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Die Allianz Gruppe ist weltweit in mehr als 70 Ländern 

präsent und hat über 150.000 Mitarbeiter 

Die Allianz Gruppe 

 Für die Allianz Deutschland sind ca. 10.000 Vertreter und  

   über 30.000 Mitarbeiter tätig. 

 

 In Deutschland hat die Allianz rund 19 Millionen Kunden. 
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Die telefonische Kundenbetreuung - 

Zahlen, Daten, Fakten  

Die Allianz Kundenbetreuung 

München 

Nürnberg 

REGION NORD 

REGION SÜD 

Leipzig 

12,63 Mio 

85% 

1.100 

14 sec. 

Calls 

Erreichbarkeit 

Mitarbeiter 

Wartezeit 

 
Werte für das Jahr 2011 
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 CRM: Eigenentwicklung ABS (Allianz Business System) 

 Telefontechnik: Voice over IP (Anbieter: Cisco; Roll-out    

   2012)  

 Softwaregestützte Einsatzplanung mit InVision 

 26 Zoll-Monitore 

 Funkheadsets von Jabra (seit 2011)  

 Höhenverstellbare Tische 

 Free-Seating-Verfahren 

 MA-Profil: voll ausgebildete Versicherungskaufleute 

 95 % Fallabschluss 

 Komplette Wertschöpfungstiefe im Versicherungs- 

  Privatkundengeschäft Sach/Leben/Kranken 

Die telefonische Kundenbetreuung - 

Arbeitsplätze sowie CRM- und Telefontechnik 

Die Allianz Kundenbetreuung 
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Mehrere Faktoren führten zu der Überarbeitung des 

Coaching-Programms in der Kundenbetreuung 

Ausgangslage 

Bisheriges 

Coaching 

Mystery 

Shopping 

Strategische 

Impulse 
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Erkenntnis aus Mystery Shopping: Durchweg sehr gute Ergebnisse, 

allerdings Wertschätzung und persönlicher Einsatz als Handlungsfeld. 

Der Mitarbeiter nahm sich ausreichend Zeit,  
mein Anliegen zu bearbeiten. 

Der Mitarbeiter war während des gesamten Gesprächs  
freundlich und zuvorkommend.  

Der Mitarbeiter gab mir das Gefühl, mein Anliegen  
ernst zu nehmen. 

Der Mitarbeiter gab mir nicht das Gefühl, ein Standardfall zu sein. 

Der Mitarbeiter äußerte Bedauern und nahm  
dabei einen persönlichen Bezug  

Der Mitarbeiter setzte sich engagiert für mein Anliegen ein.  

Der Mitarbeiter vermittelte mir das Gefühl, dass  
er/sie mir helfen kann. 

Der Mitarbeiter erklärte mir was er macht und  
vermied dadurch Sprechpausen zwischen uns. 

Der Mitarbeiter kümmerte sich ausschließlich um meinen Anruf. 

Der Mitarbeiter sprach klar und deutlich  

Der Mitarbeiter vermittelte den Eindruck, dass er über ausreichend Erfahrung 
besitzt, mein Anliegen zu beantworten. 

* Skala von 5 = „stimme nicht zu“    bis   1 = „stimme voll und ganz zu“ 
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Ausgangslage 

Note* Aussage 

Dieser Ansatzpunkt wurde mit dem  

bisherigen Coaching nicht adressiert. 

! 
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Kompetenz 

Problemlösungsorientierung 

(Zielgerichtetheit) 

Fachkompetenz 

Beziehungs-

kompetenz 

Verständlichkeit 

(Nachvollziehbarkeit) 

Verbindlichkeit 

(Verlässlichkeit) 

Freundlichkeit 

Wertschätzung 

Gesprächsführung 

        Persönlicher Einsatz 

Ableitung: Haupttreiber für die Kundenbetreuung. 
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Ausgangslage 

KB nimmt sich ausreichend Zeit 

KB nimmt das Anliegen ernst 

KB vermeidet Eindruck eines Standardfalls 

KB ist engagiert 

KB vermittelt das Gefühl helfen zu können 

KB schafft vertrauensvolle Atmosphäre 

! 

! 
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Mehrere Faktoren führten zu der Überarbeitung des 

Coaching-Programms in der Kundenbetreuung 

Ausgangslage 

Bisheriges 

Coaching 

Mystery 

Shopping 

Strategische 

Impulse 
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Das alte Coaching wurde auf Basis einer Gesamtbetriebs- 

vereinbarung durchgeführt und war sehr formal. 

• Die Telefongespräche werden vom  

  Gruppenleiter mitgehört. 

 

• Der Gruppenleiter nimmt seine Notizen mit  

  und bereitet sich auf das zeitversetzte  

  Coachinggespräch vor. 

 

• In einem separaten Termin und Raum 

  werden die Gespräche zwischen GL und    

  MA “aus der Erinnerung” besprochen 

 

• Die Gespräche werden dabei mit einem  

  Bewertungsbogen, der 64 Fragen umfasst,  

  analysiert (“Was war falsch / richtig?) 

 

• Zur Analyse der Gespräche werden  

  folgende Unterlagen verwendet: 

• Checkliste  

• Feedbackbögen 

• Coachingpass 

Ausgangslage 
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Mehrere Faktoren führten zu der Überarbeitung des 
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Strategische Impulse: „Kundenorientierung ist für uns 

erklärte Unternehmensstrategie“ 

Das im Februar 2012 veröffentlichte „Ergebnis für den 

Kunden“ schafft Transparenz und Verpflichtung zugleich! 

Ausgangslage 

Bernd Heinemann, 

Vorstand Marktmanagement 

der Allianz Deutschland AG 
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Wenn Kunden fachlich und freundlich beraten werden, nehmen sie 

nur unser Leistungsangebot wahr und sind nur zufrieden. 

Wir haben verstanden, … 

Ausgangslage 

Wir wollen Kunden, die emotional gebunden und uns treu sind, die weitere 

Versicherungen bei uns abschließen und uns weiterempfehlen. 

Emotionale Bindung erreichen wir in unseren alltäglichen Kontakten, indem wir  

die sachlichen und emotionalen Anliegen und Probleme der Kunden wahr- 

nehmen, verstehen und darauf eingehen. 
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„Wie gehen wir die Veränderung an?“  

Ausgangslage 

… ein fertiges Konzept - „von der Stange“? … eine Eigenentwicklung - „maßgeschneidert“? 
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Entscheidung für TopPerform! 

Ausgangslage 

1. Maßgeschneidertes Konzept 

 

2. Integration aller Hierarchieebenen 

 

3. Nachhaltigkeit durch die Implemen- 

    tierung von Change Agents 
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Projekt-Workshop mit den Leitungsbereichsleitern,  

  den Pilot-Abteilungsleitern und den Change Agents 

Ist-Analyse an allen drei  

  Standorten der Kundenbetreuung 

Strategie-Workshop mit den 

  Leitungsbereichsleitern und TopPerform 

Detail-Konzeption mit  

  TopPerform und den Change Agents 

„Wie sind wir vorgegangen?“ 

Ausgangslage 

Je  

1 Tag 

1 Tag 

1 Tag 

4 Tage 
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„Abwicklungsorientierte“ Mentalität 

Aus: Stauss/Seidel Beschwerdemanagement, München 2007 
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Neue Anforderungen an Kundenkontakte 

Kundenfokussiertes Verhalten im Kundenkontakt 

(versus klassisch: kundenorientierte Kommunikation) 

Anliegen / 
Problem 

sachliches 

emotionales 

? 

? 

Welches von 
mehreren 
Möglichen? 

Welches von 
mehreren 
Möglichen? 

passende 
Lösung 

passende 
Behandlung 

 respektvolle Neugierde 
 lösungsorientierte Fragen 
 einfühlsames Verstehen 

Schwerpunkt der Lerninhalte: 
Was ist das Anliegen / Problem des Kunden? 
Wie ist die passende Behandlung und die passende Lösung? 

Kunde 

+ 
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Die Idee: Beim 50. Telefonat noch so gelassen und 
freundlich sein wie beim ersten? 

21 

„Sie haben doch keine 
Ahnung! Wo haben Sie denn 

Ihren Job gelernt? …“ 

Uff … 

„Die private Welt des Klienten so zu spüren  

als ob es die eigene wäre, 

ohne jemals das als ob zu verlieren -  

das ist Empathie“ (Carl Rogers, 1973) 

Empathie : Definition 
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Professionelle Gefühlsarbeit: 

Empathie und Selbststeuerung 

Empathie Distanz 

Geforderte 
Gefühle 

Erlebte 
Gefühle 

Einklang? 
 oder 

Dissonanz  Stress 
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Keine Wahrnehmung des Kunden 

Verbreitung negativer 
Grundstimmung 

Gefahr: zu hohes Comittment 

Mit einem schlechten Gefühl 

Mit einem guten Gefühl 

Professionelle Gefühlsarbeit: 

Bewältigungsstrategien mit negativer Wirkung 

Routine, 
Versachlichung 

Abwehr 

hohe Identifikation 
mit der Rolle 

Vorspielen 
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Professionelle Gefühlsarbeit:  

Zwei Schlüsselqualifikationen 

 

 

Empathie (und Distanz) 

Selbststeuerung 
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Bewusstmachung des emotionalen 
Auftrags, Rollenreflexion 

Einfühlungsvermögen, Toleranz und 
Respekt  

Achtsamer Umgang mit sich, sich selbst in 
einen guten Zustand bringen 

Achten auf körperliche Signale und 
Entspannung 

Professionelle Gefühlsarbeit: 

Neue Lernziele auf mehreren Ebenen 

Kopf 

Einstellung 

Gefühl 

Körper 
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Neue Inhalte: 4 Felder Modell  

für empathische Gesprächsführung 

Empathie 

Was sagt der Kunde? 
– auch zwischen den Zeilen 
Was ist das sachliche  
+ emotionale  
Problem des  
Kunden?  

Professionalität 
Was wäre eine kompetente 

und verständnisvolle 
Reaktion? 

Was sage ich? 

Was ist der  
emotionale 
Hintergrund, das 
unerfüllte Bedürfnis 
beim Kunden? 

Selbststeuerung 
Welche Gefühle  

nehme ich bei mir wahr! 
Sind diese so, bzw. ich 
kann diese so steuern, 

dass es mir (und dem anderen) gut geht. 

1 4 

2 3 
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Die Ausbildung der Coaches wird parallel begleitet 

durch die Change Agents. 

1.  

Training  

Kundenbindung  

im Telefonat 

(3 Tage) 

2.  

Ausbildung 

zum Coach 

(3 Tage) 

 

4.  

TopPerform- 

Zertifikat 

und  

Auswertung 

3.  

Coach  

the Coach 

(sidy by side) 

 

Ausbildung 

Change-Programm 

1. 

Kick-off für die  

1.100 Mitarbeiter 

(Lerninhalte  

und Fischfilm) 

2.  

Team- 

Workshops 

 

 

4.  

Symbole,  

Rituale  

und  

Nachhaltigkeit 

3.  

Entspannungs- 

übungen und  

Aktivierungs- 

maßnahmen 

P
a
ra

lle
l 
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Das Change Programm –  

Empathie ist etwas sehr Individuelles.  

Für das Change Programm wurden aus jeder Abteilung aller Kube-Standorte  

ein Gruppenleiter als Projektmitglied („Change Agent“) ausgewählt,  

in Summe also 13 Gruppenleiter. 

Deren Aufgabe ist es, in enger Zusammenarbeit mit den 

Abteilungsleitern …  

 

… das Change Programm vorzubereiten und inhaltlich zu 

konzipieren. 
 

… die Umsetzung zu begleiten und insbesondere für dessen 

Nachhaltigkeit   zu sorgen.  
 

… Erfahrungen auszutauschen und in den Prozess einfließen zu 

lassen. 
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Sich auf den Anrufer einlassen 

10 

In Bewegung sein und bleiben 

Sich und anderen Gutes tun 

Die eigene Einstellung wählen 

Ziele und Leitsätze des Programms 

Das Change-Programm hat klare Ziele:  

- den Mitarbeitern soll es leichter fallen, die vielfältigen telefonischen 

  Kundenkontakte zu bewältigen und  

 

- in den  Gesprächen Kompetenz und Emotion zu zeigen und diese so zu führen, 

  dass der Kunde sich individuell und persönlich behandelt fühlt. 

 

Wir konzentrieren uns auf 4 Leitsätze in Anlehnung an die „Fish“-Philosophie: 
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Der neue Coachingprozess wurde mit den Teamleitern 

erarbeitet. 

Eckpfeiler des Prozesses  

Einfacherer Bewertungsbogen, 

der verstärkt auf das ziel- und 

lernorientierte Coaching setzt 

Jeder Mitarbeiter wird 2-4 

Std./Jahr gecoacht 
Coachinggespräch unmittelbar 

nach dem Kundentelefonat 
Gruppenleiter als Coach 

Integration des Coachings 

in das Tagesgeschäft mit 

kürzeren Sequenzen  



33 

Kunde 

Klassisch Neu 

Kunde 

Coachee Coach 

Das neue Setting im Telefon Coaching ist ziel- und 

lernorientiert. 

Coachee Coach 

 Welche NPS-Bewertung 
glauben Sie, würde der 
Anrufer dem Gespräch geben?  

• Wie hat sich der Kunde 
gefühlt? Wie hat sich der 
Mitarbeiter gefühlt?  

Einzige Dokumentation: 

 Was können wir aus dem 
Gespräch lernen? 

Was hast Du richtig/  
falsch gemacht? 
 

 
 

 

 

 



34 

Diese Veränderung hat alle noch einmal neu motiviert -  

Die Rückmeldungen der Teamleiter… 

„Man merkt, 

dass der stocksteife 

Versicherungsladen 

lockerer wird.“ 

„Gruppenleiter  

sind sehr zufrieden mit  

der Ausbildung;  

wichtig ist, dass es in den  

Alltag integriert wird.“ 

„… meine Erwartungen  

wurden übertroffen.  

Mitarbeiter fragen sogar,  

wann das nächste  

Coaching ist“ 

Ich kann mich ganz entspannt 

zurücklegen und das Team 

läuft, mein Team hat gewonnen 

und ich auch! 

Wir sind irgendwie 

lockerer, weicher, meckern 

weniger. 

Wir haben heute von 

Anfang an volle 

Aufmerksamkeit für 

den Kunden, darauf, 

was 2 Menschen im 

Gespräch miteinander 

erleben.“ 



35 

Neue Servicekultur begeistert auch die Mitarbeiter…  

Die Belastung der Mitarbeiter wird weniger. 

Die Atmosphäre in der Kundenbetreuung wird entspannter und positiver. 

Die Motivation und Zufriedenheit der Mitarbeiter ist gestiegen 

Die Führung der Mitarbeiter wird leichter 
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Allianz misst die Kundenloyalität anhand des  

Net Promoter Score (NPS) 

“Auf einer Skala von 0-10, wie wahrscheinlich ist es, dass Sie 

unser Unternehmen an Familie oder Kollegen weiterempfehlen 

würden?" 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 

Passiv 

Frage a) 

Skala 

Wie NPS funktioniert: 

Net Promoter 
Score (NPS) % Promotoren 

%  

Skeptiker 

Fokus auf 
emotionale 

Bindung 

(ADAG NPS) 

Fokus auf “echte” Begeisterung 

– = 

„Sie haben uns vor einigen Tagen über unsere Servicenummer 

angerufen. Ungeachtet des Gesprächsergebnisses, auf einer Skala 

von 0 bis 10: Wie wahrscheinlich ist es hier, dass Sie die Allianz 

aufgrund des Ablaufs dieses Gesprächs weiterempfehlen?“ 1 

Frage b) 

Fokus auf 
einzelnes 

Kundenerlebnis 

(Prozess NPS) 
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Sehr positive Entwicklung unserer NPS-Werte. 

Gesamt 

Abteilung 

Kraft Betrieb 

Sach Betrieb 

Leben 

Alle Werte in % 

Sach Haft Schaden  

 11 SO 

43,5 

41,2 

50,5 

40,0 

 10 SO 

36,3 

33,8 

47,4 

25,9 

Kranken 47,2 36,1 

RS Servicetelefon 26,0 19,6 

Rechtsschutz 37,5 36,0 

+21,4% 

33,6 40,8 

 10 NO 

36,4 

39,9 

49,8 

21,8 

35,8 

22,6 

35,7 

34,6 

 11 NO 

42,5 

44,6 

51,9 

33,8 

44,7 

31,4 

41,4 

41,5 

+20 % 

Identifizierte Treiber für 

Weiterempfehlungsbereitschaft 

sind Problemlösungen, Hilfe 

und Emotionen! 
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… so sichern wir den nachhaltigen Erfolg 

In Umsetzung: 
 

 Ausbildung von „Service Botschaftern“:  

Durchführung von „Service Impulse Meetings“ (SIM)  

z.B.  - „..und täglich grüßt das Murmeltier“ 

 - „..ach, ich kann doch nichts dafür“  

 

In Überlegung: 
 

 Aufbau einer geschlossenen virtuellen Community der Coaches und Service Botschafter, um  

… Erfahrungen und Anregungen auszutauschen, 

… schnell untereinander und von Trainern Hilfestellungen zu erhalten und 

den Spaß an der Arbeit zu vernetzen. 
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Zusammenfassung 

• Neubelebung des Coachings in der Kundenbetreuung 

 

 

• Verankerung von Wertschätzung und Empathie in den Telefonaten 

 

 

• Erhöhung der Kundenzufriedenheit, Steigerung der NPS-Werte 

 

 

• Erhöhung der Mitarbeiter-Zufriedenheit 


