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KUNDEN UND VERTRIEB IM WANDEL

Frau Knauer, es herrscht allgemein
der Eindruck, dass sich viele Kun-
den bereits vor dem Beratungsge-
sprach mit ihrem Makler genau
iiber das Risiko, um das es gehen
soll, informieren. Kénnen Sie das
bestdtigen?

Ja,das kann ich tatsachlich besta-
tigen. Durch die Vielzahl an digita-
len Informationsquellen beschafti-
gen sich viele Kunden bereits vor
einem Gesprich intensiv mit The-
men wie Berufsunfihigkeit oder
Altersvorsorge. Sie kommen mit
einer gewissen Grundkenntnis und
oft auch mit spezifischen Fragen in
die Beratung. Allerdings zeigt unsere
Erfahrung, dass diese Informationen
nicht immer vollstindig oder richtig
sind. Oft sind sie stark standardisiert
und berticksichtigen nicht die indi-
viduellen Bedurfnisse oder finanziel-
len Rahmenbedingungen des Ein-
zelnen. Deshalb bleibt die person-

liche Beratung durch einen
Versicherungsmakler  weiterhin
essenziell.

Warum tun sich Menschen diese
Selbstinformierung an?

Es gibt mehrere Grinde, warum
sich viele Menschen vor einem Bera-
tungsgesprach intensiv selbst infor-
mieren. Da ist der Wunsch nach
Selbstbestimmung: Sie mochten sich
nicht ausschlieSlich auf Experten ver-
lassen. Doch oft fithrt diese Informati-
onsflut nicht zu mehr Klarheit, son-
dern zu Verunsicherung. Nicht
zuletzt gibt es auch ein gewisses Miss-
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Viele Kunden, die in die Beratung kommen, informieren sich bereits vorher
ausfiibrlich, vor allem im Internet. Wie konnen Makler auf unterschiedlich
informiert Kunden reagieren? Und wie konnen sie diesen Kunden noch

Mebrwert bieten?

trauen gegenuber der Finanz- und
Versicherungsbranche.  Kunden
mochten sicherstellen, dass sie das
beste Angebot erhalten, und glauben,
dies durch eigene Recherchen absi-
chern zu kénnen. Doch genau hier
liegt die Gefahr: Viele der gefunde-
nen Informationen sind entweder
verallgemeinert, unvollstindig oder
sogar irrefihrend. Der Makler ist
dann nicht nur Berater, sondern auch
Lotse im Informationsdschungel.

Unterscheiden sich da die
Generationen?

Jungere Generationen, insbeson-
dere Millennials und Gen Z, sind es
gewohnt, sich vor jeder wichtigen
Entscheidung online zu informieren
- etwa beim Kauf eines neuen
Smartphones oder bei finanziellen
Themen. Sie nutzen Vergleichspor-
tale, Blogs, YouTube etc. Die Genera-
tion X ist eine Brickengeneration
zwischen analoger und digitaler
Welt. Sie sind oft kritisch gegentiber
reinen Online-Informationen, nei-
gen aber dennoch dazu, sich intensiv
einzulesen, bevor sie eine Beratung
in Anspruch nehmen. Die Babyboo-
mer haben lange Zeit klassische
Beratungskanile bevorzugt. Doch
auch hier steigt das Interesse an
Online-Informationen - insbeson-
dere tber etablierte Medien, Verbrau-
cherportale oder personliche Emp-
fehlungen. Allerdings unterscheiden
sie sich von jungeren Generationen
durch eine starkere Tendenz, Exper-
tenmeinungen zu vertrauen.

Wie kann ein Makler denn auf un-
terschiedliche Kunden reagieren?
Ein Makler sollte vor allem indivi-
duell auf seine Kunden eingehen und
sie dort abholen, wo sie stehen. Ein
informierter Kunde erwartet eine
andere Beratung als jemand, der sich
unsicher fiihlt oder wenig Vorkennt-
nisse hat. Entscheidend ist, den Kun-
den ernst zu nehmen und seine Eigen-
recherche nicht als stérend zu
betrachten, sondern als Ausgangs-
punke fiir einen konstruktiven Dialog.
Wer skeptische Kunden mit Transpa-
renz, fundierten Analysen und einer
nachvollziehbaren Argumentation
tiberzeugt, baut Vertrauen auf und
starkt langfristig die Kundenbindung.
Statt Online-Quellen schlechtzure-
den, ist es kluger, sie sachlich einzu-
ordnen und zu zeigen, warum eine
professionelle Beratung tiber blofle
Preisvergleiche hinausgeht.

Und was sollte er besser nicht tun?

Ein héufiger Fehler ist, zu
schnell in den Verkaufsmodus zu
wechseln, anstatt sich die Zeit zu
nehmen, die individuellen Bedirf
nisse des Kunden wirklich zu verste-
hen. Ebenso problematisch ist es,
mit zu viel Fachjargon zu arbeiten,
ohne verstandliche Erklarungen zu
liefern.

Aber ein informierter Kunde hat ja
vielleicht auch Vorteile ...

Das ist absolut richtig. Ein gut
informierter Kunde kann das Bera-
tungsgesprach auf eine fundiertere



Ebene heben, da er bereits ein Grund-
verstandnis fiir das Thema mitbringt.
Das ermoglicht es dem Makler,
schneller in die Tiefe zu gehen, indivi-
duelle Feinheiten zu besprechen und
mafSgeschneiderte Losungen auszuar-
beiten, anstatt erst einmal Grundla-
gen zu erkliren. Letztlich kann eine
informierte Kundschaft ein echter
Gewinn sein — solange der Makler es
schafft, das Gesprich auf Augenhohe
zu fihren, zusitzliche Expertise einzu-
bringen und den Mehrwert einer
individuellen Beratung aufzuzeigen.

Wie kann ein Makler den selbstin-
formierten Kunden also einen
echten Mehrwert bieten?

Indem er genau dort ansetzt, wo
Online-Informationen an ihre Gren-
zen stofsen: Auch wenn Kunden viel
recherchieren, fehlt ihnen oft die
notige Marktiibersicht und das tiefge-
hende Verstandnis fiir Vertragsdetails,
Leistungsunterschiede und langfris-
tige Auswirkungen ihrer Entscheidun-
gen. Ein Makler kann hier Klarheit
schaffen, indem er nicht nur Ange-
bote vergleicht, sondern die Nuancen
einzelner Tarife erklart und aufzeigt,
welche Absicherung wirklich
zum individuellen Bedarf
passt. Besonders wert-
voll ist seine Fahig-
keit, komplexe recht-
liche oder steuerli-
che Aspekte
verstandlich zu
machen. Auflerdem
unterschitzen viele
Kunden, welche Fakto-
ren fir ihre individuelle
Absicherung wichtigsind. & ¥

Neben der fachlichen
Expertise spielt auch der laufende
Service eine grofe Rolle. Wahrend
Online-Informationen statisch sind,
kann ein Makler den Kunden tber
Jahre hinweg begleiten, ihn Gber
Marktverinderungen informieren
und bestehende Vertrage regelmafig
tberprifen. Letztlich geht es darum,
den Kunden nicht nur mit Fakten zu
versorgen — die kann er selbst goo-
geln —, sondern ihm Orientierung,
personliche Sicherheit und eine maf-
geschneiderte Losung zu bieten.

Und mit welchen konkreten Strate-
gien kann ein Makler dem infor-
mierten Kunden begegnen?

Der erste Schritt ist eine offene
und wertschitzende Haltung. Es
hilft, das Wissen des Kunden anzuer-
kennen und aktiv ins Gesprich ein-
zubeziehen, etwa mit Fragen wie:
+Welche Aspekte sind Thnen bei
Threr Recherche besonders aufgefal-
len?* oder ,,Gibt es spezielle Punkte,
die Sie bereits favorisieren oder die
Thnen unklar sind? Dadurch fihlt
sich der Kunde ernst genommen
und das Gesprach startet auf Augen-
hohe. Ein weiterer wichtiger Ansatz
ist, Online-Quellen strategisch ein-
zuordnen: ,Diese Tarife erscheinen
auf den ersten Blick dhnlich, aber
lassen  Sie uns gemeinsam
anschauen, wo genau die Unter-
schiede liegen und was das fir Thre
Situation bedeutet:
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Wie kann der Makler reagieren,
wenn der Kunde z. B. auf einem
Vergleichsrechner beharrt?

Auch hier sollte der Makler diese
Informationen ansprechen und
ihnen eine richtige Kontextualisie-
rung verleihen: ,Ich verstehe, dass
Sie den Vergleichsrechner XY ver-
wendet haben, um den giinstigsten
Tarif zu finden. Diese Tools sind sehr
natzlich, um eine erste Orientierung
zu bekommen. Aber ein wichtiger
Punkt, den der Rechner vielleicht
nicht berticksichtigt, sind eventuelle
Zusatzkosten oder Ausschlisse, die
im Vertrag stehen konnten. Lassen
Sie uns gemeinsam die Details
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durchgehen, um sicherzustellen, dass
der Tarif wirklich zu Thnen passt®
Hier wird der Wert des Vergleichs-
portals anerkannt. Gleichzeitig wird
dem Kunden vermittelt, dass der
Makler tiber zusitzliche Informatio-
nen und Expertise verfiigt, die tiber
die einfachen Vergleichsfunktionen
hinausgehen.

Und wie sollte man auf verzerrte
oder gar fehlerhafte Infos reagieren?
Es ist wichtig, auf eine sachliche,
respektvolle und aufklirende Weise
zu reagieren. Ein Makler sollte nie-
mals in eine konfrontative Haltung
verfallen, sondern den Kunden auf
mogliche Missverstandnisse hinwei-
sen und ihm die richtigen Informa-
tionen zuganglich machen. Das gibt
dem Kunden das Gefuhl, dass er in
der Beratung durch den Makler eine
wertvolle Unterstiitzung bekommt,
die weit Uber das
hinausgeht, was er
alleine recherchie-

ren kann.

Gibt es Best

Practices, um gut

informierte Kunden
zu iiberzeugen?

Im Kontakt mit gut
informierten Kunden ist
es  entscheidend, das
Gesprich nicht nur fachlich
zu fihren, sondern auch psy-
chologisch geschickt und
empathisch vorzugehen. Kun-
den, die sich bereits intensiv
mit Themen auseinanderge-
setzt haben, sind oft kritisch und
erwarten eine Beratung, die tber die
reine Produktprasentation hinaus-
geht. Der Makler sollte daher gezielt
nachfragen und aktiv zuhoren, um
die Bedurfnisse und Beweggriinde
des Kunden zu verstehen. Er kdnnte
etwa mit eigenen Worten wiederho-
len, was der Kunde gesagt hat, um zu
zeigen, dass er seine Anliegen ver-
steht. Auch offene Fragen, die den
Kunden dazu anregen, tiefer iber
seine Bediirfnisse nachzudenken, sind
nttzlich. Gut informierte Kunden
koénnen sich leicht von tibermafSigen
Verkaufsversuchen abgeschrecke fith-
len. Ein Makler sollte den Kunden
daher nicht unter Druck setzen, son-
dern ihm Zeit lassen, seine Entschei-
dung zu treffen. .
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