchdachte IT-Infrastruktur kann eine
verlust- und reibungsfreie Kommunikation

ermoglichen, denn sie macht Daten und In-
formationen iiber Kunden fiir alle gleicher-
malen zuginglich. Wenn es auch nur an ei-
ner Stelle hakt, leidet die Qualitat der Kom-
munikation, Beratung und Angebote
deutlich. Die Churn Rate — der Anteil von
Kunden, der zur Konkurrenz abwandert —
steigt.

Dass aufgrund dessen Modernisierungs-
bedarf besteht, hat die Branche lingst ver-
standen. Eine Rundumerneuerung ist je-
doch ein gewaltiges, disruptives und enorm
kostspieliges Projekt. Wéahrend Versicherer
teilweise noch mit den Budgets fiir I'T-Infra-
struktur und Anwendungen hadern, ist es
langst kein Geheimnis mehr, dass zufriede-
ne Kunden weniger preissensibel sind, mit
geringerer Wahrscheinlichkeit den Versi-
cherungsanbieter wechseln, ein hoheres
Cross- und Upselling-Potenzial mitbringen

CEO & Partner moveXM | TTR Group (movexm.com)
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und durch ihre Weiterempfehlung sogar
Akquisekosten reduzieren. All das steht am
Ende natirlich fir Gewinn- und Um-
satzwachstum und spricht fur eine flexible
und zeitgemaBe I'T-Infrastruktur.

Der Churn Rate den Riegel vorschieben
— Fiinf Handlungsfelder

Professionelles Customer Experience
Management ermoglicht es Versicherungs-
anbietern, an den richtigen Touchpoints
wertvolle Kunden-Insights zu gewinnen
und diese als Grundlage zur Verbesserung
der Customer Journey zu verarbeiten.
Wichtig dabei ist der strategische Blick auf
die Kommunikationskanile, die entschei-
denden Kriterien zur Wahl der Touch-
points, ein besonderes Augenmerk auf das
Beschwerdemanagement und ein nahtloses
Zusammenwirken aller Abteilungen des
Versicherers. Um in einen kontinuierlichen
Verbesserungsprozess einzusteigen, bieten
regelmifBige Kundenumfragen die Mog-
lichkeit, wertvolle KPIs zu generieren, um
intern und extern auf Basis belegbarer Zah-
len zur Kundenzufriedenheitsentwicklung
operieren zu kénnen.

1. Kluges Omnichannel-Management
macht den Unterschied

Wie in vielen anderen Branchen auch ste-
hen die Zeichen in der Versicherungsbran-
che auf ,,Omnichannel”. Kunden wiin-
schen sich, die ganze Bandbreite an mogli-
chen Interaktionskanilen, wie Website,
Live-Chat, E-Mail, Soziale Medien, Filia-
len, Telefon, Post, Messenger-Apps, Mak-
ler...) zu ihrer persénlichen Verfiigung zu
haben. Die Herausforderung hierbei be-
steht nicht darin, all diese Kanile gleich-
malig zu bespielen, sondern eben genau
diejenigen auszuwdhlen, die fiir die The-
men relevant sind und von der Zielgruppe
am liebsten genutzt werden. Hier gilt es, ei-
nen nahtlosen Ubergang zwischen diesen
zu schaffen.

Versicherer sollten im Sinne einer Om-
nichannel-Strategie deshalb Tools einset-
zen, die es ihnen erlauben, Kunden auf
mehr Kanilen zu erreichen — ohne den
Aspekt des personlichen Kontakts aufer
Acht zu lassen. Fir das Einholen von
Feedback der Kunden heiflt das, Em-
pfangsbereitschaft an digitalen wie per-
sonlichen Kontaktpunkten zu signalisie-
ren. So lassen sich Stimmungen der Ziel-
gruppe  frithzeitig
Probleme beheben.

erkennen und
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2. Die ergiebigsten Touchpoints fiir die
Feedback-Generierung

An welchen Touchpoints setzt ein Versi-
cherer trotz Omnichannel-Strategie am
besten an, um die richtigen Insights zu ge-
winnen? Sollten Daten gar an jedem einzel-
nen Kontaktpunkt erhoben werden? Fir
die langen und komplexen Customer Jour-
neys, wie sie fir die Versicherungsbranche
typisch sind, zeichnen sich funf besonders
ergiebige Momente fir das Einholen von
Feedback ab.

— Der erste findet sich unmittelbar nach
dem Beratungstermin, dem in der Bran-
che eine tiberdurchschnittlich grole Be-
deutung zukommt, da hier die erste Mog-
lichkeit besteht, Vertrauen aufzubauen.
Denn trotz zunehmender Digitalkompe-
tenz in der Bevolkerung hat das personli-
che Beratungsgesprach fiir den Abschluss
einer Versicherung nach wie vor eine
enorm hohe Relevanz.

— Auch nach Online-Beratungsgesprachen —
die sich aufgrund des Trends der digitali-
sierten Customer Journeys weiter etablie-
ren — sollte eine Riickkopplung erfolgen.

— Nach dem Vertragsabschluss konnen wei-
tere Insights dariiber gesammelt werden,
was besonders gut lief — aber auch, wo
noch Verbesserungspotenzial herrscht.
Mit der Ubersendung der Vertragsunter-
lagen etwa bietet sich die Bitte nach Feed-
back an.

— Haben Kunden und Versicherer diesen
ersten Weg erfolgreich miteinander be-
schritten, bleiben sie tUber regelmaBige
Check-ins in Verbindung. Dabei geht es
um eine sehr kurze (online) Umfrage, die
die allgemeine Stimmung von Kunden er-
fassen soll.

— Ergeben sich im Unternehmen groBere
Verinderungen, sollten Versicherer diese
in jedem Fall mit Ad-hoc Umfragen flan-
kieren. So vermitteln sie thren Kunden,
dass sie loyal und transparent agieren,
beispielsweise bei Rebranding, Fusionen,
Preis- und Produktentwicklungen sowie
strategischen Neuausrichtungen.

Diese fiinf Touchpoints stehen fur die
Haltung, die Anbieterunternchmen ihren
Kunden gegeniiber einnehmen. Sie ver-
deutlichen, dass es ihnen wichtig ist, sich im
Sinne der Zielgruppe weiterzuentwickeln.
Versicherer zeigen sich somit interessiert

KUNDENBINDUNG

Abbildung 1: Handlungsfelder im Customer
Experience Management (CXM),
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und nahbar — wichtige Signale, um die
Churn Rate einzudimmen, denn werden
relevante Kundensentiments nicht erho-
ben, bleiben Probleme unerkannt und un-
gelost.

3. Prozesse kundenorientiert und ein-
fach gestalten

Steigt die Gruppe potenziell wechselwilli-
ger Kunden stetig, mag das vor allem an
mangelndem Service auf der Anbieterseite
liegen. Einmal enttduscht, orientieren sich
gerade Versicherungsnehmer, die bevor-
zugt online abschlieBen, in Windeseile um.
Deshalb gilt es, Feedback und Anliegen
ernst zu nehmen und diese schnell zu bear-
beiten. Ein Blick in die Praxis der Schadens-
abwicklung verdeutlicht, dass Kunden fle-
xible und digitale Angebote brauchen.
Wird ein Schadensfall an die Versicherung
ubermittelt, sucht die betroffene Person
moglichst unbiirokratische Hilfe, denn in
der Regel sorgt der Schaden an sich schon
fiir Frustration.

Moglichst einfach durchfiihrbar sollten
demnach auch die nichsten administrati-
ven Schritte sein: Meist mussen zundchst
Formulare ausgefiillt werden. Geschieht
dies online oder in der Filiale, darf der nachste
Schritt durchaus tiber einen weiteren Kom-
munikationskanal laufen, aber bitteschon
nahtlos, moglichst bequem und ohne Re-
dundanzen fiir den Hilfesuchenden. Der
Versicherer sorgt zudem fiir ein beruhigen-
des Gefuhl auf der Kundenseite, wenn die-
ser den Bearbeitungsstatus online live ver-
folgen kann oder er per SMS- oder Email-
Benachrichtigung auf dem Laufenden
gehalten wird.
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KUNDENBINDUNG

Abbildung 2: Beschwerdemanagement im Customer Experience Management (CXM), Das verlangt, dass trotz steigender Komple-

xitat der Vertriebs- und Kommunikations-

kanile alle Kundendaten zentral verwalt-
bar sein mussen. Das Silo-Denken, das in
veralteten ['T-Infrastrukturen tblich war,
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Hot Alert Management

sollte der Vergangenheit angehéren, denn
es verhindert, Kundenanliegen sparten-
und abteilungsiibergreifend zu managen.
Die Verankerung von CXM aber ist eine
transsektorale Aufgabe. Dementsprechend
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4. Beschwerdemanagement technolo-
gisch unterstiitzen und automatisie-
ren

Welche Art Prozess die Kunden praferie-
ren, von rein analog bis komplett remote,
bedeutet fir das Angebotsspektrum von
Versicherern einen immensen Spagat, der
ohne adidquate technische Basis nicht16sbar
ist. Die Vielzahl an méglichen Interaktio-
nen wie auch Informationen, die sich da-
hinter verbergen, sind Herausforderung
und Chance zugleich: Kunden zu gewin-
nen, zu binden und dauerhaft mit gutem
Service an zahlreichen Touchpoints zu be-
dienen. Dafiir missen die richtigen Infor-
mationen und Daten zum richtigen Zeit-
punkt dem richtigen Ansprechpartner zur

Verfiigung stehen. So kénnen Mitarbeiten-
de schnell reagieren. Eine Kl-gestitzte
Textanalyse beispielsweise filtert automa-
tisch Problemfille aus offenen Textfragen,
sammelt und delegiert sie. Dass der Auf-
wand sich lohnt, zeigen Erfahrungen mit
Kunden, deren Anliegen schnell und voll-
standig gelost werden. Sie entwickeln trotz
partieller Unzufriedenheit eine hohere
Loyalitét einer Marke gegentiber, als solche,
die nie ein Problem hatten.

9. IT schafft die Verbindung fiir eine
nahtlose Kundenerfahrung

Denn egal auf welche Art Kunden in
Kontakt treten — die Versicherung sollte in
der Lage sein, Anliegen schnell zu lésen.

Weitere Informationen, warum es fir Versicherer sinnvoll ist, gerade in kritischen
Zeiten auf die Optimierung der Kundenerfahrung zu setzen, und eine Anleitung,
wie sie in vier Schritten einfach und skalierbar die Customer Experience verbes-
sern, erfahren Interessierte im aktuellen Whitepaper ,,Sicher durch Krisen mit
professionellem Customer Experience Management. Wie Unternechmen optimis-
tisch auf Zukunftskurs bleiben.". Das Whitepaper kann hier kostenfrei herunterge-
laden werden: https://movexm.com/whitepaper-sicher-durch-krisen-mit-cxm)/.
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bungspunkte kontinuierlich verbessern zu
konnen, ist es entscheidend, Kundenfeed-
back iiber die gesamte Customer Journey
hinweg zu erheben.

Mittels hybrider Cloud lieB3e sich eine fle-
xible I'T-Struktur aufstellen, die via APIs die
anpassungsfahige Anbindung von neuen
unterstitzenden Losungen, beispielsweise
fiir CXM erlaubt. Der Vorteil: die eigene
I'T-Infrastruktur muss nicht umgebaut wer-
den. Dabei sollte die Komplexitat von Pro-
zessen keinesfalls zu- sondern eher abneh-
men. Kunden-Insights werden dann iiberall
und fiir jeden verfiigbhar, wenn die CXM-
Losung an ein bestchendes CRM-System
mittels bi-direktionaler Schnittstellen ange-
bunden wird. Lassen sich die Ergebnisse
zentral verwalten und abrufen, wird eine
nahtlose Erfahrung fiir die Kunden mog-
lich.

Fazit

Wer wiirde nicht gern eine imagindre
Mauer um seinen Kundenstamm zichen,
um die kostenintensive Churn Rate aufzu-
halten? Realistischer scheint jedoch der
Briickenbau in eine digitale Zukunft. Um
die Bindung der Kunden nachhaltig zu ge-
wabhrleisten, sollten Versicherer heute auf
professionelles Customer Experience Ma-
nagement nicht mehr verzichten, denn
loyale Kunden geben sich weniger wechsel-
willig und foérdern so den wirtschaftlichen
Erfolg des Anbieters. Gehen Versicherer
mit der Zeit und passen sich der verdnder-
ten Kundengeneration an, versetzen sie sich
selbstin die Lage, ihre Churn Rate zu mini-
mieren und Kundenzufriedenheit nachhal-
tig zu steigern.
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