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Schlüssel- und Steuerungsfaktoren

zur Stärkung der Beratungsqualität

Prof. Dr. Hans Jürgen Ott

Studiengang BWL-Versicherung, Versicherungsvertrieb und Finanzberatung
imari Zentrum für innovative Marketingsysteme und Risikomanagement

DHBW Heidenheim

ott@dhbw-heidenheim.de

07321 2722-281, 0171 5786797

„Komplexe Probleme haben immer einfache, aber falsche Lösungen.“
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• zur Einstimmung:
Der Heidenheimer Vermittlertest

• Empirische Befunde zur Beratungsqualität

• Beratungsqualität zwischen Kundennutzen
und Kundenerwartungen

• Ein Rahmen zur Herstellung von
Beratungsqualität

• nicht (im Detail)!
Provisionsabgabeverbot, IMD2, FinVermV, Solvency,
Compliance, MaRisk, Verbraucherschutz, ...
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Zur Einstimmung: Der Heidenheimer Vermittlertest

• Mystery-Shopping-Studie (seit 2007)

– Tester: Studierende des Heidenheimer Studiengangs BWL-
Versicherung im 2. Semester

• Theoretische Grundlagen: Einführung in die Versicherungswirtschaft;
Einführung in den Versicherungsvertrieb.

• mindestens 1 Praxisphase in einer Vertriebseinheit (Makler, Agentur)

– Test-Situation: Erstberatung eines Interessenten für eine Risiko-
Lebensversicherung

• Grund: Wohnungskauf, Heirat

– Ort: Heimatregion der Studierenden im BWL-Studiengang
Versicherung an der DHBW Heidenheim

– Zeit: April 2011

• Untersuchte Vertriebsunternehmen

– 34 Vermittler aus Maklerunternehmen (3), Agenturen (22),
Sparkassen (6), Volks-/ Raiffeisenbanken (2), überregionaler
Großbank (1)

Ein „typischer“ Kunde

mit „typischem“

Informationsstand
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Beratungsqualität: Emotion schlägt Aufgabe

• Die Beratungsqualität ist im Mittel gut
(Gesamt-Notendurchschnitt: 2,01).

• Insbesondere die emotionalen Quali-
tätskriterien wie Ehrlichkeit, Unaufdring-
lichkeit, Freundlichkeit, Sympathie etc.
wurden weitgehend positiv bewertet.

• Die aufgabenbezogenen Qualitätskriterien
wie Produkt- und Technikkompetenz,
Service, Kundenorientierung, Verständ-
lichkeit, Engagement und Professionalität
sind noch verbesserungsfähig.

• Auf eine aufwendige Einstimmung auf die
Beratung und ihr Ziel (Vorstellung, Erläu-
terung Smalltalk, ) wurde weitgehend ver-
zichtet; bei einer Risiko-LV „lohnt“ sich das
wohl nicht.

• Vermittler unterscheiden sich weniger in
antrainierbaren Fähigkeiten wie Technik-
kompetenz, Erfahrung und Verständlichkeit,
wohl aber in persönlichkeitsbezogenenen
Kriterien wie Auftreten, Kundenorientierung,
Vorstellung oder Smalltalk.

Schulnoten
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Zur Vereinfachung: Kernfaktoren der Beratungsqualität

Die 19 Qualitätskriterien wurden
mit Hilfe einer Faktorenanalyse
(Hauptkomponentenanalyse mit
Varimax-Rotation) auf 3 Faktoren
kondensiert (rein statistisch, nicht
fachinhaltlich):

– Persönliche Kompetenz reprä-
sentiert Kriterien wie persönl.
Auftreten, Sympathie, Freund-
lichkeit und Vorstellung.

– Beratungskompetenz reprä-
sentiert Kriterien wie Ehrlichkeit,
Verständlichkeit, Produktkompe-
tenz, Professionalität, PC-Orien-
tierung und Kundenorientierung.

– Empathie repräsentiert Kriterien
wie Smalltalk, Kundendaten-
aufnahme, Vorstellung, Aufdring-
lichkeit und PC-Orientierung.

-,108,035,504Erfahrung

,060,695,138Produktkompetenz

,133,210,508Technikkompetenz

,147,715,458Engagement

,135,624,496Professionalität

,259,726,310Verständlichkeit

,415,326-,139Aufdringlichkeit

,300,283,647Service

,298,725,221Ehrlichkeit

-,128,197,775Freundlichkeit

,346,258,709Sympathie

,257,100,857persönl. Auftreten

,493,688,129PC-Orientierung

,239,672,167Kundenorientierung

,068,449,707Erläuterungen

,728,451-,034Kundendatenaufnahme

,888,184,245Smalltalk

,709,164,575Vorstellung

,262,431,378Vorbereitung

15,20%22.94%23.60%Erklärte Varianz

EmpathieBeratungs-
kompetenz

Persönliche
Kompetenz

Faktoren
Kriterien
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Qualitätsfaktoren: Unterschiede in den Institutionen

• Maklerunternehmen, Agenturen und
Sparkassen sind über alle 3 Qualitäts-
faktoren etwa gleichauf. VR-Banken
und die Großbank fallen stark ab.

• Makler und Agenturen erhalten bessere
Noten in den Faktoren, die die fach-
liche Beratungsqualität repräsentieren
(Beratungskompetenz und Empathie).
Sparkassen punkten mit persönlichem
Auftreten.

• Bei den beiden VR-Banken wird
insbesondere die Beratungskompetenz
negativ beurteilt; bei der Großbank die
persönliche Kompetenz.
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Einige empirische Befunde über Beratungsqualität

• Finanztest 9/2009
„Eine gute Beratung vom Versicherungsvermittler zu bekommen ist wie ein
Lottogewinn.“

• Qualiance „Qualität im Kundenkontakt“ 2009
„Deutliche Defizite bei der Bedarfsanalyse – weniger bei Freundlichkeit.“

• n-TV/DISQ 2011
„Falschinformationen und nicht bedarfsgerechte Angebote.“

• FOCUS-MONEY 2011
„Beratungsqualität der Versicherungsvertreter ist
in vielen Bereichen noch ausbaufähig.“

• fidelity/TNS Sofres, September 2011
„Das Vertrauen der Anleger in ihren Finanzberater
hat seit 2008 deutlich gelitten “
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voll und ganz

Vertrauen in persönlichen Ansprechpartner bei ...

Studienbeispiel: Vertrauen in Berater/Vermittler/Institutionen

• fehlendes pauschales
Vertrauen

• aber:
– Vertrauen in Institute, bei denen man selbst Kunde ist:

- Versicherungen 40%
- Banken 60%

– Vertrauen in persönlichen
Anprechpartner

• Vertrauens-
generator:
Beratung

volles
Vertrauen in ...

Studie der GfK Marktforschung zum
Vertrauen der Deutschen in Institutionen,
Banken und Versicherungen, März 2010
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Ein (aus Sicht der Studien) guter Berater ...

• erklärt Produkte einfach und verständlich
• nicht zuviel, nicht zu wenig
• zeigt (nur) Lücken auf
• zukunftsbezogen (Dynamik)

• sorgt für Transparenz
• bei Gebühren, „Kleingedrucktem“, ...
• informiert neutral und marktumfassend,

nicht nur auf einen einzelnen Anbieter bezogen

• informiert aktiv
• unaufgefordert bei Änderungen der Kunden-Situation
• zeigt Initiative

• geht auf Bedürfnisse des Kunden ein
• stellt Kunden-Interessen vor die eigenen
• sagt auch, was die Kunden nicht benötigen

• ist für seine Beratungstätigkeit qualifiziert

• ist erreichbar
• auch abends/am Wochenende
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Beratungsqualität: Versuch einer Begriffsbestimmung

= tatsächlicher Beratungsnutzen ≥ erwarteter Beratungsnutzen
Ziel: Kundenzufriedenheit

Qualitätsdefinitionen

• DIN 55350, Teil 11:
Gesamtheit von Eigenschaften und Merkmalen
eines Produkts oder einer Tätigkeit, die sich auf deren Eignung zur
Erfüllung gegebener Erfordernisse bezieht

• BGB:
Qualität = Abwesenheit von Mängeln.
§ 434 BGB Abs. 1 Ziff. 2: Mangel: Sache eignet sich nicht für
gewöhnliche Verwendung und weist keine übliche und vom Käufer zu
erwartende Beschaffenheit auf.

Wer „gibt Erfordernisse“? Wessen Nutzen soll realisiert werden?
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Beratungsnutzen aus Sicht der Beteiligten

• Kunde
– versicherte Person  – Beitragszahler   – Haushalt

– persönlich beraten      – Internet-Kunde

– Mann            - Frau

• Versicherer

• Vertriebseinheit

• Vermittler/
Berater

überregionales Image, Stabilität,
Wachstum, Shareholder Value

regionale Martktposition, Image, Employer
Branding, Ressourceneffizienz, ...

Vergütung, Incentives,
Überzeugungserfolg, Hilfe, positives

Gespräch,...

Nicht unabhängig, aber unterschiedliche Schwerpunkte

Absicherung

billig, schnell

Flexibilität

Vertrauen, Service

Preiswürdigkeit

gründlich, ohne Druckschnell, zielführend
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Nutzen eines Porsche (SüdwestPresse, 30.5.09)

Nutzen: Potenzial eines Gutes zur
Befriedigung von Bedürfnissen
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Der Nutzen eines Gutes/einer Dienstleistung

Nutzen

Grundnutzen
stofflich-technisch

Zusatznutzen
psychologisch

Geltungsnutzen
Sozialsphäre

Erbauungsnutzen
persönliche Sphäre

Schaffensfreude
aus Leistung

Zuversicht
aus Wertung

Harmonie
Ästhetik

Ordnung
Ethik

Kategorisierung der „Nürnberger Schule“
Vershofen, 1940

Porsche
fondsgebundene LV
Beratungsleistung

„Porsche geht ab“
„Die Fonds-Perfor-
mance ist super“
„Der Berater ist
kompetent“

„Ich bin stolzer Porschefahrer“
„Ich habe Geld
(übrig)“
„Ich verstehe
den Berater“

„Porsche ist schön“
„Der Fonds ist gut
strukturiert“
„Meine Finanzen
sind geordnet“

„Von A nach B kommen“
„Ich sichere
meine Familie ab“
„Ich bin entschei-
dungsfähig“

„deutsche Arbeitsplätze“
„Ich sorge für andere –
mit nachhaltigen Fonds“
„Ich verhalte mich
ökonomisch vernünftig“

viele hohe Nutzenpotenziale
 hohe Attraktivität des Gutes/der DL
 geringe Preissensibilität
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Ein paar Gedanken zur Beratungsqualität

= tatsächlicher Beratungsnutzen ≥ erwarteter Beratungsnutzen

je mehr Nutzen der Beratung ein Kunde erkennt, desto
höher wird die Beratungsqualität bewertet

• Vermittler müssen in der Lage sein, die Beratungs-Bedürfnisse/-Wünsche
des Kunden zu erkennen (Empathie)

• Nutzen der Beratung muss dem Kunden aufgezeigt/verdeutlicht werden

• Vermittler muss beim Beratenen möglichst viele Nutzenkomponenten
wecken

• Angstszenarien (z.B. Schadenargumente) bieten keine Nutzenpotenziale;
positive Emotionen schon
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Realisierte Beratungsqualität

= tatsächlicher Beratungsnutzen ≥ erwarteter Beratungsnutzen

Beratungs-
Erlebnis

Produkt(e)

• Relativer Vorteil des
empfohlenen
Produktes

• Eignung für Kunden:
ganzheitlich,
zielgruppenorientiert
(z.B. Mittelstand)

• Preiswürdigkeit

Unternehmen

• Angebotspalette

• Regulierungsver-
sprechen (Kulanz)

• Stabilität (z.B. EK-
Quote, Ratings,...)

• Regionalbezug,
Präsenz (Standorte)

• soziales Engage-
ment

Service

• freundlich

• verständlich

• kompetent

• kundenbezogen

• vertrauenswürdig

• sympathisch

• ungestört

• Ambiente

Beratung

12.02.2013
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So sieht Service nicht aus
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So sieht Kundenservice bei Vermittlern eher aus (Beispiele !!!)

• Akquise
– Umfassende ganzheitliche Beratung
– verständliche und kundenbezogene Information und Produktvorschläge

• Laufende Betreuung
– laufende Bereitstellung von Informationen (z.B. Kundenextranet auf Website)
– Regulierung, Regulierungsassistenz
– Hotline/Call-Center/Callback-Button
– Kontrolle von Vertrags-/Bedingungs-/Lebensumstandsänderungen
– (Wieder-)Anlageempfehlungen

• Kontakt halten
– Newsletter
– Besuche
– Kundenzufriedenheits-Monitoring

• Zusatz-Leistungen
– Mithilfe bei Steuererklärung
– Ansprechpartner für Steuerberater,

Unternehmensberater, Sozialamt
– Empfehlungen für Ärzte, Kfz-

Werkstätten (auch mit
Provisionierung; Assistance)

– Unternehmens-/Lebensberatung

http://www.dhbw-heidenheim.de/service

12.02.2013
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Mit Service an Kunden
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Mit Service an gute Kunden

65%

Quelle: PERFORMANCE, 9/2009, S. 45
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Beratungsqualität erwartet

= tatsächlicher Beratungsnutzen ≥ erwarteter Beratungsnutzen

Beratungs-
Erlebnis

Produkt(e)

Service

Markt-/Kundenkommunikation
z.B. Werbung, Tests, Bewertungen, ...

Unternehmen

Beratung

„Verwöhn“aspekt „Gewöhn“aspekt

Ent-
täuscht?

Ge-
täuscht?

wünschen/wollen
• Werbung

• Imagebroschüre

• Verkaufsgespräch

unterstellen/glauben
• Tests, Ratings

• Community

• Empfehlungen
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Was wollen Ver-
sicherungskunden?
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Was wird unterschiedlichen Vertriebswegen unterstellt?

Quelle: maklermanagement ag, 2008
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Ein paar Gedanken zur Beratungsqualität

= tatsächlicher Beratungsnutzen ≥ erwarteter Beratungsnutzen

Beratungserlebnis Markt-/Kundenkommunikation

Trade Off:
wenig versprechen:  viel versprechen:
geringe Attraktivität Qualitätsprobleme

• Qualität hoch, wenn Erwartungen übertroffen werden, besonders wenn
Leistungen/Services nicht erwartet werden

• sich in der Kunden- und Marktkommunikation nicht darauf konzentrieren,
was sowieso schon positiv ist (Agentur: Fachkompetenz statt Beratungs-
kompetenz und Service)

• (offensichtlich) nicht Nachprüfbares versprechen (Beraterkompetenz)

• self fulfilling prophecies: Durch Versprechen positives Qualitätserlebnis
(Bestätigung: „Beratung gibt Sicherheit“)
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ganzheitliche Beratung und Betreuung des Kunden

Ein Rahmen für Qualitätsmaßnahmen

Formales/organisatorisches Qualitäts-Management

ServiceProdukt Person/Persönlichkeit

Kommunikationsmaßnahmen

permanentes Kundenmonitoring
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Formales Qualitätsmanagement. Beispiel: ISO 9001:2000

• Qualitätsorientierte Personalpolitik: Einstellung, Einsatz, Personal-
entwicklung, Arbeitsschutz, Betriebsklima, Ergonomie, Motivation

• Zulieferer-Qualitätsmanagement: Produktprüfung, Synchronisation des
Produktgeber-QM mit eigenem QM-System

• Qualitätsorientierte Leistungserbringung: Standards/Prozesspläne,
Arbeitsmittel, Rückverfolgbarkeit, Reklamationsmanagement,
Qualitätsmessung und -kontrolle

• QM-Handbuch (mit Politik und Zielen,
Prozessbeschreibungen, Ver-
fahrensanweisungen) einschließ-
lich der erforderlichen und
zutreffenden Aufzeich-
nungen

• permanente Weiterentwicklung
des QM-Systems, Mitarbeiter-
schulung, QM-Methodik (z.B. QFD)

Mitarbeiter-
förderung

Prozess-
orientierung

Produktgeber-
Beziehungen

Effektivität
Zielorientierung

Kontinuierliche
Verbesserung

Kunden-
fokussierung

Mitarbeiter-
einbindung

Ziel-
vereinbarung

QM-
Grundsätze
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Qualitätsfaktor Berater: Maßnahmenbeispiele

Person

Umwelt

Wollen

Beratungs-
Qualität

Berater-
Verhalten

Rahmen-
bedingungen

Können

Bedürfnisse
Motive

Erfolgs-
erwartung

Wissen
Kenntnisse

Fähigkeiten
Fertigkeiten

Ressourcen
Mittel

Kompetenz
Dürfen

Feldtheorie
(Kurt Lewin)

• VVG, VersVermG, Bolle

• Stellenbeschreibung

• Agenturvertrag, Poolvereinbarung

Delbeck/
Kriegel

• Agentursoftware/MVP,
Vergleichsprogramme

• Marketinghilfen

• Call-Center-Anbindung

• Provisionsabgabeverbot?

• Vergütung/Incentives
(Honorarberatung?)

• Berufs-Image

• Berater-Führung
(Vorbilder, Verantwortung,
Zielvereinbarung)

• Berater-Einsatz

• Diversity
Management
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In der Diskussion: Beratungsqualität zertifizierbar?

• Norm erforderlich und allgemein akzeptiert

– DIN ISO 9000-Familie (Qualitätsmanagement)
• ISO 9000:2005: Qualitätsmanagementsysteme - Grundlagen und Begriffe
• ISO 9001:2008: Qualitätsmanagementsysteme - Anforderungen
• ISO 9004:2009: Leitfaden zur Ausrichtung eines Unternehmens in Richtung TQM
• (ISO 19011:2002: Leitfaden für Audits)

– DIN ISO 22222 (Finanzplanung)
• Kundenbezogene Prozesse (Daten gewinnen, Analyse, Empfehlung,...)
• Dokumentation
• einzuhaltende ethische Grundsätze (Integrität, Sorgfalt, Vertraulichkeit,...)
• permanante Weiterbildung

– GDV-Verhaltenskodex?

• Zertifizierungseinrichtung erforderlich und allgemein akzeptiert

– durch Deutsche Akkreditierungsstelle (DAkkS) akkreditiert (bis 2009: DAR)
einzige nationale Akkreditierungsstelle für Akkreditierungen gemäß Verordnung (EG) Nr. 765 /
2008, Akkreditierungsstellengesetz (AkkStelleG) und Beleihungsverordnung (AkkStelleGBV)
 z.B. DEKRA Certification GmbH

– privatwirtschaftliche
z.B. eficert (für Bildungsabschlüsse wie European Insurance Intermediary)
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Fazit

• Beratungsqualität muss sich am Kundennutzen messen – und der ist subjektiv.
Es gibt kein Patentrezept – außer Empathie und Kundenmonitoring. Aber man
sollte dennoch versuchen, den Kunden maximal zufrieden zu stellen.

• Beratungsqualität hängt von den Kundenerwartungen ab.
Die größte Gefahr für die Qualität geht von der Werbung aus - und dass ihr der
Kunde glaubt. Man sollte die Erwartungen nicht zu hoch schrauben

• Beratungsqualität herzustellen, erfordert eine Vielfalt von Maßnahmen.
Es gibt viel zu tun, packen wir es an – es lohnt sich auf jeden Fall. Und wir
sollten versuchen, die Spieltheorie nicht allzu sehr zu beachten.

• Jeder muss in seinem Bereich für Beratungsqualität sorgen – auf jeder Ebene.
Beratungsqualität kann man nicht outsourcen – jedenfalls nicht auf
Qualitätsinitiativen.

Thomas Alva Edison, Harpers Monthly, 1932

„Genie ist 1 Prozent Inspiration und 99 Prozent Transpiration.“
ziemlich frei nach

„Beratungsqualität


