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Am Bedarf des Kunden vorbei

Kompetenz allein reicht nicht aus, um Kunden auch gut zu beraten. Das ergab der aktuelle Test von
Ausschliel3lichkeitsvermittlern von 15 Versicherern, den das Deutsche Institut fir Service-Qualitat im Auftrag
von n-tv durchfihrte. Trotz fachlich versierter Berater wurde die finanzielle Situation sowie der persénliche
Versicherungsbedarf des Kunden haufig zu wenig beriicksichtigt.

"Passte ein Lésungsvorschlag nicht optimal zum Bedarf
des Kunden, lag die Ursache haufig auch darin
begrindet, dass die vorhergehende gezielte Analyse des
Kundenanliegens insgesamt eher schwach war", kritisierte
der Marktforschungsexperte weiter. Insbesondere beim
Thema Altersvorsorge blieben die Gesprache lediglich an
der Oberflache. Auch die finanzielle Situation der Kunden
wurde nichtimmer griindlich analysiert. So spielte das aktuelle
Einkommen der potenziellen Kunden in fast einem Drittel der
Gespréache keine Rolle.

Positiv fiel die hohe Motivation der Versicherungsvermittler
in gut 83 Prozent der Falle auf. Auch Freundlichkeit wurde
von den Beratern grof3 geschrieben. Sie verhielten sich
hilfsbereit und verwendeten nur wenige Fachbegriffe, ohne
diese zu erlautern. Haufiger Kritikpunkt waren allerdings
Gesprachsunterbrechungen - in 26 Prozent der Falle -
etwa wenn der Vermittler wahrend des Gespréchs einen
Telefonanruf entgegennahm. Im Gesamtergebnis zeigten vier
Anbieter eine sehr gute Beratungsleistung, elf schnitten gut
ab.
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