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Interview

,,Ein Roboter reicht
dafiir nicht aus*

Kurzlich wurden die 50 Gewinner des branchentiiber-
greifenden Wettbewerbs ,Top Service Deutschland”
ausgezeichnet. Zum dritten Mal in Folge zahlt die
WWHK Versicherungen zu den 50 besten Unternehmen.
Uber die einzelnen Ergebnisse, die zunehmende
Digitalisierung und zukiinftige Entwicklungen in der
Beratung sprach FONDS exklusiv mit Julius Spér],
Bereichsleiter Kundenkommunikation bei

dem Versicherer.

FONDS exklusiv: Was bedeutet Ihnen
der wiederholte Erfolg bei diesem aner-
kannten Service-Wettbewerb, der be-
reits zum 13. Mal ausgetragen wurde?
JULIUS SPORL: Die erneut sehr gute
Platzierungbeim ,Top Service Deutsch-
land“ist ein grof3er Erfolg fiir uns. Dass
unsere Servicestirke bei unseren Kun-
den so gut ankommt und dass wir auch
2017 zu den 50 kundenorientiertesten
und servicestirksten Unternehmen
Deutschlands gehéren, spornt uns
an, den eingeschlagenen Weg konse-
quent weiterzuverfolgen. Wir werden
auch in Zukunft die sich wandelnden
Kundenbediirfnisse analysieren und
Trends erkennen. Denn wir wollen,
dass der Kunde weiterhin vom WWK
HighClass-Service begeistert ist.

Grundlage des Wettbewerbs ist ein
sogenanntes Fokus-Modell. Vier Be-
reiche liegen hier im Fokus, zu denen
einerseits die Teilnehmer per Frage-
bogen Auskunft geben mussten. Bitte
erldutern Sie einige wesentliche Er-
gebnisse.
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J.S.:Das von Herrn Professor Homburg
entwickelte Fokus-Modell besagt, dass
drei Voraussetzungen in einem Unter-
nehmen gegeben sein miissen, damit
der Kunde Top-Service erfahrtund auch
als solchen wahrnimmt: Zunichst muss
das Top-Management hohe Service-
qualitit als strategische Stirke erken-
nen und fest in der Unternehmenskul-
tur verankern. Des Weiteren muss das
Service-Management Kundenorientie-
rung konsequent vorleben und die
Mitarbeiter dazu befahigen und moti-
vieren, konstant Top-Service zu bieten.
Schliefilich miissen die Mitarbeiter, die
Kunden betreuen, Freude daran haben,
Service dauerhaft auf héchstem Niveau
zu bieten. Bei der WWK sind diese drei
Punkte mehr als erfullt.

Andererseits wurden zufillig ausge-
wihlte Kunden zur Kundenorientie-
rung des Unternehmens befragt. Wo
kann die WWK hier besonders iiber-
zeugen?

J. S.: Wir versuchen stets die Kunden-
erwartungen nicht nur zu erfiillen,

sondern zu iibertreffen. Der Kunde
kann sich auf dem Kontaktkanal sei-
ner Wahl an uns wenden. Hinter je-
dem sind feste Servicestandards defi-
niert. In den Befragungsergebnissen
wurde deutlich, dass der Kunde den
WWK HighClass-Service als Service
,aus einem Guss“ wahrnimmt. Und
genau das wollen wir auch.

Eine gute Erreichbarkeit und wirklich
kompetente Ansprechpartner sind fiir
Makler besonders wichtig. Wie punk-
tet Ihr Haus hier gegeniiber Mitbewer-
bern?

J. S.: Unsere Vertriebsberatung des
WWK HighClass-Service wird héchs-
ten Anspriichen gerecht. Daher sind
die Anforderungen an die Mitarbei-
ter sehr hoch. Zugangsvoraussetzung
ist eine Ausbildung zum Versiche-
rungsfachmann/frau oder gerne auch
Fachwirt und eine auflergewoéhnlich
starke Kundenorientierung. Durch
regelmiflige Schulungen erhalten und
verbessern wir die starke Kompetenz
unserer Mitarbeiter.
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Und wie zeigt sich das in der telefoni-
schen Erreichbarkeit?

J. S.: Wir haben uns bei der telefoni-
schen Beratung selbst den Service-
Level 90/30 gesetzt. Das bedeutet,
dass wir 90 Prozent der Anrufe in-
nerhalb der ersten 30 Sekunden ent-
gegennehmen. Und sollte es doch mal
eine Anrufspitze geben, werden dem
AnruferdievoraussichtlicheWartezeit
und seine Position mitgeteilt. Er
kann somit selbst entscheiden, ob
er noch kurz wartet oder zu einem
spiteren Zeitpunkt wieder anruft.
Das WWK
HighClass-Service ist einmalig im

Gesamtkonzept des

deutschen Versicherungsmarkt und
wurde auch vom Deutschen Institut
fir Servicequalitit (DISQ) und dem
Marktforschungsinstitut ~ YouGov
jeweils mit einem Innovationspreis

ausgezeichnet.

9 9 Das Gesamtkonzept des

WWHK HighClass-Service ist einmalig
im deutschen Versicherungsmarkt

und wurde mit Innovationspreisen

ausgezeichnet. (44

In Zeiten zunehmender Digitalisierung
sollten digitale Angebote und Medien
wie Tablets und Tools nutzbar sowie
Bearbeitungsprozesse automatisiert
sein. Wo stehen Sie hier?

J. S.: Auch bei den Themen rund um
die Digitalisierung méchten wir unse-
ren Kunden ein Héchstmaf? an Service
anbieten. Daher haben wir unser Ver-
triebs-Informationsportal weiter aus-
gebaut. Unsere Vertriebspartner kén-
nen sich so iiber ihre Endgerite schnell
und unkompliziert einen Uberblick
iiber ihre WWK-Kunden verschaffen.
Neue Kontaktkanile oder Features,
wie z. B. Kunden-App, Chat und
Kunden-Informationsportal, kénnen
wir jederzeit anbieten, sobald dies die

WWK-Kunden wiinschen. Im Bereich
Verwaltung werden viele Standard-
Vorginge schon heute automatisiert
bearbeitet.
aber immer darauf, dem Kunden Top-

Hauptaugenmerk liegt

Service zu bieten. Service ,von der

“ERuN G UNT EANE
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Stange“ wird es bei uns
nicht geben.

Sind
Beratungsprozesse = -
Stichwort: Robo-Advice
— auch in der beratungs-
intensiven Lebensver-
sicherungssparte  ein
Zukunftsmodell?

J. S.: Robo-Advice iiberzeugt mich
nicht. Natiirlich erkenne ich an, dass
Angebote sehr schnell erstellt wer-
den koénnen. Aber die persénliche
Situation des Kunden wird fiir mein
Dafurhalten viel zu wenig beriick-
sichtigt. Gerade bei Lebensversiche-
rungen trifft der Kunde hiufig eine
Entscheidung fir ein Produkt, das
ihn tber Jahrzehnte begleitet. Die-
sen Entschluss sollte er zusammen
mit einem versierten Versicherungs-
berater treffen. Ein Roboter reicht

automatisierte

dafiir nicht aus.

Wie wird sich die Beratung in den
néchsten zehn Jahren aus Ihrer Sicht
verindern?
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J. S.: Im Bereich der Vertriebsbera-
tung wird aus meiner Sicht entschei-
dend bleiben, dem Makler ein zuver-
lassiger Partner zu sein. Er muss uns
auch in der Zukunft performant und
servicestark im tiglichen Geschift
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erleben. Dann wird er weiterhin ger-
ne bei der WWK einreichen. Bei der
Kundenberatung werden wir unseren
Service unverandert stark an den Be-
diirfnissen des Kunden ausrichten.
Im Mittelpunkt steht weiter die tradi-
tionelle Face-to-Face-Beratung, aber
Videochat, Online-Beratung und So-
cial Media werden an Bedeutung zu-
nehmen.

Wie wird die WWK diese Entwicklun-
gen begleiten?

J. S.: Die Welt wird zunehmend
schneller und komplizierter, die Kon-
taktkanile vielfaltiger. Das verstarkt
aus meiner Sicht das Bediirfnis des
Kunden nach einem verlisslichen
Partner. Deshalb entwickeln wir ne-
ben unseren Produkten und unserem
Service auch die Marke WWK konse-
quent weiter. Eine starke Marke bietet
dem Kunden Sicherheit und schafft
Vertrauen. Ganz aktuell wurde der
WWK HighClass-Service vom Rat fur
Formgebung mit dem ,,German Brand
Award“ ausgezeichnet. Auch das ist
fur uns ein grof3er Erfolg.
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WWK SERVICE STEHT AUCH BEI
HARTESTEN TESTERN HOCH IM KURS.
Setzen Sie auf den mehrfach pramierten

Service der WWK.

B Umfangreiches Service-Angebot
B Verbindliche Service-Standards

B Kompetente Unterstiitzung

W A

A 247050 & B6.560

AT 0540 a 57.030
A BTBO.TC A 5. 7540
A 4 TOBRD A 0.7540

EWPE -WEF

8088 A 0. 7040

e

& 247050 & BB.5E
T 2o
A B7T60.7T0 & 5.754
A 34 TOBO a 54
24 54 A BE 561
47,0541 a 5T.03
A BTB0.70 & 5.7540
A 34 708 a0 754
A BTBO j a 5 T54
A 347 s r540
e Oy

- -
t .4 e
O \a

| . w

- "

L |

-
- .
-

BESTER

SERVICE

30 (! -
e g | L ]
T4 F 54 L]
L 56

ANALYSE JUNI 20186
en

rn ++ AUSGEZEICHNET: WWK Service der Beste von 188 Uersicherern ++ A

WWK VERSICHERUNGEN Vertriebsberatung: 089/5114 2000 oder info@wwk.de

<

TOP-SERVICE

YouGc

,You \

sehr gut
ServiceRating

e

TOPR SERVICE
DEUTSCHLAND
2006

Eine starke Gemeinschaft




