Weiterbildung bei der ISV

Vorab

= Nur Erstteilnenmer - Einwilligung zur Eintragung von Punkten
(isv-treffpunkt.de/seminare/einwilligungserklaerung)

Aufzeichnung von Anwesenheit (online)

Aufzeichnung von Aufmerksamkeit (Bild)

Teilnahmebestatigung in der Mitte des Webinars

Unterlagen stehen ab morgen zum Download (isv-treffpunkt.de/seminare)
Danke fur Ihr Feedback
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Kundenzufriedenheit

Kundennutzen und
Kundenbindung

Hier wird
Kundenbindung
groR
geschrieben !

- ihr Schliissel zum Erfolg



Kundenzufriedenheit

Wie lasst sich der Wert einer Agentur messen ?

Zahlen:

= |nkassoeinnahmen

= Bestandsgrolie
Qualitative Faktoren = Abhdngigkeit von Boni

=  Wachstum

= Kundenzufriedenheit ™)
* Qualifikation — Warum bleibt der Kunde ?
=  Personal _
= Bekanntheitsgrad —
- Mark.t.z.ugang _ — Warum kommt der Kunde ?
= Qualitat Vertrieb _




Kundenzufriedenheit

Wie lasst sich der Wert einer Agentur messen ?

Qualitative Faktoren

e

Kundenzufriedenheit
Qualifikation — Warum bleibt der Kunde ?
Personal
Bekanntheitsgrad
Marktzugang
Qualitat Vertrieb

\



Kundenzufriedenheit

Warum ist Bestandserhaltung langfristig wichtiger als Bestandsausbau ?

Warum bleibt der Kunde ? >
) @
Bestandsaufbau erfolgt Gber
Vertriebsleistung und ist mit der “
Kapazitat pro Kopf begrenzt .

Bestandsstorno steigt
proportional mit dem der
BestandsgroRe




Kundenzufriedenheit

o
Isv Kunden- / Bestandswachstum hangt ab von
» Neukundengewinnung  (konstanter Wert)
» Storno (Wert steigt mit Bestand)
1.100.000
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Kundenzufriedenheit

ISV,

Kunden- / Bestandswachstum kann verbessert werden durch
» Hohere Verkaufszahlen Neukundengewinnung
» Verbesserung der Stornoquote

1.100.000
e 10.000 und 6,5 %
1.000.000
e==/0.000 und 3,5 %
900.000
===s60.000 und 6,5 %
800.000
700.000
600.000
500.000 = T T T T T T T T T 1
: | 6 11 16 21 26 31 36 41 46 8




Kundenzufriedenheit

Kundenbindung

Neugeschaft kann man
akquirieren

Storno kann man nur mit
zufriedenen und loyalen
Kunden vermeiden.



Kundenzufriedenheit

Kundennutzen effektiv einsetzen
um Zufriedenheit zu erreichen !

Die 6 Merkmale des Kundennutzens:

10



Kundenzufriedenheit

Wann wird Kundennutzen zur Kundenzufriedenheit ?

1. Leistungsmerkmale

" sind dem Kunden bewusst.

= Sie konnen in unterschiedlichem Ausmal erfillt werden und beseitigen Unzufriedenheit
oder schaffen Zufriedenheit, je nach AusmaR.

Beispiel:
Preis-/Leistungsverhaltnis, bedarfsgerechte Beratung, Kompetenz, freundliche Bedienung

11



Kundenzufriedenheit

iSV [

Kunde
zufrieden

Erwartung
erfullt

Erwartung
nicht erfillt

[ unzufrieden ] 15




Kundenzufriedenheit

Wann wird Kundennutzen zur Kundenzufriedenheit ?

2. Basismerkmale

= Selbstverstandliches, das dem Kunden erst bei Nichterfillung bewusst wird. (implizite
Erwartungen).

= Werden die Basis-Merkmale nicht erfullt, entsteht Unzufriedenheit, werden sie erfillt,
entsteht aber keine Zufriedenheit! Die Nutzensteigerung im Vergleich zur Differenzierung
am Wettbewerber ist sehr gering.

Beispiele:
Standardbedingungen, Erreichbarkeit, Riuckruf, richtige Auskunft.
13



Kundenzufriedenheit

iSV [

Kunde
zufrieden

Erwartung ]

Erwartung
nicht erfillt erfullt

14
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Kundenzufriedenheit

Wann wird Kundennutzen zur Kundenzufriedenheit ?

3. Begeisterungsmerkmale

= Das sind Nutzen stiftende Merkmale, mit denen der Kunde nicht unbedingt rechnet. Sie
zeichnen Produkt und Beratung im Vergleich aus und rufen Begeisterung hervor.

= Eine kleine Leistungssteigerung kann zu einer Gberproportionalen Nutzenstiftung fliihren.
Die Differenzierungen gegenuber der Konkurrenz kdnnen gering sein, die Nutzenstiftung
aber enorm.

Beispiele:
unerwartet guter Rat, Dienstleistung auRerhalb der Kerntatigkeit, unerwartete
Optimierungsvorschlage. 15



Kundenzufriedenheit
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Kundenzufriedenheit

iSV [

Kunde
zufrieden

{ Erwartung

Erwartung
nicht erfallt

erfullt

17
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Kundenzufriedenheit

Wann wird Kundennutzen zur Kundenzufriedenheit ?

4. Unerhebliche Merkmale

Unerhebliche Merkmale sind sowohl bei Vorhandensein wie auch bei Fehlen ohne
Belang fir den Kunden. Sie kdnnen daher keine Zufriedenheit stiften, fihren aber
auch zu keiner Unzufriedenheit.

Beispiele:

Unerhebliche Leistungseinschliisse (Rollstuhl gegen Hochwasser), Gberfllssige Deko18



Kundenzufriedenheit

Wann wird Kundennutzen zur Kundenzufriedenheit ?

5. Rlickweisungsmerkmale

Riickweisungsmerkmale fliihren bei Vorhandensein zu Unzufriedenheit; bei Fehlen
jedoch nicht zu Zufriedenheit

Beispiele:
Schmuddelige Buroraume, Unhoflichkeit, fehlende political Correctness

19



Kundenzufriedenheit

Wann wird Kundennutzen zur Kundenzufriedenheit ?

6. Zeit

Wichtiger als die Dauer der Gesamtbearbeitung ist die Reaktionszeit auf eine
Kundenanfrage !

Durch strukturiertes Kommunikationsmanagement kann die Zufriedenheit bei
gleicher Dauer wesentlich erhéht werden.

20



Kundenzufriedenheit

iSV [

Kunde
zufrieden

{ Erwartung

Begeisterungsmerkmal
nicht erfullt

Erwartung
erfullt
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Kundenzufriedenheit

ISV,

Kundenzufriedenheit effektiv erzeugen

Merkmale MafRnahmen

Leistungsmerkmale Aufwand / Nutzen optimieren
Prozessplanung

Basismerkmale Erkennen und erfillen, kein zu hoher Aufwand!
Prozessoptimierung

Begeisterungsmerkmale Alleinstellungsmerkmal erkennen und nutzen
GrolSe Wirkung mit vertretbarem Aufwand

Unerhebliche Merkmale Erkennen
Aufwand vermeiden

Rickweisungsmerkmale Erkennen
Unbedingt vermeiden

Zeit Mit Prozess- und Ablaufoptimierung mit wenig Aufwand
Zufriedenheit verbessern 29




Kundenzufriedenheit

Kundenbindung kann nicht beliebig gesteigert werden !

Kundenbindung

23



Kundenzufriedenheit

Kundenbindung und Kundenzufriedenheit verlaufen nicht linear

Optimaler Aufwand

A

Abwanderungszone

\Zulrlodenheltszono

Kundenbindung
Vertrauenszone
Sattigungszone

Kundenzufriedenheit
24



Service und Kundenbindungsmalnahmen sind keine ,, Belohnung” fir gute Kunden, mit denen man
o) gut auskommt, oder gute Geschafte gemacht hat.
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Service und Kundenbindungsmalnahmen sind keine ,, Belohnung” fir gute Kunden, mit denen man
gut auskommt, oder gute Geschafte gemacht hat,
sondern MalBnahmen zur Geschaftsforderung, die allen Kunden zugute kommen. Auch die kindigen!



Kundenzufriedenheit

unangemessener Aufwand:

= Lenkt von der
Kernkompetenz ab
=  Produkt kann
Uberteuert wirken
= st zu teuer




Kundennutzen muss zur Dienstleistung passen
Darf den Wert der Dienstleistung nicht in Frage stellen

28



Kundenzufriedenheit

ISV,




Kundenzufriedenheit

ISV,

Teilnahmebestatigung!

30



Kundenzufriedenheit

Kundenbindung

Warum sind loyale Kunden
so wertvoll ?

31



Kundenzufriedenheit

= Die Wertschopfung steigt mit der Vertragsdauer

= Zufriedene Kunden schlieBen weitere Vertrage ab

=  Loyale Kunden empfehlen weiter

= Loyale Kunden verbessern das Betriebsergebnis nachhaltig |

Weiterempfehlung

B Umsatzzuwachs

W Basisgewinn

e - I I I I

1 2 3 4 5 6 7 8 32




Kundenzufriedenheit

= Der Verkauf als Erfolgsfaktor erfordert immer den gleichen Aufwand

25
M Verkauf
== Kundenbindung
Effekt der Kundenbindung

15
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Kundenzufriedenheit

= Der Verkauf als Erfolgsfaktor erfordert immer den gleichen Aufwand
= Kundenbindungsmalinahmen wirken nachhaltig

25

M Verkauf

20 E Kundenbindung

Effekt der Kundenbindung
15

10 -

34




Kundenzufriedenheit

= Der Verkauf als Erfolgsfaktor erfordert immer den gleichen Aufwand
= Kundenbindungsmalinahmen wirken nachhaltig
= |hr Effekt steigt von Jahr zu Jahr

25

M Verkauf

“* M Kundenbindung
ud Effekt der Kundenbindung . I

35




Kundenzufriedenheit

Kundenbindung
Zufriedenheit

@ Faktische Bindungen:

Kundenbindung kann auch andere
Ursachen haben, die nicht zur
Loyalitat fuhren

B

| Kundennutzen e A
» Keine Alternative;




Kundenzufriedenheit

ISV,

Zufriedenheit und Kundenbindung stehen nicht immer im
direkten Zusammenhang. Es gibt auch Sklaven und Verrater
die auch mit bestem Service nicht vermeidbar sind.

Kundenbindung

? Enttauschungspotential
u

37



Kundenzufriedenheit

[

[Kundenbindung

|

hoch
(C Unzufried ber hoh R C h
neu rle. eh abernone Zufrieden und hohe Bindung:
Bindung: "
Sklaven“ 7lElE
\_ " J \_ J
Zufriedenheit Zufriedenheit
gering hoch
é ) )
Unzufrieden und keine Zufrieden aber keine
Bindung: Bindung:
Mi h Wechsl ,\Verrater”
iesmacher / Wechsler P g errater )

! Kundenbindung

. nieder

]
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Kundenzufriedenheit

o
ISV Key Facts

84% der Kunden fiihlen sich gut
aufgehoben bei ihrem Vermittler

30% der Kunden wiirde ihrem

Berater zu einer anderen Gesellschaft
folgen

o ] ) .
Jeder Dritte kann sich vorstellen iiber ein
\ \~ \#
e S c— 1 — Kundenportal beraten zu werden

Y 39
® YouGov 2017 — Kur itor A 2017 - Highlight , Die (neue?) Rolle des Vermittiers” OUGOV




Kundenzufriedenheit

o
ISV Sieben von zehn Kunden werden vorwiegend personlich
betreut — durch Vertreter, Makler, Bankberater.

Betreuungsstatus nach Alter, Haushaltsnettoeinkommen und Geschlecht

Wie lduft die Kundenbetreuung zwischen Ihnen und Ihren Versicherungsgesellschaften vorwiegend ab: Haben Sie einen persénlichen
Versicherungsberater (Vertreter, Makler, Bank- oder Sparkassenberater) oder halten Sie den Kontakt in der Regel direkt iber die
Gesellschaft (schriftlich, telefonisch oder online)?

Basis

co EEECEEEEEOENOE oo
Alter bis 30Jahre [ EREIEIE ERE 363
s1bis55Jahre [ B 1100

aber 55 Jahre ||| EEREIEEE B 840

Haushaltsnettoeinkommen bis unter 1.500 € [T CEIIEIZES  EBEX 467
1.500 € bis unter 2.500 € || NGCEIIENEREIEEE K 580
e

Geschlecht vanner [ EEEERE Y B 1146
o ECEEEENOEN R v

m Vertreter m Makler
® Bank- oder Sparkassenberater u telefonisch/schriftlich direkt
online B Ich werde bislang nicht von einer Versicherungsgesellschaft betreut. 40

= weif} nicht / keine Angabe



Kundenzufriedenheit

ISV,

Nur Preisorientierte und Distinguiert-Unabhangige werden
mehrheitlich nicht von Vertretern betreut.

Beratungsstatus nach Typen

Wie lduft die Kundenbetreuung zwischen Ihnen und lhren Versicherungsgesellschaften vorwiegend ab: Haben Sie einen persénlichen
Versicherungsberater (Vertreter, Makler, Bank- oder Sparkassenberater) oder halten Sie den Kontakt in der Regel direkt (iber die
Gesellschaft (schriftlich, telefonisch oder online)? Basis

ceor: IEEEEOENOH o

Typen Distinguiert-Unabhingige “nnn (78] 309
anspruchsvolle Delegierer man B 621

preisorientierte Rationalisten [ EIIINIEEREIIEN (7 393

treue Vertreterkunden ||| ERRGICEIEEEEERERCE B 305

aberforderte Unterstiitzungssucher ||| EGETTETEEIEENIERENED B 204

skeptisch-Gleichgiiltice ||| T EIIEIEIEGINEREEIE) B 433

m Vertreter B Makler
B Bank- oder Sparkassenberater u telefonisch/schriftlich direkt
online B ich werde bislang nicht von einer Versicherungsgesellschaft betreut.

41

® weiR nicht / keine Angabe
Basis:Lalle_ Befragten - o~



Kundenzufriedenheit

®
ISV Vertreterkunden beurteilen ihren Berater besonders positiy,
doch nicht einmal jeder dritte Direktkunde ist zufrieden.

Zufriedenheit mit dem Berater nach Betreuungsstatus
Wie beurteilen Sie diesen Versicherungsvermittler/-mitarbeiter insgesamt?

@ Basis

Betreuungsstatus Vertreter ““El 76 712
v ENNIC TG - o

saricerser [N - o

telefonisch/schriftlich direkt ““En 55 371

orive EXNECHEE IR s

Betreuungsstatus kurz Vermittlerkunden ““E' 73 1204
Direktkunden n“““ﬂm 55 812

m gusgezeichnet m sehr gut m gut m mittelmalig m schlecht m weild nicht / keine Angabe 42



Kundenzufriedenheit

Wie lassen sich Kundenzufriedenheit und damit Umsatz steigern ?

! Die Bestandsaufnahme ist die Grundlage fur alle Planungen:
| - = Ergebnis von Zufriedenheitsbefragungen

B — =  Wie oft bedanken sich Kunden bei Ihnen?
— = Wie viel Schokolade bringen die Kunden?

— =  Wie oft besuchen Sie Ihre Kunden ohne dringenden Grund?

— K — " Freuen sich die Kunden wenn sie ihren Laden betreten?

= Suchen Kunden unseren Rat?

" |nformieren sie Kunden wenn Sie Vertrage wo anders
abschliefen und erklaren lhnen von sich aus die Griinde?,




MEIN
SERVICEVERSPRECHEN

Don’t say you love me - love me

pavi|



1.

Kundenzufriedenheit

Wie lassen sich Kundenzufriedenheit und damit Umsatz steigern ?

Personliche Faktoren

Eigenwahrnehmung — Empathie

= Gesprachsfiihrung

Beratung statt Verkauf

Wie wirke ich auf Kunden

Liegt mir der Kunde und sein Anliegen am Herzen
oder der Umsatz den ich mit ihm generieren kann
Smaltalk schafft eine Kommunikationsebene, hilft
Emotionen zu vermitteln, kann zur Selbstdarstellung
genutzt werden .... Kommen unsere Kunden beim
Gesprach auf ,, lhre Kosten” oder stelle ich mich
selbst dar?

Uberfahre ich meinen Kunden mit Fachwissen,
Informationen und Empfehlungen oder setze ich
meine Kompetenz nur dann gezielt ein, wenn der
Kunden eine Probleml6sung erwartet?

Gelingt es mir den Kunden ,,reden zu lassen” und
das Gesprach dennoch zu strukturieren. 45




Kundenzufriedenheit

Wie lassen sich Kundenzufriedenheit und damit Umsatz steigern ?

1. PersOnliche Faktoren * Verstehe ich das tatsachliche Anliegen meines

: - Kunden?
| m - M
Eigenwahrnehmung — Empathie * Nehme ich sein Problem wahr oder nur den

" Gesprachsfihrung ,Versicherungsaspekt”

= Beratung statt Verkauf = Trenne ich Analyse und Beratung vom ,Verkauf“

= Stilpe ich meinen Kunden Beratungen zu Dingen
Uber, die momentan nicht sein Anliegen sind?

® Trennen wir uns nach einer Beratung ohne
Verkaufsdruck und wird der Kunde gerne wieder
kommen?

46




Kundenzufriedenheit

Wie lassen sich Kundenzufriedenheit und damit Umsatz steigern ?

2. Qualifikation » Kennen wir unser Qualifikations-Niveau?
= Arbeiten wir Losungsorientiert?
= Wie schatzen die Kunden die Kompetenz ein:

Etwas nicht zu wissen ist kein Problem wenn man:

= Weis, dass man es nicht weild

= Sich die Antwort oder den Losungsweg sucht
(Losungskompetenz)

= Das dem Kunden gegeniiber kommuniziert

= Sich regelmallig weiterbildet

47




Kundenzufriedenheit

Wie lassen sich Kundenzufriedenheit und damit Umsatz steigern ?

3. Ablauforganisation (Zeitablaufe) = Wird jeder Kundenkontakt nachvollziehbar

=  Kontaktdokumentation ‘ijakn“dmdee”rt:)ei:'gzoksr?; t.lfder in der Agentur den

" Terminhaltung = Bekommt der Kunden eine zeitnahe Bestatigung
= Zwischenbescheide dass sein Anliegen angekommen ist und verstanden
wurde?

= Werden Vorgange auf Termin genommen und bei
Bedarf Zwischenbescheide gegeben?

= Gibt es immer eine Erledigungsnachricht auch wenn
der Vorgang von Dritter Seite erledigt wurde?

48




Kundenzufriedenheit

Wie lassen sich Kundenzufriedenheit und damit Umsatz steigern ?

4. Kundenorientierte Prozesse

Arbeitsanweisungen
Agenturhandbuch

Neben dem guten Kontakt zum Kunden, der optimalen
Kommunikation und der Qualifikation aller Mitarbeiter,
gilt es immer wiederkehrende Arbeitsvorgange
strukturiert und in gleicher Qualitat zu bearbeiten.

= Haben sie wiederkehrende Geschaftsvorgange mit
Arbeitsanweisungen nachvollziehbar dokumentiert

= Nutzen Sie Arbeitsanweisungen

= Haben Sie ein Agenturhandbuch?

49




Kundenzufriedenheit

O .

O

Beispiel Arbeitsanweisung
Geburt eines Kindes
Aus ISV -
Handbuchprojekt

/

O O O O OO O O O OO0 o0 O0

1. Beschreibung

Nachfolgende Punkte sind bei Geburt eines Kindes zu prufen und ggf. zu
veranlassen:

Beitragsfreie-Unfallversicherung beantragen, sofern Elternunfall vorhanden
Kindernachversicherung (Prufen ob fur ein Elternteil eine private Kranken-
versicherung besteht)

Risiko-Leben fur Eltern prufen ob zusatzliche Absicherung erforderlich
BU-Erhdhungsoption prufen

PHV von Single/Paare auf Familie umstellen

Rechtsschutz von Single/Paare auf Familie umstellen

bei bestehender Baufinanzierung 500 EUR Tilgungszuschuss beantragen
Bezugsrechte prufen (Leben, Unfall, Bausparer usw.)
Jugendbonus-Bausparen / Geschenk-Bausparer

Kinder-UBR fur Grol3eltern

Kfz-Versicherung prufen (zusatzlicher Nachlass)

Riester-Zulage (Kindergeld, Steuer-ID, Zulagenantrag)
Service-Briefe/Angebote

Kinder-Pflegerente

Nachmelden bei ELVIA Jahres-Reiserucktrittversicherung (ansonsten besteht

kein Versicherungsschutz) und ggf. Auslandsreisekranken fur Familie o0



Kundenzufriedenheit

Wie lassen sich Kundenzufriedenheit und damit Umsatz steigern ?

5. Qualifizierter Personaleinsatz steigert den Bestand

5 gleiche Cluster nach Bestandwachstum _
5 gleiche Cluster nach Bestandwachstum

2,50
H Innendienst 160.000 .
o W Gewinn pro Inhaber
& 2,00 m KB/KBV 140.000 :
n ® Gewinn / Personal
® % 120.000
o ]
s 130 £ 100.000
= o
[o] = 80.000
a 1,00 =
- £ 60.000
S 2
g 0,50 @ 40.000
A 20.000
0,00 o
0% 10% 16% 24% 49% 0% 10% 16% 24% 19%
51

Bestandswachstum auf 5 Jahre Bestandswachstum auf 5 Jahre



Kundenzufriedenheit

ISV,

Wie lassen sich Kundenzufriedenheit und damit Umsatz steigern ?

5. Qualifizierter Personaleinsatz fihrt zu Gewinnsteigerung

5 gleiche Cluster nach Gewinnsteigerung 5 gleiche Cluster nach Bestandssteigerung
2,50 50% —8— chne KB/KBV
W KB/KBV °
- ) 2 a5% == mit KB/KBV
g 2,00 B Innendienst B 0%
Q un
@ % 35%
®]
2 1,50 ®
= oo 30%
— =
-
o 2 25%
51,00 ‘S 20%
£ 2 15%
] 35
w
§ 90 & 10%
[ B
3 59
0,00 . %
32218 5 12.340  27.669  73.368
d G Inhab f5Jah ! ’ § ‘ B
Verandeoung Bawinn £ nlaber s S dahr Kohorte nach Bestandssteigerung
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