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Anforderungen und Potentiale einer besseren 
Kundenkommunikation

von Klaus A. Westen, Sikom Software GmbH

Die Gestaltung einer für beide Seiten zufrie-
denstellenden Kommunikation zwischen 
Versicherungskunden und -unternehmen 
ist ein weites Feld und muss ganzheitlich 
betrachtet werden. Aus Kundensicht muss 
sie verständlich und zügig erfolgen, die 
Kontaktaufnahme sollte convenient sein 
und alle präferierten Kanäle zur Kontakt-
aufnahme abdecken. 

Das Versicherungsunternehmen (VU) sollte 
einerseits natürlich anstreben, den Kun-
den im Rahmen seiner Erwartungen zu 
bedienen, andererseits muss es aber auch 
dafür sorgen, die Kosten der Kommunika-
tion bei der Erledigung von Kundenanlie-
gen zu minimieren. 

Ist das ein Widerspruch? Nein, wenn be-
stimmte Regeln beachtet werden und die 
Chancen zur Digitalisierung umfassend, 
aber wirtschaftlich genutzt werden!

Die Kommunikation zwischen Kunden und 
Versicherer kann man im ersten Schritt 
gliedern in:

•		Kommunikation des VU zum Kunden 
•		Kommunikation des Kunden mit dem VU 

Kommunikation des VU zum Kunden 

Wenn man die Kommunikation für Kunden 
und Unternehmen gut und wirtschaftlich 
gestalten will, dann darf man ausgehen-
de und eingehende Kommunikation nicht 
unabhängig voneinander betrachten. Oft 
löst die schriftliche Ansprache von Kunden 
durch das VU gewollt und ungewollt Reak-
tionen beim Kunden aus, deren Lenkung in 
den richtigen Kanal und den richtigen Pro-
zess einerseits enorme wirtschaftliche Vor-
teile erzielen kann und andererseits für den 
Kunden einfach und schnell sein muss, um 
entsprechende Zufriedenheit zu erzeugen. 
D.h. neben einer freundlichen und ver-
ständlichen Gestaltung von ausgehendem 
Schriftwechsel, egal ob elektronisch oder 
physisch, muss ein geeignetes Angebot für 
die Kommunikationsaufnahme durch den 
Kunden gemacht werden. 

So kann zum Beispiel beim jährlichen Rech-
nungsversand die Lenkung per Matrixcode 
auf eine Landingpage unter Mitnahme der 
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Identifikationsschlüssel erfolgen, um Rück-
fragen und Erläuterungen zur Rechnung 
zu beantworten und die Serviceeinheiten 
wesentlich zu entlasten. Gleiches kann na-
türlich auch durch einen automatisierten 
Sprachdialog (NLU) erfolgen, der auch zur 
Übermittlung des Kilometerstandes in der 
Kfz-Versicherung geeignet ist, wie es einige 
VU heute schon erfolgreich implementiert 
haben und auf diesem Wege die Verträge 
in ihren Bestandssystemen in Dunkelverar-
beitung aktualisieren. 

Soweit die Zustimmung des Kunden für 
einen elektronischen Versand per E-Mail 
oder zur Lieferung in ein Postfach im Kun-
denportal vorliegt, können Kosten für 
Druck, Versand und Porto sowie die Ver-
sanddauer erheblich reduziert werden. 
Zum Beispiel ist der elektronische Versand 
von Rechnungen durch die Kunden längst 
akzeptiert und wird durch die Finanzbe-
hörden anerkannt.

Kommunikation des Kunden mit dem 
VU 

Ebenso bietet die Bereitstellung einer Viel-
falt geeigneter und von den Kunden akzep-
tierter Kommunikationskanäle ein großes 
Potential zur Erhöhung der Kundenzufrie-
denheit, aber auch zur Optimierung von 
Kosten für Serviceleistungen. Vorausset-

zung hierfür sind erforderliche Investitio-
nen in sogenannte Omnikanalsysteme, die 
die klassischen und in die Jahre gekom-
menen ACD-Lösungen, die oft nur in der 
Lage sind, eingehende Telefonate zu rou-
ten, sukzessive ablösen. 

Leistungsfähige Omnikanal-Lösungen sind 
dabei nicht nur in der Lage, auf allen von 
Kunden genutzten Kommunikationsme-
dien identifizierte Anliegen entgegenzu-
nehmen, sondern sie sind zusätzlich in 
der Lage, notwendige Parameter aufzu-
nehmen, die für ein gezieltes Routing, die 
notwendige Priorisierung sowie der Steu-
erung der Service-Level-Zielerreichung er-
forderlich sind. Diese Fähigkeiten sorgen 
„medienübergreifend“ automatisch für 
den nötigen Lastausgleich zwischen den 
Serviceeinheiten und gleichzeitig für ein 
unterbrechungsfreies Arbeiten an „hyb-
riden“ Arbeitsplätzen, an denen sowohl 
telefonische, als auch schriftliche Kun-
denanliegen erledigt werden. Die in vielen 
Unternehmen noch vorhandene manuelle 
Verteilung von Kundenanliegen durch Füh-
rungskräfte in die Postkörbe der Mitarbei-
ter kann dann entfallen. 

Ein nicht zu unterschätzender Nebeneffekt 
dieser kanalübergreifenden Vorgangsver-
teilung ist die Schaffung einer umfassen-
den Datenbasis zur Servicesituation. Diese 



33

Themendossier (Kunden-)Kommunikation //  15. Dezember 2023

ermöglicht dann die aktuelle Steuerung 
der Servicezielerreichung sowie die Be-
reitstellung einer übergreifenden Manage-
mentinformation. 

Neue Technologien zur Digitalisierung in 
der Kundenkommunikation

Weitere Potentiale zur Automatisierung 
von Serviceprozessen ergeben sich durch 
die Fähigkeit moderner Contact-Cen-
ter-Lösungen zur Integration von maschi-
nellen Sprachdialogen, die inzwischen 
auch durch Nutzung von KI eine Qualität 
erreicht haben, die eine Unterscheidung 
vom menschlichen Dialog schwer macht 
und damit zumutbar, einen breiteren Ein-
satz in der Entgegennahme von Kunden-
anliegen ermöglicht. Dies ist insbesondere 
dann hilfreich und akzeptiert, wenn das 
aktuelle Eingangsvolumen zu langen War-
tezeiten führt.

In Kombination mit der Umsetzung durch 
„Speech to Text“ und Extraktion notwen-
diger Daten zur maschinellen Weiterver-
arbeitung in den Bestands- und Schaden-
systemen werden die Voraussetzungen für 
die Schaffung von Freiräumen zum empa-
thischen Kundendialog, guter Kundenbe-
ratung und zum Cross-Selling geschaffen. 
Wirtschaftliche Einsatzmöglichkeiten bie-
ten sich beispielsweise für folgende (Teil-) 

Prozesse an:
•		Kunden-/Vertragsidentifikation und An-

liegenerkennung
•		Bereitstellung von Informationen zum 

Status der Bearbeitung von Kunden-
anliegen

•		Entgegennahme von Schadenmeldung 
und Erstschadenanlage (besonders im 
Massenelementarschadenfall)

•		Einfache Vertragsänderungen (u.a. Ad-​
ressänderung, Anforderung von Po-
licenkopie und Rechnung)

Zusammenfassend kann man feststellen, 
dass die technische Entwicklung in den 
letzten Jahren große Potentiale zur Opti-
mierung der Kundenkommunikation ge-
schaffen hat. Aber auch hier stellen die 
VU fest, dass Investitionen in die Moder-
nisierung der heute genutzten Rand- und 
Kernsysteme erforderlich sind, um diese 
Potentiale zur Steigerung der Kundenzu-
friedenheit und der Wirtschaftlichkeit im 
Kundenservice zu heben. Insellösungen 
helfen da auf Dauer nicht weiter. Die Ent-
wicklung einer zukunftsfähigen IT-Architek-
tur im Kundenservice, die Redundanzen 
beseitigt und die Integration der Eingangs-
kanäle sowie der Bestandssysteme einbe-
zieht, ist die zwingende Voraussetzung für 
einen geordneten, zielgerichteten Verän-
derungsprozess.
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