STUDIEN

AssCompact TRENDS 11/2017:
Vertriebsstimmung erhalt einen Schub

Dank des positiven Feedbacks von Mandanten und Kunden steigt die Motivation und
Zufriedenheit der Makler und Mehrfachvertreter deutlich an. Das zeigt die aktuelle
AssCompact TRENDS-Studie. Diese hat auch untersucht, welche Themen aus Maklersicht
im Schadenmanagement wichtig sind und wo noch Defizite liegen.

ie Zufriedenheit mit dem Job
Dhéngt von vielen Faktoren ab und

variiert auch dahingehend, ob An-
gestellte oder Selbststdndige betrachtet
werden. Konsens besteht jedoch fiir beide
Gruppen, dass neben einer spannenden
und herausfordernden Tétigkeit auch
der Einfluss der Kunden eine wichtige
Rolle spielt. Gestaltet sich der Umgang
mit den Kunden etwa umstandlich, lang-
wierig und zdh, sinken naturgeméfd auch
die Arbeitszufriedenheit und die Moti-
vation. Umgekehrt zeigt sich, dass eine
positive Riickmeldung - sei es ein Lob,
eine Dankesgeste oder einfach nur ange-
nehme und interessierte Kunden - das
Stimmungsbild aufhellen und im wahrs-
ten Sinne des Wortes Fliigel verleihen
kann. Dieser Effekt scheint aktuell fiir die
Mehrheit der unabhingigen Versiche-
rungsvermittler zuzutreffen. Das derzei-
tige Stimmungshoch ist ndmlich laut der
druckfrischen AssCompact TRENDS
11/2017 auf die Kunden bzw. Mandanten
zuriickzufiihren. Einerseits ist eine hohe
Nachfrage nach geeigneten Vorsorge-
und Risikolosungen vorhanden, anderer-
seits erhalten die Makler und Mehrfach-
vertreter direktes Lob und Zuspruch fiir
ihre Beratungsleistung.

Makler sind zufriedener
und motivierter

Die Zufriedenheit der unabhingigen Ver-
mittler steht auch deshalb derzeit auf ei-
nem Dreijahres-Hoch. Mit 51,9% sind
mehr als die Hilfte aller Befragten mit der
Vertriebsleistung zufrieden. Das bedeutet
eine Steigerung um 5,4 Prozentpunkte im
Vergleich zum Vorquartal. Die Motivation
zieht ebenfalls um 3,6 Prozentpunkte an
und kommt auf einen Wert von 63,8%.

Die aktuelle Studie ,AssCompact

TRENDS 11/2017° fiihrt auch wieder die
Top-Anbieter pro Produktlinie auf. Die
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nachfolgende Abbildung gibt einen Uberblick iiber ausgewahlte
Produktlinien, wobei die jeweiligen Platzierungen der Anbieter
des vorherigen ersten Quartals 2017 in Klammern dargestellt sind.

Top-Anbieter aus Vermittlersicht

Fondsgebundene Lebens- bzw. Rentenversicherung

Platz 1 ALTE LEIPZIGER (1), Canada Life (2)
Platz 2 -
Platz 3 VOLKSWOHL BUND (4)

Grundféhigkeitsversicherung

Platz 1 Canada Life (1)
Platz 2 VOLKSWOHL BUND (2)
Platz 3 Allianz (4), Swiss Life (5)

Private Pflegeversicherung

Platz 1 IDEAL (1)
Platz 2 Allianz (2), DFV (4)
Platz 3 -

Private Haftpflichtversicherung

Platz 1 Haftpflichtkasse Darmstadt (1)
Platz 2 VHV (2)
Platz 3 AXA (4)

Wohngebaudeversicherung

Platz 1 DOMCURA (1)
Platz 2 AXA (4)
Platz 3 VHV (3)

Neben dem Sonderthema ,Schadenmanagement” fihrt die aktuelle Studie
»AssCompact TRENDS [1/2017* auch wieder die Top-Anbieter pro Produktlinie
auf. Die obige Abbildung gibt einen Uberblick tiber ausgewahlte Produktlinien, wo-
bei die jeweiligen Platzierungen der Anbieter des vorherigen ersten Quartals in Klam-
mern dargestellt sind.

Sonderbefragung zum Schadenmanagement

Die Relevanz der Schadenregulierung ist fir Kunden und
Makler sehr hoch und lédsst sich anhand des Sonderthemas
»Schadenmanagement der AssCompact TRENDS I11/2017
belegen. Fiir 98% der Makler ist die Qualitdt der Schadenregu-
lierung im Kontext der Weiterempfehlung des Versicherers
bzw. der zukiinftigen Geschaftsbeziehung mit dem Versicherer



Dr. Christian Durchholz,
Leiter Studien der bbg
Betriebsberatungs GmbH

»Selten offenbarte eine Studie eine
derartige Leistungsliicke wie dieses
Mal. 96% aller Makler und Mehr-
fachvertreter sind mit den branchen-
spezifischen Tipps zur Schadenpréa-
vention vonseiten der Versicherer un-
zufrieden. So deutlich das Ergebnis
ist, so klar und eindeutig ist die
Handlungsempfehlung: Nachbessern
ist angesagt. Wer innerhalb des Kom-
positgeschéftes vorne dabei sein
mochte, kann hier bei den unabhan-
gigen Vermittlern punkten.”

(sehr) wichtig. Bei der Verteilung der
Verantwortlichkeiten zwischen den
Maklern und den Versicherern gehen die
Meinungen auseinander: 56% der be-
fragten Vermittler zahlen die Begleitung
von Schadenregulierungen zu ihren
Aufgaben. Fiir 36% ist die Schadenregu-
lierung eine gemeinsame Aufgabe des
Vermittlers und der Gesellschaften.
Lediglich 8% sehen die Verantwortung
primdr bei den Gesellschaften.

Ansprechpartner im Schaden-
management schwer erreichbar

Im konkreten Schadenfall sind insbe-
sondere die Fachkompetenz und die Er-
reichbarkeit der Ansprechpartner sowie
eine einfache Schadenaufnahme von
grofler Bedeutung. Assistance-Leistun-
gen werden generell als etwas weniger
wichtig eingestuft. Wahrend die Fach-
kompetenz der Ansprechpartner und
die einfache Schadenaufnahme keine
groflen Defizite aufweisen, scheint die
Erreichbarkeit ein grofles Problem zu
sein. Hier besteht dringender Hand-
lungsbedarf aufseiten der Gesellschaften.

Weitere Méngel bestehen bei der Trans-
parenz des Schadenprozesses und der
Schadenkorrespondenz, also dem Infor-
mationsaustausch zwischen Kunde,
Makler und Versicherer. Da diese Krite-
rien in der Wahrnehmung der Vermitt-
ler weniger wichtig sind, konnen diese
Kriterien nachrangig angegangen wer-
den. Die aktuelle Studie ,,AssCompact
TRENDS 1I/2017¢ liefert zudem ein
Ranking, wo die einzelnen Versicherer
beim Thema Schadenregulierung in der

Gunst der Makler stehen. Untersucht wurden dabei die Versi-
cherungszweige Kfz, Haftpflicht, Sach, technische Versiche-
rungen, Rechtsschutz und Unfall unterteilt nach privatem und
gewerblichem Geschift.

Tipps zur Schadenpravention mit groBem
Verbesserungspotenzial

Ist der Schaden erst einmal eingetreten, entsteht fiir alle Betei-
ligten zunachst einmal Aufwand. Allerdings wird die Ursache
meist nicht gelost. Umso effektiver wire demnach der Ansatz
bei der Schadenpravention. Doch hier zeigt sich ein grofler
Missstand: Sowohl im privaten als auch im gewerblichen/
industriellen Schaden-/Unfallgeschaft sind die unabhangigen
Vermittler zu 96% mit branchenspezifischen Tipps zur
Schadenpravention unzufrieden. Hier konnten sich die Versi-
cherer unabhéngig von ihren Produkten und etablierten Ser-
viceprozessen von der Konkurrenz abheben bzw. klare
Positionierungsstrategien durchsetzen. Immerhin fithren 40%
der Makler und Mehrfachvertreter nach einem Schadenfall
eine Nachberatung zur kiinftigen Verhiitung von Schaden
durch. Mit einer Verbesserung der Informationsqualitdt zur
Schadenpravention wiirden also nicht nur die aktuell aktiven
Makler unterstiitzt. Auch die verbleibenden 60%, die noch
keine Schadenpravention leisten, konnten zu einer Praven-
tionsarbeit motiviert werden. Eine bessere Win-win-Situation
gibt es selten.

Uber die Studie

An der quartalsweise durchgefiihrten Umfrage beteiligten sich
475 Makler und Mehrfachagenten. Die Stichprobe (@-Alter =
53,0 Jahre; @-Berufserfahrung = 22,8 Jahre) liefert ein sehr
gutes Abbild der Finanz- und Versicherungsvermittler hin-
sichtlich der Alters- und Geschlechtsstruktur am deutschen
Versicherungsmarkt. Die Studie ,AssCompact TRENDS
11/2017* kann zum Einzelpreis von 1.150 Euro zzgl. 19% ge-
setzlicher MwSt. erworben werden. Florian Stasch (Tel.: 0921
7575838, E-Mail: stasch@bbg-gruppe.de). "

Zufriedenheit und Motivation der Vermittler im zweiten Quartal 2017
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MoTyaTION

Die Tachonadel ergibt sich aus der jeweiligen Summe
der Werte , trifft voll zu“ und ,trifft zu“ beztglich der
Aussage , Ich bin zurzeit zufrieden®.

Die Tachonadel ergibt sich aus der jeweiligen Summe
der Werte |, trifft voll zu“ und , trifft zu“ beztglich der
Aussage ,,Ich bin zurzeit motiviert”.
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