Kapitel 3: Service- und Schadenleistungspolitik

Die nachfolgenden Folien sind als Begleitmaterial zu den
Vorlesungen fir das Studium zum/zur Fachwirt/-in flr
Versicherungen und Finanzen anzusehen und dienen
ausschlief3lich als Erganzung zu den dort behandelten
Inhalten.

Grundlage hierftr bildet

Kohne, Lange: Marketing und Vertrieb von Versicherungs-
und Finanzprodukten fur Privatkunden,

Verlag Versicherungswirtschaft GmbH Karlsruhe
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3.1 Serviceleistungen als Bestandteil des Dienstleistungsprozesses

Service als Produkt- und Prozessbhestandtell

Servicepolitik umfasst alle Entscheidungen hinsichtlich der strategiegerechten
Umsetzung produktbegleitender Abwicklungsleistungen sowie erweiterter
Dienstleistungen eines Unternehmens.

Inhaltliche Servicegestaltung
- starker Zusammenhang mit Produktpolitik

- unmittelbare Dienstleistung (Ebene 2)
- Beratung / Erklarung / Vermittlung / laufende Betreuung

- Zusatznutzen (Ebene 3)
- umfassende Gesamtdienstleistung / Problemlosung
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3.1 Serviceleistungen als Bestandteil des Dienstleistungsprozesses

Assistance-Leistungen (Ebene 3)...

...sind weltweit angebotene Service- und Dienstleistungen fir Kunden, die in
eine Notsituation geraten sind (Notfall-, Hilfe-, oder Beistandsleistungen) oder

einfach nur Unterstitzung in bestimmten Lebenssituationen suchen (Freizeit,
Haus, Reise).

- Voraussetzungen: qualifizierte Mitarbeiter, weltweites Servicenetzwerk, EDV...
- sind Zusatzleistungen (Ebene 3) mit Differenzierungspotenzial

- Individuelle (subjektive) Beurteilung: Produkt splrbar/emotionalisieren
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3.1 Serviceleistungen als Bestandteil des Dienstleistungsprozesses
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Abbildung 16: Versicherungsgeschaft als Dienstleistungsprozess
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3.1 Serviceleistungen als Bestandteil des Dienstleistungsprozesses

Prozessuale Servicegestaltung erfordert Service-Controlling

- Steuerung der Prozesskette (Erfassung/Normierung/Messung/Verbesserung)
- Erfassung der Schliisselprozesse mit Kundenkontakt (Blueprinting)
- Servicehandbuch / Servicestandards / Servicegarantien
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Abbildung 16: Versicherungsgeschaft als Dienstleistungsprozess
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3.1 Serviceleistungen als Bestandteil des Dienstleistungsprozesses

Servicequalitat aus Kundensicht

Kundenerwartung < Kundenerfahrung =  gute Servicequalitat (bei Ubererfillung
gegebenenfalls Begeisterung)
Kundenerwartung = Kundenerfahrung =  schlechte Servicequalitat (Enttauschung)

- Bestimmungsfaktoren: objektiv (Alter, Bildung...) und
subjektiv (Erfahrungen, Einstellung, Beeinflussung...)

- Differenzierung nach Kundengruppen (Empfanger von Service - auch Drittbeteiligte)

- Kundenerfahrungen bilden sich durch:
- Ergebnisqualitat (Grad der sachlichen Erfillung)
- Verrichtungsqualitat (Art und Weise der Serviceerbringung)

- Messung der Servicequalitat
- Kundenbefragung (siehe nachste Folie)
- Benchmarking (Vergleich mit anderen Unternehmen
z.B. Rating, Stornoquoten...)
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3.1 Serviceleistungen als Bestandteil des Dienstleistungsprozesses

5-Dimensionen der Servicequalitat (Kundenbefragung)
- Verlasslichkeit

- Annehmlichkeit

- Reagibilitat (Reaktionsfahigkeit)

- Leistungskompetenz der Mitarbeiter

- Sozialkompetenz der Mitarbeiter

Zwischenfazit

Neben der inhaltlichen und prozessualen Gestaltung hat die Servicepolitik noch
folgende Aufgaben:

- grundsatzliche Servicephilosophie (nach strategischen Vorgaben)

- Ermittlung der differenzierten Serviceerwartungen (Zielgruppenspezifisch)
- Ableitung von Servicestandards

- Messung und Anpassung durch Service-Controlling
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3.2 Schadenleistungsgestaltung als branchenspezifisches Marketing-
Instrument

Funktionen des Schadenmanagements

: Risikopolitisches Instrument (Kontrolle und Senkung der Schadenkosten)

Instrument der Prozessorganisation (Schadenregulierung)

Kundenorientierte Gestaltung der Schadenleistung

N~ I

—
Einlosung des Dauerschutzversprechens im Moment der Wahrheit...
...entscheidet uber

- Kundenbindung oder Kundenverlust und
- beeinflusst die Kundengewinnung
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3.2 Schadenleistungsgestaltung als branchenspezifisches Marketing-
Instrument

Kundenorientierte Gestaltung der Schadenleistung
- unterstitzt die Marketing-Ziele und Marketing-Aufgaben:
» Bedarfsorientierung durch Problemidsungen,
* Imageverbesserung durch positive Mund-zu-Mund-Propaganda,

* Kundenbindung durch hohe Kundenzufriedenheit und Opportunitatskos-
ten bei Anbieterwechsel mit dem Potenzial zu Cross-Selling,

¢ Kunden(ruck)gewinnung infolge eines Empfehlungsgeschafts bei Neu-
kunden oder bei Drittgeschadigten, die ehemalige Kunden waren.

- Kontaktmadglichkeit mit potenziellen Kunden/Geschéadigten
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3.2 Schadenleistungsgestaltung als branchenspezifisches Marketing-
Instrument
« Schnelligkeit der Zahlungszusage und Zahlungsausiésung
] » Korrektheit der finanziellen Leistung, méglichst eine vollstandige Uber-
Kunderj _und nahme der Schadenkosten
Geschadigten-
bediirfnisse * Freundlichkeit gegentber Geschadigten
(Befragung) » unbirokratisches Vorgehen
« Transparenz beziglich des Vorgehens und der Anspriche fir die Ge-
schadigten.
_ 1. Ausgleich der finanziellen Folgen von Schadenereignissen;
Grundfunkti- _ i .
e G 2. Entlastung Geschadigter von Transaktionskosten der Wiederherstellung
nach Schadenereignissen;
Schaden-
leistung 3. Unterstotzung der Geschadigten bei der sozial-psychologischen Scha-
denbewaltigung und weitgehende Wiederherstellung der inneren Sicher-
heit.
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3.2 Schadenleistungsgestaltung als branchenspezifisches Marketing-
Instrument

Einteilung von Schadenleistungen (aus Marketingsicht)
Minimalleistungen (Erreichbarkeit/Schnelligkeit...)
Profilierungsleistungen (Erwartungen tbertreffen) wie z.B.:

- besonders schnelle Regulierung
- ausgepragtes Mald an Einfihlungsvermdgen
- Naturalersatz

- zukunftsorientierte MalRnahmen zur Wiederherstellung der
Jnneren“ Sicherheit

- konkrete MalRnhahmen: kostenloser Kredit, Handwerkerservice,
Organisation der Reparatur (Partnerwerkstatte). ..

Nichterbringung von Minimalleistungen Kundenzufriedenheit sinkt
Erbringung von Minimalleistungen Kundenzufriedenheit unverandert
Nichterbringung von Profilierungsleistungen Kundenzufriedenheit unverandert
Erbringung von Profilierungsleistungen Kundenzufriedenheit steigt




Schadenleistungspolitik
r

3.2 Schadenleistungsgestaltung als branchenspezifisches Marketing-

Instrument
Hohe Bedeutung der Versicherungslogik Betroffenenlogik
VerriChtungSqua"tat Abwicklungsautomatismen €==) Individuelle, situative Unterstiitzung
(Mitarbeiterqualifikation) Verwalter gam) Problemidser und Dienstleister
_ ; _ Schadenabteilung als (Schaden-) Schadenabteilung (VU) als Leistungs-
S_tarkes Dlﬁeren | Kostenverantwortliche = erbringer
ZlerunquOtentla Anonymitét einer Schadennummer g, Wunsch nach personlichem Kontakt
gegenuber dem und Einfuhlungsvermégen
Mitbewerber Anspruchsprifer vorhanden =) Problemléser gesucht
,Der Anspruchsteller muss seine — ,Jetzt brauche ich den Versicherer
- aber auch grof3er Anspriche an uns herantragen und einmal, und jetzt muss ich auch noch
Herausforderung belegen* um mein Recht kampfen
Schadenmanagement als Betroffenheit
Kostentreiber (finanziell/materiell/emotional)

Abbildung 17: Verrichtungsqualitdt gegeniiber Geschadigten als kulturelle Herausforde-
rung (in Anlehnung an Kéhne 2003, S. 86)
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