MB O AMC

Protokoll

Workshop: Agenturberatung zwischen
Anspruch und Wirklichkeit

Termin: 13.11.2001
Ort: MBO Verlag GmbH, Minster
Teilnehmer: Siehe separate Teilnehmerliste des AMC

Begriuflung durch Herrn Dr. Frank Kersten, AMC

Der Workshop stellt die erste Veranstaltung dar, die im Rahmen des vom AMC fir
seine Mitglieder neu eingerichteten Business Trainings durchgeftihrt wird. Herr Dr.
Kersten stellt die Leistungen des AMC vor.

BegrufRung durch Herrn Matthias Beenken, MBO Verlag

Vorstellung der Teilnehmer/-innen

In der Abfrage der Erwartungshaltungen wurde deutlich:

» Die meisten VU unterhalten bereits eine Agenturberatung oder stehen kurz vor
der Einflhrung

> Die Konzepte der Agenturberatung sind sehr unterschiedlich nach Inhalt, Umfang,
Person des Beraters und den damit gemachten Erfahrungen

> Alle Agenturberatungssysteme sind Eigenentwicklungen, teilweise mit Hilfe von

Unternehmensberatern

Es wird teilweise Software der Unternehmensberater genutzt

Die ersten praktischen Erfahrungen zeigen Probleme auf, die im Vorfeld nicht

oder nicht ausreichend bedacht wurden

» Am haufigsten tritt der Rollenkonflikt Organisationsverantwortlicher —
Agenturberater auf

» Messbare Ergebnisse der Agenturberatung liegen in der Regel noch nicht vor

> Die Akzeptanz der Agenturberatung in den VU ist unterschiedlich ausgepragt

» Die Teilnehmer wiinschen sich einen Erfahrungsaustausch mit anderen VU, um
von deren Erfahrungen und Ansatzen zu profitieren

\ 274
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MIB/Q

Vortrag:
Bedeutung der Agenturberatung in der Praxis, typische Konfliktpunkte

# Entstehung der Agenturberatung seit Beginn der 90er Jahre:
- Optimisrung der Betrisbsabliufz in Folge der Emnfithrung von Agentur-EDV
- Optimierung der Ertragskrafl der Agenfuren

* Mittlerweile weiter gehende Bedeutungen:
- Wandel der ,.Sofa- Agentur™ zur , Unternehmer-Agentur™
- Optimierung, des Vergiitungssystems
- Verlagerung von Verwaltungsarbeiten auf die Agentur
- Besseres Verstindnis der betriebswirtschaftlichen Zusammenhange
- Geaelters Postiomerung der Agenturen in Zeiten von JMulukanalstrategien®
- Optimiening der Kundenbindung
- Optimieming der Erhebung von Kundeninformationan - Schlagwort CRM

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir

MIB/Q

Vortrag:
Bedeutung der Agenturberatung in der Praxis, typische Konfliktpunkte

# Agenturberatung gehort in einen Eeigen von MaBnahmen, die alle dar
Ophtmisrung des Vertnebsweges Ausschlieflichkeit disnen:
- Agenturmanagement
- Vargiimngspolitile
- Vertragsregelungen - beispielsweise Thema  Ventl*
- Services, Unterstitzimgsleistungen

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir
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MIB O

Vortrag:
Bedeutung der Agenturberatung in der Praxis, typische Konfliktpunkte

1. Kernaussage:

Die Agenturberatung besitzt das Potenzial, zu einem der
wichtigsten Fithrungsinstrumente im Versicherungsunter-
nehmen zu werden!

Sie ist - richtig verstanden - ein integraler Bestandteil der
Fiithrungskultur des Unternehmens.

Sie setzt voraus, den Agenten als Partner und nicht als
Abhiingigen zu verstehen!

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir

MIB O

Vortrag:
Bedeutung der Agenturberatung in der Praxis, typische Konfliktpunkte

2. Kernaussage:

Die richtig verstandene Agenturberatung besitzt das
Potenzial, die gesamte Marketingpolitik des Versiche-
rungsunternehmens wirkungsvoll zu unterstiitzen und
damit Ertragskraft und Unabhiingigkeit des
Unternehmens zu stiirken!

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir
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MIB O

Vortrag:
Bedeutung der Agenturberatung in der Praxis, typische Konfliktpunkte

# Die Ausprigungen der Agenturberatung in der Praxis sind sehr unterschiedlich:
- Zigle der Agenturberatung
- Mittel der Agenturberatung
- Inhalte der Agenturberatung
- Institutionalisierung der Agenturberatung im Untemehmen

# Literatur sowie unabhingige Erhebungen fehlten bislang

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir

MIB O

Vortrag:
Bedeutung der Agenturberatung in der Praxis, typische Konfliktpunkte

Typische Konflikipunkte
1. Person des Beraters

Provozierende These:

Eine Orga-Fiihrungskraft ist fiir die Aufgabe des
Agenturberaters grundsiitzlich ungeeignet!

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir
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MIB/O

Vortrag:
Bedeutung der Agenturberatung in der Praxis, typische Konfliktpunkte

Typische Konflikipunkte
1. Person des Beraters

Klassisches Filhnmgsgesprich angewandt auf die Agenturberatung:

1. Positive Aussagen zu einzelnen Produktionsergebmissen oder zur Einnchtung
der Agentur erhdhen die Aufnahmebereitschaft fir

2. negative Aussagen iiber unzureichende Produktionsleistungen mit dem Ergebnis

3. einer Zielvergabe 2w Steigerung der unzureichenden Produktionsergebnisse

4. begleitet durch Verkaufsfordemngs- und SchulungsmaBinahmen, woraufhin sich
der Agent bel anhaltendem Misserfolg zunmundsst nucht mehr auf fzhiende
Unterstitzing seitens des Unternehmens herausteden kann

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir

MIB/O

Vortrag:
Bedeutung der Agenturberatung in der Praxis, typische Konfliktpunkte

Typische Konflikipunkte
2. Fehlende Ubereinstirmmung in den Zielen der Berahmg

Provozierende These:

Wer sich mit der Zieldefinition der Beratung nicht
aullerordentlich viel Miihe gibt, kann sich die restliche
Beratung sparen!

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir
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MIB O

Vortrag:
Bedeutung der Agenturberatung in der Praxis, typische Konfliktpunkte

Typische Konflikipunkte

3. Mangelhafte Umsetzimg von getroffenen Vereinbarungen

Provozierende These:

Weniger ist mehr - das gilt ganz besonders auch dann,
wenn vom Beratungskunden Verhaltensinderungen
verlangt werden.

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir

MIB O

Vortrag:
Bedeutung der Agenturberatung in der Praxis, typische Konfliktpunkte

Typische Konflikipunkte
4. Mangelhafte Mutaung der Ergebmsse

Provozierende These:

Wer die erhobenen Daten und die gesammelten
Erfahrungen der Agenturberater nicht systematisch
nutzt, sollte sich die Miihe der Einfiihrung der
Agenturberatung sparen. Sie ist ein lebendiges
Instrument und Keine statische Einrichtung.

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir
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1. Schwerpunktthema: Person des Beraters
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| Schwerpunktthema 1: Person der Beraters

Maogliche Vorgehensweise

1. Abfrage

2. Kartenabfrage:
i, Kartenabfrage:

Welche Person berit im jeweiligen Unternshimen?

Wo sehen Sie Vortetle Threr Lasung im Unternehmen?

Weo sehen Sie Nachteile Threr Lésung im Untemehmen?

4. Vorstellung der Karten durch die Teilnehmer und Sammeln an der Pinnwand
(gleichz=itig Clustem)

Fortsetzung nachste Folie

Workshop: Agentmrberamng ewaschen Anspruch wnd Wirklichkeit

Ziele Inhalte Mittel Ergebnis Vor-/Nachteile

Agenturziele MaRnahmen "Externe" Berater Individuelles Konzept | Vorteile der

bertiicksichtigen zusammen / Strategie "externen Beratung"
erarbeiten

Umsatz / Ertrag fur

Analyse Ist-Situation

Interne Berater (OL)

Kontinuierliches

Nachteile der

die Agentur steigern | inkl. pers. Coaching "internen Beratung"
Zielsetzung
Freiwillige Teilnahme| Menschliche EDV: Bericht an Agenturen | Coaching /
Komponente Agenturberatersyste |inkl. MaBnahmen Feedbackgesprache
m Uber 1 Jahr alle 4
Wo. mit AB/OL
Ausbildung des T1: Analyse Standortbestimmung | Statusbericht an VU | Coaching durch OL
Orgaleiters T2: Vereinbarung PC-gestitzt (Modell- ist teilweise
Aktivitatenplan Agentur) schwierig
(Zielkonflikt)
Findung von eigenen | Kostenplanerstellung | Tool zur Individuelle Zur Zeit noch
Agenturzielen / Umsatzplanung Marktanalyse Workschops flr aufwandige
Agenturen (in der Abstimmung
Beratung befindlich) |intern/extern
Maklerberatung Starken/Schwachena | EDV-Tod fiir Agentur | Unternehmensspezifi
Personliche nalyse (auch zum Monitoring sche Benshmarks
Lebensziele produktbezogen)
Unternehmereigensc | Marketingplanung
haften sind gefordert | inkl. Aktivitaten
Konzentration auf die
Starken
Praselektionsworksh
ops vor der Beratung
Gruppendiskussione
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| Schwerpunktthema 1: Person der Beraters

Migliche Vorgehensweise
5. Bildung von zwel Arbeitsgruppen:

Arbeitsgruppe 1

Aufirag: Frarbeiten Sie Kriterien und Anfordenungen, die eing Fithrungskraft
Thras Unternehmens erfiillen muss, um der gleichzeitigen Aufgabe als
Agenturberater gerechi zu werden.

Arbettsgruppe 2

Aufirag: Erarbeiten Sie Kriterien und Anforderungen, die ein Agenturberater
ohne Fithnmgsauttrag (Mitarbeiter Thres Untemehmen oder externer
Berater) erfullen muss, dammt seine Beratungsleistung den
Fiihrungseielen des Unternehmens gerecht wird,

Zeltbedart ca. 45 Minuten

Anschliefend Ergebmisprasentation vor der Gruppe
Workshop: Agentmrberamng ewaschen Anspruch wnd Wirklichkeit
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Ergebnis Gruppe 1:

soziale/pers. fachliche methodische persdnliche
Kompetenz Kompetenz Kompetenz Kompetenz
Loyalitat unternehmerisch Argumentativ Provozierend

denkend uberzeugend
starke Kfm. Ausbildung Zielvereinbarungen | zuh6ren kdnnen
Personlichkeit
Vertrauensverhékni | BWV Didakt
s aufbauen
vertrauenswiurdig EDV-fit Visionar
kritikwirdig BWL-Kenntnisse Prioritaten setzten
flexibel Produktionsfahig
Visionar analytisch begabt
motivierend Zielorientiert
feinfihlig konkret
Einfihlungsvermog Problemlosungsko
en mpetenz
durchsetzungsstark Bilder malen

konnen/sprechen
kdnnen

kommunikativ
menschlich
kompromissbereit
Zuverlassigkeit

Stelle nanzeige:

Wir suchen die weit blickende Fuhrungskraft im Vertrieb.

Sie:
sind im gleichen Mal3e am Erfolg des Unternehmens wie auch der durch Sie
betreuten Agenturen interessiert und kdnnen dieses auch vermitteln.
Verfligen Uber eine ausgepragte soziale Kompetenz und verbinden diese mit
fachlichen und methodischen Féahigkeiten.

Besonders Wert legen Sie auf:
- unternehmerisches Denken und Handeln
setzten von Prioritaten
Uberzeugungsfahigkeit
Einfihlungsvermogen verbunden mit der Fahigkeit zuhdren zu kénnen
verdrieR3liche Erfahrungen
gute EDV-Kenntnisse
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Ergebnis Gruppe 2:

Personliche Kompetenz Fachliche Kompetenz

Integritat gelernter Versicherungskaufmann
/Betriebswirtschaftler

Zielstrebigkeit-Nachhalten Monetéare Beteiligung am
Beratungserfolg?

soziale Kompetenz operative Vertriebserfahrung

nicht "betriebsblind" Erfahrung als Agenturinhaber

Abstraktionsvermdgen EDV-Erfahrung

Team-Player mit OL Fuhrungs-,Orga-,Produkterfahrung

Strategisches Denken - weitsichtig Buchfuhrungskenntnisse

Motivieren kdnnen Marketingkenntnisse
Psychologische Ausbildung
uberzeugendes u. gewinnendes Wissen
Kenntnisse der internen Ablaufe
Kenntnisse der Orga-Richtlinien
Agenturberater gibt nur Impulse
OL forciert Umsetzung

Was muss das Unternehmen leisten / zur Verfiigung stellen ?

vor der Beratung Gesprach mit OL,FD etc.
variable Vergutung in Abh&ngigkeit vom Beratungsergebnis
Bonus fix
- nach Anzahl der Beratung
- hach umgesetzten Malihahmen
Produktivitatkennziffern
Erfahrungsaustausch der Berater
Realisierbare Ziele kurzfristig umsetzen
Agenturberater spater erneut hinzuziehen
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2. Schwerpunktthema: Zieldefinition im Agenturberatungsgespréach

M B O

| Schwerpunktthema 2: Zieldefinition im Agenturberatungsgesprich
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MIBIO

| Schwerpunktthema 2: Zieldefimtion im Agentwrberatungsgesprach

Mogliche Vorgehensweise

2. Zwel Arbeitsgruppen (fiberschaubare Teilnshmerzahl), jeweils Rollenspigl vor
der Gruppe

Alcteure:

1. Teilnshmer - Berater

2. Teilnehimer -7 Agent

3. Ubrige Tzilnghmer - Beobachter

Die Tetlnghmer N, | und Nr. 2 erhalten jeweils eine eigens Hintergrundinfor-
mation, kennen die jeweils andere jedoch meht. Der Berater und che Beobachter
erhalten einen Arbeitsauftrag.

Pramisse: Das Rollenspiel dient nicht zum , BlofBstellen™, es gibt kein , schlechtas™
Gesprich. Baide Partmer sollen sich konstruktiv verhalten. Es geht lediglich darum
festrustellen, wic wichtig die Phase der Zicldefindtion ist,

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir

MIBIO

| Schwerpunktthema 2: Zieldefimtion im Agentwrberatungsgesprach

Hintergrundinformation fir den 1. Teilnehmer {Berater):

Sie sind Orgaleiter und Agenturberater und haben ein Berahmgsgesprach
verginbart. Thr Beratungskunde 1st ein Agent, der bereits langgéhng titig 1st und in
den nichsten Jahren in den Ruhestand wechszln wird Der Bestand ist filr die
Verhiiltmsse dieses Untemehmens mut 2 Mio. DM sehr groB. 812 wissen aus den
Statistiken, dass die Agentur schon lange nicht mehr die geforderten Ergebnisse
erbringt, Dhe Agentur ist fiir [hren Geschiaftsplan totes Kapital™, Wegen der
Gréfbe der Agentur hat man den Agenten bislang aber in der Regel in Euhe
gelassen und hetmlich gehefft, dass er vielleicht von sich aus vorzeitig in den
Ruhestand wechselt.

Es st iiblich, solchen Agenfiren einen Jumorpartner filr eine Einarbeitung und
spatare Ubernahme der Agentur schmackhaft zumachen,

Aufirag: Beginnen Sie das Berahmgsgesprach und erarbaiten eine Zieldefimtion
fiir die weitere Beratung.

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir
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| Schwerpunktthema 2: Zieldefimtion im Agentwrberatungsgesprach

Hintergrundinformation fiwr den 2. Teillnehmer {Agent),

Sie sind langjdhrig titiger Apent Threr Gesellschaft und weardzen in den nachsten
Jahren das Ruhestandsalter erreichen Sie haben aus dem Michis™ einen Bestand
von 2 Mio, DM aufgebaut, was finr die Verhaltnisse Threr Gesellschaft eine
beachiliche GrébBe 1st. Dafiir sind Sie auch vor 10 Jahren zum Generalagentan
ermanmt worden. Sie sind stolz auf das Erreichte. Sie sind bislang immer gelobt
und nie emsthaft kritisiert worden. Thr Einkommen reicht Thnen. Das Haus ist
abbezahlt, auch sonst 15t alles gut geregelt.

Thr Orgalziter hat sich angemeldet, um eine Agenturberatung durchzufithren. Sie
haben von dieser neuen Mabfnahme bereits in der Vertreterveraimgung vizl Gutes
gehdrt und frenen sich darauf, demn , vielleicht bringt es ja etwas™, Weitere
Erwartungshaltungen haben Sie nicht.

Fuhren Siz das Gesprach von Threr Seite aus konstruktiv und interessiert,
Beriicksichtigen Sie die obigen Informationen.

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir

Mube i | B | Dpansates

| Schwerpunktthema 2: Zieldefimtion im Agentwrberatungsgesprach

Hintergrundinformation fiwr die Beobachter:

Sie haben einen Orgaleiter und Agenturberater vor sich sowie einen langjihng
tatigen Agenten, der in den nichsten Jahren das Ruhestandsalter erreichen wird.
Deer Bestand ist fiir die Verhdltnisse dieses Unternchmens mit 2 Mio, DM sshr
grof.

EBecbachien Sie;

- Gelingt es dem Agenturberater, mit dem Agenten ein gemeinsames
Froblemverstindnis als Ausgangspunkt fiir die Beratung aufzubauven?

- An welchen Stellen wird deutlich, ob Berater und Agent das gleiche Ziel oder
aber verschiedene Ziele fTr die weitere Beratung verfolgen?

Workshop: Agenturberatmng ewaschen Ansproch und Wirkhichkeir
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Im Rollenspiel wurde deutlich, wie wichtig die Phase der Zieldefinition im
Beratungsablauf ist. Wird diese Phase zu schnell Gibergangen, leidet das
anschlieRende Gesprach darunter, dass Berater und Agent keine gemeinsame
Gespréachsgrundlage aufbauen. Vereinbarungen und Maflinahmen werden dann mit
hoher Wahrscheinlichkeit nicht umgesetzt.

Abschluss

Die Teilnehmer nahmen an einer Befragung zu ihrem jeweiligen
Agenturberatungssystem teil und fihrten eine Abschlussbewertung durch.

Es wurde auf Anregung von Herrn Dr. Kersten beschlossen, eine E-Mail-Newsgroup
einzurichten. Sie soll dazu dienen, allen Teilnehmern Fragen zu stellen und weiter
gehende Themen zu diskutieren.

Es wurde deutlich, dass sowohl die gewahlten Schwerpunktthemen als auch weitere
Themen nur andiskutiert werden konnten. Die Teilnehmer formulierten, dass der
Erfahrungsaustausch tberwiegend sehr wertvoll fir sie war. Viele Fragen aus der
Praxis miussen aber noch beantwortet werden. Da bislang die Agenturberatungen in
der Regel in Eigenregie entwickelt wurden, ist noch kein institutionalisierter
Erfahrungs- und Best-practice-Austausch entstanden, die Entwicklungs- und
Reifezeiten verlangern sich oft unnétig.
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