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Auszug

Kundenmanagement der Zukunft

Wohin geht die Reise im 
Kundenmanagement der 
Zukunft?
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Was genau bedeutet Kun-
denmanagement? In vielen 
Versicherungsunternehmen 
steht der Begriff Kunden-
management für eine reine 
Kunden-Verwaltung, also 
eine Datenbank mit diversen 
Verträgen und Vorgängen der 
Kunden. Aufgrund langlau-
fender Verträge und wenigen 
Kontaktpunkten, die sich zwi-
schen dem Versicherer und 
Versichertem nach Vertrags-
abschluss bis zum Schadenfall 
oder Vertragsende ergeben, 
sind die verfügbaren Daten 
oft veraltet. Darüber hinaus 
existieren oft mehrere Daten-
banksysteme für die verschie-
denen Risikoträger parallel 
nebeneinander. Wichtige Li-
fetime-Events und potenzielle 
Ansatzpunkte für Vertriebs-
aktivitäten werden nicht sys-
tematisch erfasst; es existieren 
nur wenige voll automatisierte 
Prozesse.

Auf dieser Basis versuchen 
Marketing und Vertrieb ihre 
Kundenkommunikation und 
Vertriebsaktivitäten aufzu-
bauen. Das Resultat? Irrele-
vante Informationen, unpas-
sende Kundenansprachen, 
falsch adressierte Kundenbe-
dürfnisse oder auch mehrfach 
zugesendete Schreiben. Dies 
führt nicht nur zu unnötigen 
Kosten, sondern vor allem zu 
unzähligen verschenkten ver-

trieblichen Chancen – was 
einen deutlichen negativen 
Einfluss auf die Erträge der 
Versicherer hat.

Die Kunden werden 
anspruchsvoller

Darüber hinaus treffen Ver-
sicherer mit diesem internen 
Set-up nun auf Kunden, die 
immer anspruchsvoller wer-
den. Denn die Versicherten 
haben sich in anderen Le-
bensbereichen an schnelle und 
unkomplizierte digitale Ser-
vices und an automatisierte 
Empfehlungen gewöhnt. Die 
heutigen Konsumenten lassen 
sich immer schwieriger zur 
Interaktion bewegen, wenn 
sie nicht das Gefühl haben, 
einen konkreten Mehrwert zu 
erhalten. 

Zeitgleich gelingt es der Versi-
cherungsindustrie nur schlep-
pend, signifikante Anteile des 
Versicherungsgeschäfts ins In-
ternet zu verlagern. 

Betrachtet man diese beiden 
Entwicklungen gemeinsam, 
dann zeigen sich massive Ri-
siken. Zum einen ist fraglich, 
ob die Versicherungsunter-
nehmen ihre Umsatzvolumi-
na zukünftig aufrecht halten 
können, wenn sie nicht auf 
diese Entwicklungen reagie-
ren. Zum anderen besteht das 

Risiko, in Zukunft substanzi-
elle Anteile des Geschäfts an 
potenzielle neue Marktteil-
nehmer zu verlieren, die den 
Versicherten tatsächlich ins 
Zentrum ihres Handelns stel-
len.

Die eigene Sicht des 
Kundenmanagements 
verändern

Um diesen Herausforderun-
gen zu begegnen, ist es für 
Versicherer zunächst wichtig, 
die eigene Sicht des Kunden-
managements zu verändern. 
Vereinfacht gesagt, von einer 
Erfassung hin zu einer aktiven 
Nutzung von Daten, um eine 
stetige hochgradig automati-
sierte Kundeninteraktion zu 
ermöglichen, bei der die Inte-
ressen der Kunden in den Mit-
telpunkt gestellt werden. 

Wie können wir uns in der 
Versicherungsindustrie in die-
se Richtung bewegen?

Hierfür gibt es zwei Ansatz-
punkte:

1.  Müssen wir die Interaktion
mit dem Kunden auf ein
neues Level heben, schneller 
reagieren und dabei sicher-
stellen, dass die gewonnenen 
Informationen auch genutzt 
werden.  

Kundenmanagement der Zukunft



2. Ist es für ein jedes Unterneh-
men wichtiger denn je, das
eigene Handeln konsequent 
nach den Kunden auszurich-
ten – also echte Customer 
Centricity zu leben. Im 
Endeffekt bedeutet dies, gar 
kein Kundenmanagement 
mehr zu betreiben, sondern 
es auf eine gewisse Weise 
zuzulassen, dass die Kunden 
das Unternehmen managen, 
dass der Bedarf des Kunden 
die Entscheidungen des 
Unternehmens treibt und 
auch steuert.

Um dies zu schaffen, gilt es 
zunächst einmal wirklich zu 
verstehen, was die Kunden 
wollen. 

Was bewegt die Kunden, 
welche Erwartungen 
haben sie an ihren 
Versicherungspartner? 

Diese Informationen im Detail 
zu gewinnen, ist ein langwieri-
ger und anhaltender Prozess, 
der eine intensive Kundenin-
teraktion erforderlich macht. 
Hierfür sind entsprechende 
operationelle Prozesse auf-
zusetzen, wie ein echtes Be-
schwerdemanagement kombi-
niert mit einer regelmäßigen 
Auswertung der erhaltenen 
Daten und einer aktiven Be-
fragung der Kunden.

Der Ausbau der bestehenden 
digitalen Prozesse unterstützt 
die Datengewinnung zusätz-
lich, da sich die Anzahl der 
Kundenkontaktpunkte vor-
aussichtlich deutlich erhöht, 
sobald es dem Kunden leichter 

fällt, mit seinem Versicherer 
unkompliziert zu interagieren. 

An dieser Stelle stehen wir 
nun vor der Herausforderung, 
dass nicht sofort alle Details 
zur weiteren Schärfung der 
eigenen Dienstleistung vor-
liegen. Daher ist die Empfeh-
lung zunächst auf einige we-
sentliche Verbesserungen zu 
fokussieren, die als universell 
betrachtet werden können. 
Dazu gehört, die Komplexität 
der angebotenen Lösungen zu 
reduzieren.

Die meisten Kunden erleben 
viel zu komplizierte Prozesse, 
oft nur in Teilen oder sogar 
gar nicht digital verfügbar. 
Rückmeldungen auf Anfragen 
erfolgen meist erst nach meh-
reren Wochen, eine Interak-
tion zwischen Abschluss und 
Schadenfall findet kaum statt. 
Beschwerden werden viel zu 
oft ignoriert, anstatt sie als 
wertvolles Kundenfeedback 
zu betrachten. Kundenkon-
taktpunkte sind selten und 
Kunden erleben diese meist 
als kompliziert, zeitaufwendig 
und lästig. 

Wie also kann ein Versiche-
rungsunternehmen in dieser 
Situation agieren, um die ge-
nannten Initiativen aktiv vo-
ranzutreiben und die eigene 
Positionierung zu verbessern?

Versicherer müssen Workflows 
schaffen und IT-Ressourcen 
effizient einsetzen

Die Antwort hierauf ist die 
Automatisierung von Prozes-

sen, so dass die Arbeit bes-
ser „fließt“, wie dies mit dem 
englischen Wort „Workflow“ 
ausgedrückt wird. Versicherer 
müssen Workflows schaffen, 
die mit ihren Backend-Sys-
temen verknüpft sind und so 
sicherstellen, dass Daten au-
tomatisiert erhoben und pro-
zessiert werden. Aber IT-Res-
sourcen sind knapp, was die 
Umsetzung dieser Maßnah-
men erschwert. 

Daher empfehlen wir zusätz-
lich die konsequente Imple-
mentierung von Low- und 
No-Code-Applikationen, die 
es auch den nicht IT-Berei-
chen ermöglichen, schnelle 
und unkomplizierte Lösun-
gen und Prozesse zu schaffen, 
um auf Kundenwünsche rasch 
regieren zu können und den 
Workload für die IT-Teams 
erheblich zu reduzieren, da 
einfache unkomplizierte Lö-
sungen direkt in den betrof-
fenen Abteilungen geschaffen 
werden können. 

Aber auch echte IT-Spezia-
listen profitieren und kön-
nen durch die Nutzung von 
Low-Code-Lösungen erheb-
liche Zeitersparnisse in ihrer 
täglichen Arbeit erzielen und 
den Programmieraufwand 
teilweise um mehr als 80 Pro-
zent reduzieren. Angesichts 
der extremen Schwierigkei-
ten, ausreichend IT-Experten 
zu gewinnen, ist dies ein we-
sentlicher Faktor, um den He-
rausforderungen der Zukunft 
zu begegnen.



Wettbewerbsvorteile durch 
automatisierte Workflows 
ergeben sich in vielen 
Bereichen

Betrachten wir zunächst die 
wesentliche Leistung einer 
Versicherung, die Schadenab-
wicklung. Schadenmeldungen 
könnten durch den Kunden 
in wenigen Minuten komplett 
abgeschlossen werden, nach 
der Erfassung in einem ent-
sprechenden Portal, erledigen 
automatisierte darauf aufset-
zende Workflows die weiteren 
Arbeitsschritte und beschleu-
nigen die Schadensabwick-
lung. Eine unverzügliche 
Auszahlung wäre technisch 
möglich, dies schafft Vertrau-
en und Kundenzufriedenheit. 
Natürlich können dabei Maß-
nahmen zum Schutz der Ver-
sicherer implementiert wer-
den wie zusätzliche Approvals 
oder Betrugserkennung.

Vertrags-, Adress- oder 
Kontoänderungen werden 
bisher meist durch Sachbe-
arbeiter oder Callcenter-Mit-
arbeiter durchgeführt, digitale 
Self-Service-Lösungen ermög-
lichen es dem Kunden, diese 
Änderungen schnell und un-
kompliziert zum gewünschten 
Zeitpunkt selbst zu erledigen. 
Unterstützt wird dies durch 
KI-basierte Chatbots, die An-
fragen der Kunden 24 Stunden 
bearbeiten.

All diese Maßnahmen redu-
zieren die Komplexität für 
den Kunden und zeitgleich die 
Arbeitsbelastung der Callcen-
ter und Sachbearbeiter-Teams 

erheblich. Sie führen zu signi-
fikanten Kosteneinsparungen, 
zu höherer Kundenzufrie-
denheit und sichern darüber 
hinaus einen aktuelleren Da-
tenstand. Die bessere Daten-
qualität erhöht wiederrum die 
Effektivität der Vertriebs- und 
Marketingaktivitäten. Gewon-
nene Informationen können 
für zielgerichtete Marketing-
kampagnen und eine automa-
tisierte Weitergabe von Leads 
an die Vertriebsteams genutzt 
werden, und haben so einen 
direkten positiven Einfluss auf 
die Unternehmensumsätze.

Auch werden Rückstände in 
der Bearbeitung abgebaut, da 
Prozesse automatisiert ablau-
fen, und Sachbearbeiter mehr 
Zeit haben sich auf die wich-
tigen Themen zu fokussieren. 
Einfache repetitive Aufgaben 
werden automatisch erledigt, 
dies wertet die Rolle der Sach-
bearbeiter auf und erhöht die 
Mitarbeiterzufriedenheit.

Vorstellbar ist auch eine zu-
nehmend automatisierte, indi-
vidualisierte Kommunikation 
mit dem Kunden nach allen 
Interaktionen. Ein solches 
Feedback kann automatisiert 
in die Prozesse eingespielt 
werden – dies hat zwei positi-
ve Effekte, der Kunde ist ste-
tig informiert, fühlt sich gut 
aufgehoben und die Prozesse 
werden sukzessive verbessert. 
Des Weiteren können Kun-
denportale für Bedarfserfas-
sungen und Informationen an 
den Kunden genutzt werden. 
Dashboards geben dem End-
kunden einen Überblick über 

seine Situation und schaffen 
so klare Mehrwerte und ver-
triebliche Chancen. 

Insgesamt schaffen schnelle 
unkomplizierte kundenorien-
tierte vereinheitlichte digitale 
Workflows ein vollkommen 
neues positives Kundener-
lebnis und damit zufriedene 
Kunden, zeitgleich senken wir 
die Kosten und schaffen neue 
Umsatzpotentiale.

Worauf warten wir noch? 
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Autor(en) des vorliegenden Themendossiers
Kai Wedekind et al.
T +49 341 98988-231
E kai.wedekind@versicherungsforen.net

Feedback zum vorliegenden Themendossier
Wenn Sie uns Ihre Meinung mitteilen möchten, 
würde uns das sehr freuen. Vielleicht gibt es ja ein 
spezielles Thema, über das Sie im Themendossier 
einmal lesen möchten? Haben Sie weitere Fragen 
und Anregungen oder Anlass zur Kritik? In jedem 
Fall freuen wir uns über eine Nachricht von Ih-
nen.

Bitte senden Sie Ihre Kommentare an
Elisa Strey
T +49 341 98988-235
E elisa.strey@versicherungsforen.net

Abonnement des Versicherungsforen-
Themendossiers
Aufgrund der Partnerschaft Ihres Unternehmens 
mit den Versicherungsforen Leipzig steht Ihnen 
das Abonnement des Versicherungsforen-The-
mendossiers unternehmensweit zur Verfügung! 
Gern können Sie deshalb weitere Empfänger aus 
Ihrem Haus registrieren lassen. Nutzen Sie dazu 
einfach unser Anmeldeformular unter www.ver-
sicherungsforen.net/abo_themendossier. Eine 
Übersicht über alle Partnerunternehmen finden 
Sie unter www.versicherungsforen.net/partner.

Abbestellen des Versicherungsforen-Themendos-
siers
Sie wollen das Themendossier in Zukunft nicht 
mehr empfangen? Senden Sie einfach eine E-Mail 
mit dem Betreff „unsubscribe Themendossier“ an 
kontakt@versicherungsforen.net.

Downloadbereich mit aktuellen Zahlen und Fak-
ten zur Versicherungswirtschaft
Im Downloadbereich unter https://www.ver-
sicherungsforen.net/zahlen-daten-und-fak-
ten-downloadbereich finden unsere Partner aktu-
elle Zahlen, Daten und Fakten zu verschiedenen 
versicherungswirtschaftlichen Themen. Diese 
werden fortwährend erweitert und regelmäßig 
aktualisiert. Aussagekräftige Charts sorgen für 
einen schnellen und detaillierten Überblick über 
relevante Branchenthemen. Sie möchten diese In-
formationen in Ihre Präsentationen einbinden? 
Dann stellen wir Ihnen die Zahlen, Daten und 
Fakten gern im neutralen Power-Point-Format 
zur Verfügung, das Sie mit einem Klick in das ei-
gene Corporate Design überführen können.

Versicherungsforen-Newsletter
Wenn Sie regelmäßig per E-Mail über Aktuali-
sierungen im Bereich „Wissen“ auf www.versiche-
rungsforen.net, Veröffentlichungen, gegenwärtige 
Veranstaltungen sowie Nachrichten aus unserem 
Partnernetzwerk informiert werden möchten, 
können Sie sich auf www.versicherungsforen.net/
newsletter anmelden. Diesen Service bieten wir 
auch für Nicht-Partnerunternehmen kostenfrei 
an.
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