Privatkundengeschdft

Restkreditversicherung

iIm Veririeb: neue Potenzial

im Infernet

Von Volker Stegmann

Der Vertrieb von Restkreditversiche-
rungen ist durch die rechtlichen Ande-
rungen seit 2007 nicht einfacher ge-
worden. Volker Stegmann kann der
Pflicht zur besseren Information der
Kunden aber Positives abgewinnen
und sieht neue Chancen im Internet-
vertrieb. Red.

In den lefzten Jahren mussten sich Anbie-
ter des Produktes Restkreditversicherung
auf eine Reihe relevanter rechtlicher Ande-
rungen einstellen.

™= Bereits im Jahr 2007 traten die EU-
Versicherungsvermittlerrichtlinie sowie die
WG-Reform in Kraft.

™= Ein Jahr spdater wurde die Verbraucher-
kreditrichtlinie vom EU-Parlament verab-
schiedet.

™= Und soeben gab es wieder ein Urteil
des Bundesgerichtshofes, das die Anbieter
unmittelbar betrifft: Der Bundesgerichtshof
hat bejaht, dass ein Verbundcharakfer zwi-
schen Verbraucherdarlehensverirag und
Restkreditversicherung besteht.

Ganz klar bieten diese rechtlichen An-
derungen groBe Vorteile flr den Endkunden:
Denn durch die explizit geforderte Informa-
tion und Aufkldrung sowie die entsprechen-
den Nachweise entsteht fur diesen eine
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wesentlich groRBere Transparenz. Der Ver-
frieb der Restkreditversicherung wurde und
wird dadurch jedoch nicht gerade leichter
— auch wenn Sonderregelungen, wie zum
Beispiel bei einer Pramienhdhe von bis zu
500 Euro im Jahr, manches vereinfachen.
Trotzdem mussten bestimmte Vorausset-
zungen geschaffen werden, um den ge-
seizlichen Anforderungen Genlige zu tun:
angefangen von der Registfereintragung
Uber die Anpassung aller Unterlagen bis
hin zur Schulung der Mitarbeiter. Inzwi-
schen drften jedoch alle Anbiefer hier auf
dem akiuellen Stand sein.

Neuregelungen bieten auch
Innovationspotenzial

Doch bedeutet Mehrarbeit immer nur mehr
Aufwand? Oder steckt auch ein Nutzen
darin? Sofern man die zusdtzlichen
Informationen und die Aufkldrung als
Dienst am Kunden versteht, besteht durch-
aus die Moglichkeit, hier Innovations-
potenzial zu entdecken! Einerseits kann
man dem Kunden durch ergdnzende
Services einen deutlichen Mehrwert bieten
und andererseits konnen die strikten
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Regelungen den Blick flr neue Vertriebs-
wege o6ffnen.

Ein Thema der Zeit ist daher: Vertrieb Gber
das Infernet. Stellt der Internet-Vertrieb flr
die Anbiefer eine Chance oder eher ein
Risiko dar? Gesehen auf die gesamfe Ver-
sicherungsbranche sind es heute etwa elf
Millionen Bundesbdrger, die \Webseiten
von Versicherungsunternehmen besuchen.
Die Tendenz ist stark steigend. Vor jedem
vierten Vertragsabschluss wird das Infernet
konsultiert. Allerdings: Jeder vierte Besu-
cher hatte Schwierigkeiten bei der gezielten
Informationssuche und Navigation. Und
jeder zweite Internetnutzer hat den Ver-
tragsabschluss wegen komplizierfer Hand-
habung abgebrochen.”

Drei Erfolgsfaktoren

Woran liegt es nun, ob Infernet-Vertrieb
erfolgreich ist? Drei Fakforen spielen eine
wesentliche Rolle: Ubersichtlichkeit, Diffe-
renzierung und naturlich die akfuelle Tech-
nik. Eigentlich selbstverstdndlich. Doch die
Konkurrenz ist groB. Im Infernet ist das
ndchste Versicherungsunternehmen nur
einen Klick enffernt!

Was wird konkret unter ,Ubersichtlichkeit”
verstanden? Grundsdizlich gilt: Einfache
Informationsgewinnung ist entscheidend
fur den Veririebserfolg. So missen alle
Detailinformationen jederzeit zugénglich
sein. Und so selbstverstandlich es klingt:
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Die Lesbarkeit — sowohl was SchrifigroBe
befrifft als auch Dinge wie Konfraste — ist
ein Erfolgskriterium fUr eine Infernetseite.
Der Uberfluss an Informationen pro Seite
darf den Nufzer nicht berfordern. Abhilfe
schaffen sogenannte Call-to-Action-Ele-
menfe (Bestdtigungsflachen, Verknipfun-
gen): Der Nutzer wird fokussiert und ein
Abschluss wahrscheinlicher.

Das zweite Kriterium ,Differenzierung” gilt
natdrlich nicht nur fur den Infernet-Vertrieb,
aber auch hier im Besonderen. Denn laut
einer Studie von 67rockwell vom Septem-
ber 2009 dhneln sich deutsche Versiche-
rungsmarken sehr stark. Was kann man
fun, um sich zu differenzieren? In der Pro-
duktgestaltung bieten sich ergdnzende
Dienstleistungen an: Im Service-Angebot
zAhlen Fakten wie Erreichbarkeit, Kunden-
freundlichkeit und Klarheit der Auskunfte
— um nur einige Beispiele zu nennen.

Last but not least muss die Technik auf
dem aktuellsten Stand sein. Der Trend geht
stark zu Rich-Media Produktpréisentationen
(zum Beispiel dem Einspielen von Video-
sequenzen). Insgesamt muss der gesam-
te Abwicklungsprozess gut gesteuert sein,
um die Durchlaufzeit sowie die Prozesskos-
ten an sich zu minimieren.

Unser Fazit: Internet-Vertrieb als solcher
bietet nicht nur die Moglichkeit zur Infor-
mationsbeschaffung, sondern dient ebenso
der Kundengewinnung und der Kundenbin-
dung. Gerade um Produkie und Dienstlei-
stungen als Paket darzustellen und zu
vertreiben, biefet sich Vertrieb tiber das In-
ternet an. Um dabei jedoch erfolgreich zu
sein, bedarf es Ubersichtlichkeit, eines
Gleichgewichts von Informationsfille und
dem Zugang dazu und selbstverstdndlich
der Beachtung der rechtlichen Rahmenbe-
dingungen. So kann auch die Restkredit-
versicherung den hohen Anforderungen des
Verbraucherschutzes gerecht werden.
Anmerkung

" Quelle: Kundenmonitor e-Assecuranz 2008, Psychono-
mics AG

Der Beitrag basiert auf einem Vortrag des Autors bei der
Expertenkonferenz Payment Protection 2010.
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