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Kundenpotenziale erschlieBen

Leadmanagement bei der Allianz.

Erfolgreiche Kundenportale miissen heute nicht nur

grundlegende Informations- und Servicebedirfnisse befriedigen, sondern auch einen positiven
Deckungsbeitrag liefern. Neben direktem Erfolg durch Onlineverkauf und Onlineabschluss ist
hierfiir insbesondere die Generierung von Vertriebschancen, sogenannter _Leads”, entscheidend.

Kann der Nutzer dabei nicht dircke
zum Abschluss ciner Versicherung bewegt wer-
den, entgehe dem Unternchmen dieser Kontaks,
das Potenzial bleibt ungenurze. Dabei ist der po-
tenziclle Kunde méglicherweise durchaus an
den Leistungen interessiert, er méchie den Ab-
schluss nur nichr in diesem Moment titigen.
Daraus felge, dass in nahezu allen Kundenporta-
len cin hohes, ungenurzees Porenzial fiir zusitz-
liches Geschuift scecke, das es kiinfrig zu aktivie-
ren gilt,

Vom Betrieb zum Vertrieh

Portale befinden sich in der Verantwortung der
Marketingabteilung, die den Fokus stark auf
den AuBendicnst und den Vertrich vor Ore lege.
Der zweite Spicler im Portalumfeld ist der Versi-
cherungsbetrich, dessen wesentlichste Aufgabe
die technische Unterstiitzung und Sicherseel-
lung der Backoffice-Prozesse ise. Einem iiber-
greifenden Leadmanagement wird dabei bislang
zu wenig Aufmerksambkeir gewidmet.

Hier bictet sich eine grofie Chance, durch Ver-
kntipfung von Versicherungsbetrich und -ver-
trich Prozesse fallabschlichend, kundenfreund-
lich und kostenglinstig zu implementieren. Bei
der bisher erfolgeen Optimicrung der Backoffi-
ce-Prozesse und Flexibilisicrung der Produkee
wurde oft ausschlicBlich auf Effizienz und we-
niger aul Kundenbediiefisse geacheer und der
Kunde so an vielen Seellen aufien vor gelassen.
Der Versicherungskunde wiinschr den persanli-
chen Koneake 2um Berater scines Vertrauens,
wie verschiedene Studien belegen. Auch auf alle

anderen verfilgbaren Informations- und Kom-
munikationskanile greift er online zu und
wiinscht sich im Portal cin kunden- und ser-
viccoricnticries Eingehen auf seine joweiligen
Bediirinisse. Deshalb sollte auch der Vertreter in
alle KommunikationsmaBnahmen cingebun-
den sein.

Fachliche Herausforderung

Paradoxerweise gelten die cinfachsten Regeln
des konventionellen Geschifts bislang offenbar
nicht fiir Onlineportale: Die Versicherer lassen
potenziclle Kunden hier oft unangesprochen die
NMeckaufslliche™ verlassen, ohne zumindest
Hilfe anzubieten ader 2u fragen, was cigentlich
gesuche wird.

Dic Prozesse rund um das Poreal sind konse-
quent darauf zuzuschnciden, dic jeweiligen
Kundenbedirfnisse abeulragen, Klar zu erfassen
und zur weiteren Nutzung zu fixicren. Fiihre
dies im Einzelfall zu cinem unmictelbaren
Onlincabschluss, so ist das ein erstrebenswerter
Erfolg. Wirklich leistungsfihig wird ein Kun-
denportal jedoch erst, wenn auch Nutzer zu
Kunden gemacht werden kénnen, deren Inte-
resse erst noch konkretisiere werden muss.

Der Yersicherer muss auch im Portal mit einem
potenzicllen Kunden in Kontake treten und die-
sen durch den kontinuierlichen Dialog an sich
binden. Die richtige Ansprache von Versiche-
rungskunden hat dabei cine entscheidende Be-
deutung. Seare Werbung von der Stange”™ seelle
die individuclle Ansprache des Einzelnen den
Schlissel 2um Erfolg dar.

Leadmanagement ziele damic darauf ab, Neu-
kunden zu gewinnen und bestchende Kunden
zu halten, sprich: den Kundenwert zu steigern.

Die Umsetzung ganz konkret

Bei der Allianz kann der Versicherungsnchmer
inzwischen Schiden dber das Poreal online mel-
den. Registrieree Kunden haben dariiber hinaus
die Méglichkeie, den Stacus einer Schadensab-
wicklung online zu verfolgen und auf zugehéri-
ge Dokumente zuzugreifen. Sie sind so durch-
gingig in den Schadenabwicklungsprozess cin-
gebunden. Der zustindige Verteeter wird direke
beim Eingang der Schadenmeldung informiert
und kann so von der ersten Minute an den Kun-
den unterstitzen und bleibe damit auch dber
den Onlinckanal der erste Ansprechparener fur
den Kunden.

Der mobile Kanal

Einen weiteren Wandel wird der Versicherungs-
vertrich durch dic Nutzung von mobilen Porta-
len erfahren. An der Realisicrung von iPhone
Apps wird verseirke gearbeitet. Eine SMS, dic an
einen Termin beim Berater erinnere oder die Be-
gleichung eines Schadens ankiindige, eewecke
cinen posiciven Eindruck und frdere die Kun-
denbindung. Seandortbezogene Services (zum
Beispicl nach Werkseitten) werden in naher Zu-
kunft nicht nur den Versicherungsvertrieh be-
cinflussen, sondern auch die Produkee. Je frither
cine Versicherung Kenntnis zu cinem Schaden
crhale, desto groBer ist der Einfluss aufdic Scha-



denhshe, Dies fiihre zu ciner Reduzierung der
Schadenquote und letzeendlich zu niedrigeren
Versicherungsbeitrigen.

Datenschutz

Gerade die akruellen Vorkommnisse zum The-
ma Adressenmissbrauch im Internet schiiren
die Angst der Versicherer, ihre Portale stirker
zur Leadgenerierung und zur Kundenpflege zu
nutzen und weiter auszubauen,

Das deutsche Datenschurzrechr reglementiert
unter anderem die Adressennutzung von Kon-
zernen. Diese Regelung verbietet die gegenseiti-
ge Adressennurzung der Unternchmen inner-
halb eines Konzerns. Ein weiterer wesentlicher
Bestandreil im Datenschutzgesetz ist die Piliche
zur Einholung ciner Zustimmung des Kunden,
um ihm Werbung zukommen zu lassen. Es ist
abschbar, dass aufgrund diescr Reglementic-
rung dic Werbung iiber die klassischen Werbe-
kanile abnehmen wird. Weiterhin bestehr ein
Verbor der Weitergabe von personenbezogenen
Daten, ohne schriftliche Einwilligung des Be-
troffenen. Im Portalbereich wurden hierzu be-
reits Verfahren entwickelt und erfolgreich etab-
liere: Ein Beispicl ist das Double-Opt-in-Ver-
fahren, bei dem der Nutzer cinc E-Mail-
Bestitigung erhile und den Anmeldevorgang
iiber cinen Link abschliefen muss. Diese ausge-
reifte Funkdionalidic sollte nun auch im Kun-
denportal von den Bestandskunden genurzt
werden kinnen,

Soziale Netzwerke

Cross-Selling-Potenziale zu erkennen und zu
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nutzen, erfordere einiges an Kreativitit. Ein Bei-
spicl ist die Business Plattform Xing, mit rund
acht Millionen Mitgliedern eines der gréficen
Social Networks in Deutschland.

Wird ein neues Forum zum Thema Rentenversi-
cherung durch cine Versicherungsagentur er-
dffnet oder tritt diese einem Forum zum Thema
bei, kann sie die Aufenwirkung damic beein-
flussen, cewa indem sie zwischen Interessenten
und zufriedenen Kunden Kontakt herstellt.
Xing ist inzwischen so anerkannt, dass das not-
wendige Vertrauen fiir cine derartige Nutzung
vorhanden ist.

Um soziale Plattformen fiir dic Leadgenerierung
einzusetzen, miissen Portale fiir den einfachen
und komfortablen Umgang damit auch ent-
sprechende Services bereitseellen.

Fazit

Uber Portale kann der Versicherungsbetrich
heute signifikanten Einfluss auf den Vertrieb
nchmen. Auf der einen Seite vertreibe der Versi-
cherungsbetrieh somic auch selbst Versicherun-
gen; auf der anderen Seite leitet er den Versiche-
rungsvertrich bei der Nutzung des Vertriebspo-
tenzials aus den Portalen an. Zusitzlich bieter
der Betrieb dem Vertrieb weitere IT-Unterstiit-
zung durch die Bereitstellung von Serviceleis-
tungen wic personalisierten Newslettern oder
Internetsciten.

Dic kanal- und prozessiibergreifende Betrach-
tung der Leadmanagementprozesse und der
Leadgenericrungspotenziale aus Portalen durch
den Versicherungsbetrieb bictet fiir den Versi-
cherungsvertrich die besten Vorausserzungen,
in den nichsten Jahren die Kundenpotenziale
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besser zu nutzen und mehr Umsatz bei gleich-
zeitig geringeren Kosten zu erziclen. ]
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