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Wer kennt es nicht? Das Kauferlebnis bei
Amazon während und nach einem Kauf er-
innert uns an verschiedene Angebote, stän-
dige Verfügbarkeit und eine schnelle Reak-
tion. Eine funktionierende technische Infra-
struktur ist vor allem für die neue
Generation Z eine Voraussetzung. Für die
fast wichtigste Konsumentengruppe ist vie-
les nur einen Klick entfernt. Sie beurteilt
und entscheidet vor allem nach digitalen
Maßstäben die künftigen Produkte und
Vertriebsformen der Versicherung.

Einfache und flexible Lösungen sind Must-
Haves, um diese Generation als Kunde zu ge-
winnen. Die Einbindung der IT bei strategi-
schen Ausrichtungen ist von Beginn an unab-
dinglich, um für die Zukunft gerüstet zu sein.
Die Makler verspüren seit längerer Zeit Inno-
vationsdruck, denn schon lange reichen tech-
nische Innovationen in Omni-Channel-Platt-
formen oder Apps nicht mehr aus, um Kun-
den langfristig zu halten. Das digitale
Ökosystem der Makler in der Zukunft setzt
vor allem auf disruptive Geschäftsmodelle.

Ist die ständige Verfügbarkeit und schnel-
le Reaktion auch im Maklervertrieb spür-

bar? Die Digitalisierung 4.0 und die Aus-
wirkungen der Corona-Pandemie haben ih-
re Situation nicht erleichtert – oder doch?

Digitalisierung 4.0 als Schlüssel zum
nachhaltigen Wandel

Daten sind für alle Akteure des Ökosy-
stems die neue digitale Währung. Die
Menge an Daten nimmt mit zunehmen-
der Digitalisierung immer weiter zu. Im
Rahmen einer TRENDS-Studie hat As-
sCompact, Fachmagazin für Risiko- und
Kapitalmanagement, sich mit der digita-
len Kommunikation in den Maklerbüros
auseinandergesetzt. Es ist an dieser Stelle
vorwegzunehmen, dass fast die Hälfte al-
ler Makler (Stand 2022: 46.353 eingetra-
gene Makler laut DIHK – Deutscher In-
dustrie- und Handelskammertag) die Kri-
se ausnutzten. 46% aller 543 befragten
Makler gaben an, dass sie ihre digitale
Kompetenz als sehr hoch einschätzen. Im
Jahr zuvor waren es 40%.

1

Die große Bedeutung der Digitalisie-
rung und die Motivation aller Akteure im

Ökosystem lässt anhand der Tabelle 1 er-
kennen: 

2

80% aller Befragten sehen den größten
Vorteil von Digitalisierung in der Prämie
und bereits 78% legen großen Wert auf die
Geschwindigkeit.

Digitalisierung bedeutet in Bezug auf
Ökosysteme, neue Kundenanforderungen
und neu angepasste Tools für eine sichere
Vertriebszukunft zu vereinheitlichen. Intel-
ligente und vernetzte Systeme stellen Mak-
ler alle Informationen und Daten bereit, die
sie für eine kundenindividuelle Beratung
und Betreuung benötigen, denn es war
noch nie so schwer wie heute, Kunden lang-
fristig zu halten. 

Kundenabwanderung verhindern

Die Corona-Krise und die Maßnahmen
unter dem Begriff „Social Distancing“ ha-
ben Makler dazu gezwungen, den persönli-
chen Kontakt zu den Kunden einzuschrän-
ken. Noch nie zuvor spielten Daten eine
derart große Rolle für die erfolgreiche Kun-
denbindung. Per Klick sind eine Kündi-
gung oder der Wechsel des Anbieters heute
leichter denn je, wenn die gewünschte Cus-
tomer Experience nicht geliefert werden
kann. Zudem haben Kunden über Ver-
gleichsportale wie Check24 oder Verivox ei-
ne Bandbreite an alternativen Anbietern
zur Verfügung. 

Churn Prevention, im Deutschen „Ab-
wanderungsprävention“, bedeutet, recht-
zeitig Maßnahmen einzuleiten, die beste-
hende Kunden davon überzeugen, nicht zu
kündigen. Erkennt das Unternehmen ab-
wanderungsgefährdete Kunden, so muss es
diese aktiv ansprechen, bevor es zu einer
Kündigung kommt. Um die Customer Life-
time zu verlängern, sollten Marketing-
Maßnahmen eingesetzt werden. Churn
Prevention hilft dabei, die Kundenbezie-

Viyan Kofli

Das Vertriebsökosystem der Makler im Jahr 2023: 
Deep Dive in das Vertriebsuniversum der Zukunft

Viyan Kofli 
Consultant in der Line of Business Insurance bei adesso am

Standort Berlin. 

Abbildung1: Die Bedeutung der Digitalisierung und die daraus resultierenden Erwartungen

Quelle: www.asscompact.de: so-ist-es-um-die-digitalisierung-den-maklerunternehmen-bestellt
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hung aufzufrischen und wieder zu intensi-
vieren.

Churn Prevention mithilfe einer Open
Data Strategy

Mithilfe von offenen Daten, sogenann-
ten externen Daten, die weiterverwendet
und weitergegeben werden dürfen, erhält
man eine gesamtheitlichen 360° Kunden-
ansicht. Die Open Data Strategy kann ein
wertvoller und wichtiger Erfolgsfaktor für
Makler im Vertrieb sein, denn Verkehrs-
/Mobilitäts- oder Wetterdaten beispiels-
weise geben einen tiefen Einblick in das
Kundenverhalten und können kurzfristi-
ge Reaktionen prognostizieren. Außer-
dem können die genannten Informatio-
nen auch helfen, Vertriebsgebiete und Ta-
rif- und Preisinformationen von
Konkurrenten einzusehen. Diese lassen
Rückschlüsse auf ein daraus resultieren-
des Kundenabwanderungspotential zu.
Sind erst einmal alle Daten gesammelt,
lassen sie sich mithilfe von Customer Ana-
lytics Tools maximal ausnutzen, um Er-
kenntnisse zu generieren. 

Mögliche Ansätze eines Kundenprofils:

– Anzahl der Beschwerden beim Call Cen-
ter oder öffentlichen Bewertungen (inter-
ne Daten)

– Beitragserhöhung der letzten Jahre (inter-
ne Daten)

– Anzahl Konkurrenten (externe Daten)
– Informationen z. B. zum Fahrverhalten

oder dem Eigenheim (externe Daten)

Konkrete Kampagnen können nur ge-
plant werden, wenn diese Daten vorhanden
sind. Entsprechend vorbereitet, können
Makler den Kunden alternative Tarife mit
attraktiven Beiträgen anbieten. 

So könnte eine detaillierte Darstellung
aussehen, um die Ratio der Beschwerden
einzusehen:

3

Welche Tools unterstützen Churn 
Prevention?

Das Maklerverwaltungsprogramm
(MVP) ist das Tor zu einer digitalen und
smarten Kundenbetreuung. Ein MVP ist
das Herzstück der Makler und Schlüssel
zum Vertriebserfolg. Das Ökosystem, wel-
ches einem großen Netzwerk eines Ver-
triebsuniversums ähnelt, steht und fällt mit
einem State-Of-The-Art MVP. Basisfunk-
tionen wie Dokumente und Verträge einzu-

sehen, Daten zu verwalten oder mit Kun-
den digital zu kommunizieren, geben den
Makler mehr Zeit und reduzieren die ma-
nuelle Arbeit. Doch auch ein MVP kommt
schnell an seine Grenzen. So ist das Thema
der Schnittstellen, beispielsweise BiPRO,
die noch nicht in jedem MVP angebunden
sind, noch nicht ganz umgesetzt worden. 

Neue Vertriebskanäle erweitern das 
digitale Ökosystem

Die technologischen Fortschritte spüren
nicht nur die Akteure des Ökosystems, son-
dern vor allem auch die Kunden. Sie haben
Einfluss auf unser alltägliches Leben. Wir
sprechen hier nicht mehr von klassischen
Vertriebswegen, wie z. B. eigene Aus-
schließlichkeitsorganisationen, Versiche-
rungsmakler oder Aggregatoren, sondern
über weitaus mehr. Diese Veränderung und
Erweiterung wirkt sich auf die gesamte
Wertschöpfungskette aus, so dass sich Para-
digmen verschieben und große Möglichkei-
ten daraus ableiten lassen. Neue technologi-
sche Vertriebskanäle sind vor allem getrie-
ben von InsurTechs, branchenfremden
Mitbewerbern und Drittanbietern. Doch
wie gelingt der Durchbruch neuer Vetriebs-
kanäle und die Akzeptanz der Akteure im
digitalen Ökosystem?

Die im folgenden aufgeführten Ansätze
sind für die erfolgreiche Beteiligung im
Ökosystem in der Versicherungsbranche
maßgeblich entscheidend: 

– Data Driven Insurance: datengetriebene
Versicherung mit angewandter KI
(Künstlicher Intelligenz), um auf äußere
Einflüsse und Veränderungen reagieren
zu können.

– Smart Home: Geräteauswertung oder
Kundenverhalten können vor einem
Schaden schützen und bei Risikosenkung
sogar Rabattierungen mit sich bringen.

– Open Insurance: Einheitliche Schnittstel-
len für den Zugang zu Produkt- und Kun-
deninformationen, so sieht die Kundin
bzw. der Kunde das gesamte eigene Versi-
cherungs- und Finanzportfolio auf einen
Blick.

– IoT: Durch vollautomatisierte Geräte, wie
z. B. eine Drohne, können Schäden mit-
hilfe von Geländeerkennung oder Trans-
port minimiert werden.

Technologien dieser Art bringen grund-
legende Veränderungen der Versicherungs-
konzepte mit sich. Hier steht nicht nur die
Akzeptanz der Innovationen im Vorder-
grund, sondern vor allem die komplexe Ver-
netzung aller Schnittstellen sowie die geeig-
neten Plattformen, die solche Anbindungen
auch erlauben. Dieses neue Ökosystem der
Zukunft setzt außerdem Veränderungen im
Geschäftsmodell voraus.

Neues Geschäftsmodell auf Basis von
vier Pfeilern

– Neue Partner, wie InsurTechs, mit spezifi-
schen Kompetenzen

Abbildung 2: Beschwerden pro Kunden

Quelle: adesso SE
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– Standardisierung von Schnittstellen
– Neue organisatorische Strukturen, um

neue Anforderungen von Kunden skalie-
ren zu können

– Big-Data Modell
4

Wie sieht das Vertriebsökosystem in
der Theorie aus?

Laut Frauenhofer IESE ist ein Ökosystem
ein sozio-technisches System. Es ist ein
Konstrukt aus allen Informationen, Tools,
Schnittstellen und Anbindungen am digita-
len Arbeitsplatz („DAP“). Das System be-
inhaltet nicht nur technische Netzwerke,
sondern auch Organisationen und Men-
schen. Es besteht aus Akteuren verschieden-
ster Art und Größe. Auf Basis dieses Kon-
strukts werden verschiedene neue Märkte
geschaffen, Produkte und Dienstleistungen
werden neu skaliert und angepasst. In ei-
nem gemeinsamen Ökosystem agieren die
Teilnehmer aufgrund wechselseitigen Nut-
zens, der durch die gemeinsame Zusam-
menarbeit im Ökosystem entsteht.

Was bedeutet das für Makler in der
Praxis?

Wenn man sich noch einmal die Begriffser-
klärung des Ökosystems anschaut, sind es vor
allem die Organisationen, die die Mehrwerte
für die Makler generieren. Das Vertriebsöko-
system basiert auf einem Synergieeffekt. Es ist
kein statisches Netzwerk, sondern erweitert
sich nach und nach dynamisch. Prominente
und offene Schnittstellen sind für Makler un-
abdingbar: BiPRO, Open Insurance sowie di-
verse Plattformen. Neben Maklerverwal-
tungsprogrammen können das auch Custo-
mer-Relationship-Management-Systeme
(CRM-Systeme) oder Vergleichsportale sein.
Ein CRM-System zeichnet sich durch präzise
vertriebsspezifische Berichte, die Verwaltung
von Daten und Prognosen des Kundenverhal-
tens aus. Die Hauptaufgabe ist das Manage-
ment der Kundenbeziehung mithilfe einer
360-Grad Ansicht.

Um dies praxisnah zu verdeutlichen, wird
folgendes Szenario angenommen: Maklerin
Frau Schmidt loggt sich in ihr Maklerverwal-
tungprogramm ein und erhält eine digitale
Benachrichtigung über eine Schadenmel-
dung eines Kunden. Es handelt sich um einen
kleinen Wasserschaden. Die Meldung erhält
Frau Schmidt über die BiPRO-Standardmel-
dung 430.5. BiPRO entwickelt gemeinsam
mit RNext und Smart Home Lab weitere 
Anwendungsbereiche im Segment „Smart 
Home“.

Außerdem erhält sie über den Smart Home
Dienstleister die Information, dass der Alarm
über Sensoren ausgelöst wurde und der Kun-
de bereits in Kenntnis gesetzt wurde. Zuvor
erhielt sie auch schon eine Benachrichtigung
über den beauftragten Handwerker. Dieser
wurde über die Versicherung vermittelt und
ist bereits vor Ort. Es wird ein Beratungster-
min mit dem Kunden über den Kalenderpla-
ner Maklerin Schmidt erstellt. Der Kunde ist
mit diesem Prozess glücklich. An diesem Bei-
spiel sehen wir, wie reibungslose Kommuni-
kation verläuft.

Der Schadeneintritt hat als „Moment of
Truth“ enorme Auswirkung auf die Kun-
denbindung. Der Versicherungsnehmer ist
nur dann zufrieden, wenn die Bearbeitung
schnell, fehlerfrei und transparent erfolgt.
Die Integration eines proprietären Makler-
verwaltungsprogramms bringt Makler in
das Zentrum eines gigantischen Öko-
systems und verleiht einen großen Vorteil in
Form eines digitalen Datenaustauschs und
einer schnellen und effizienten Kommuni-
kation unter allen Beteiligten.

Wie sieht das Vertriebsökosystem in
Zukunft aus?

Die Frage ist demnach schnell zu beant-
worten: Die Zukunft ist geprägt von den Be-
dürfnissen der Kunden. Sie erwarten eine
einfache und digitale Abwicklung, Echtzeit-
reaktion und eine reibungslose und hohe
Transparenz. Sie entscheiden über den Er-
folg eines Ökosystems und sind damit
grundlegend für dessen strategische Aus-
richtung, um diesen neuen Herausforde-
rungen des Marktes optimal zu begegnen.
Die Corona-Krise hat uns gezeigt, wie
schnell sie sich an die veränderte Zeit anpas-
sen können. Das erwarten sie auch von An-
bieter, Dienstleister und Berater. 

Als Fazit stellt sich heraus, dass diese Her-
ausforderungen für Makler in Zukunft nur
mit dem neuen digitalen Vertriebsöko-
system angenommen werden können.

1

www.asscompact.de: so-ist-es-um-die-digitalisierung-den-

maklerunternehmen-bestellt
2

https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1088226/umfra-

ge/kundenvorteile-digitaler-versicherungen-durch-intelligente-

maschinen-und-roboter/
3

https://www.apteco.de/ressourcen/blog/churn-prevention-in-

der-energiewirtschaft
4

https://www.reply.com/de/topics/internet-of-things/iot-und-

technologien-fuer-versicherungen
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