Matthias Beenken

Standardsoftware flir die Agenturberatung

Seit Anfang der 90er Jahre entdecken die
Versicherungsunternehmen zunehmend das
Agenturmanagement und die Agenturbera-
tung als ein Instrument zur Optimierung
ihres AusschlieRlichkeitsvertriebs. Auslser
waren folgende Entwicklungen:

» Durch den Einsatz von Beratungs-,
Kundenverwaltungs- und mittlerweile
auch oft Antragssoftware (,,elektroni-
scher Antrag®) mussten die Uberkom-
menen Arbeitsabldufe in den Versiche-
rungsagenturen angepasst werden.

Die Deregulierung hat seit Mitte der
90er Jahre zu einer enormen Verschér-
fung des Wettbewerbs und zu sinkenden
Provisionsumsétzen mit der Folge be-
triebswirtschaftlicher  Ertragseinbriiche
bei den Versicherungsagenturen gefthrt.
Seit Ende der 80er Jahre dréngen die
Direktversicherer und seit relativ kurzer
Zeit zusatzlich die Internetversicherer
auf den Markt. Sie gefédhrden die Vor-
machtstellung des Ausschliellichkeits-
vertriebs, der jedoch strategische Be-
deutung fur die meisten deutschen Ver-
sicherer besitzt.

Die Agenturberatung soll den Agenturbe-
trieben Hilfestellung bei der Planung und
Organisation ihres Betriebs sowie der B-
gebniskontrolle liefern. Der Fokus liegt
meist auf betriebswirtschaftlichen Frage-
stellungen in der Annahme, dass hier in den
meisten Féllen schnell wirksame Malinah-
men wie Kostenreduzierungen und Er-
|6ssteigerungen zu erzielen sind und damit
wirtschaftlicher Druck von den Vermittler-
betrieben genommen wird. Aber auch be-
triebsorganisatorische Fragen wie die Auf-
bauorganisation (Anzahl und Art der Mitar-
beiter, bei groferen Vermittlerbetrieben
auch die hierarchische Struktur) und die
Ablauforganisation (Einsatz der meist von
den Unternehmen angebotenen Software im
Agenturalltag, Reduzierung manueller Ver-

waltungsvorgange u.a.) spielen eine wichtige
Rolle in der Agenturberatung. Die Qualifi-
zierung und Weiterbildung des Agenturin-
habers und seiner Mitarbeiter gehdrt noch
nicht selbstverstandlich in den Kanon der
Agenturberatung, aber die Bedeutung dieses
Bereichs wird noch erheblich zunehmen
angesichts der steigenden Herausforderun-
gen an Berater in einem hart umkampften
Markt mit anspruchsvollen Kunden. Da es
hierbei in der Regel um ,,weiche Faktoren*
des Agenturbetriebs geht, sind diese schwe-
rer zu erfassen und zu bewerten als die
»harten Fakten®, die direkt aus Produktions-
statistiken, Bilanzen u.a. entnommen werden
koénnen.

Person des Beraters

Bei der Einfihrung der Agenturberatung
haben die meisten Versicherer einen grofl3en
Aufwand mit der Erstellung des Arbeitsma-
terials betrieben. Zu nennen sind beispiels-
weise  Beratungshandbiicher,  Software,
Checklisten, Interviewleitfaden, Berichtsfor-
mulare etc. Literatur und Erfahrungswerte
hierzu fehlten bisher. Vielleicht h&ngt es
damit zusammen, dass sich viele Versiche-
rungsunternehmen bei der Person des Be-
raters aus vermeintlichen Kostengrunden fir
die Qualifizierung der bereits vorhandenen
angestellten Fihrungskrafte des AuRendien-
stes entschieden haben. Erfahrungswerte
zeigen, dass die Qualitat der Beratungen sehr
stark schwankt, weil es hdufig zu viel ver-
langt ist, dass eine gute Fihrungskraft
gleichzeitig auch noch gute Beraterqualitaten
besitzen oder entwickeln soll. Der Agentur-
beratungsprozess verlangt ein hohes Mal3 an
Neutralitdit gegenliber dem Agenten und
vertragt sich nicht mit der bei einer Fih-
rungskraft gleichzeitig vorhandenen Ergeb-
nisorientierung. Hier scheiden sich die Gei-
ster. Dies zeigt auch eine Untersuchung
dreier Angebote von Standardsoftware zur
Agenturberatung.  Agenturberatung  wird
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durchaus unterschiedlich verstanden: Auf
der einen Seite als Instrument zur Umset-
zung der Unternehmensziele, auf der ande-
ren Seite als Hilfe zur Selbsthilfe auf dem
Weg des relativ abhéngigen Handelsvertre-
ters zum selbststandigen Unternehmer.

Mit der Person des Beraters hdngt letzten
Endes aber auch die Frage des Softwareein-
satzes in der Beratung zusammen. Verschie-
dene Unternehmen sehen die Agenturbera-
tungssoftware als reine Arbeitserleichterung
des Agenturberaters an. Umfangreiche Re-
chenoperationen lassen sich vom Perso-
nalcomputer wirtschaftlicher und zuverlassi-
ger durchfiihren als vom Berater selbst. Die
gewonnene Zeit verbessert die Qualitdt des
Kerns des Agenturberatungsprozesses, des
Beratungsgespréchs. Ein anderer Ansatz
geht jedoch dahin, auch den Agenturberater
selber Uber die Software zu steuern. Die
Person des Beraters ist in diesem Beratungs-
prozess nicht mehr allein entscheidend, son-
dern der Versicherer definiert selber wesent-
liche Inhalte und Zielsetzungen des Bera-
tungsprozesses und benutzt den Berater zur
Umsetzung dieser vorgegebenen Beratungs-
konzeption. Das hat den Vorteil, dass die
Beratung nicht in die Beliebigkeit abrutschen
kann, indem nur einzelne Randprobleme
bearbeitet werden, das Hauptziel der Er-
tragssteigerung aber nicht erreicht wird.

Softwareunterstlitzung macht nicht im-
mer Sinn

Nicht alle Inhalte einer Agenturberatung
bieten sich daflr an, durch Software unter-
stitzt zu werden. Klassisches Thema fir die
Software ist die Analyse der betriebswirt-
schaftlichen Situation des Agenturbetriebs,
weil hier zahlreiche Rechenoperationen den
Computer zum wertvollen Helfer im Bera-
tungsprozess machen. Ein weiteres Einsatz-
feld ist das Marketing des Agenturbetriebs
und hier wiederum im Wesentlichen die
rechenbaren Teile wie beispielsweise Be-
standsanalyse, Produktionsplanungen, Akti-
onsplanungen. Bereiche wie die aufbau- und
ablauforganisatorische ~ Optimierung  des
Agenturbetriebs oder die Themen Personal-
fuhrung und Qualifizierung eignen sich we-

niger. Hier beschranken sich die Mdglich-
keiten des Computers im Wesentlichen auf
die Erfassung des Ist-Stands tber Checkli-
sten, den Vergleich mit Soll-Werten sowie
die Dokumentation der Ergebnisse. In zweli
der hier getesteten Programme werden diese
Themenbereiche erhoben und mit einfachen
,»,vorhanden/nicht vorhanden*-Bewertungen
und ggf. noch Anzahlausprdgungen (zum
Beispiel Anzahl vorhandener Arbeitsplatze
im Agenturbetrieb) versehen.

Marktiberblick Standardsoftware

Der Markt fir Agenturberatungssoftware ist
uberschaubar Klein, aber dennoch unter-
scheiden sich die einzelnen Softwarekon-
zepte grundlegend voneinander. In die Un-
tersuchung einbezogen wurden folgende
Programme:

» Agentursimulation, Anbieter Unterneh-
mensberatung Zastrow, Owschlag
EFAC, Anbieter Infora Unternehmens-
beratung GmbH, Kdéln

AGENT, Anbieter UBE Unterneh-
mensberatung Eiterer, Augsburg

>

>

In der Zielgruppenausrichtung zeigen sich
grundlegende Unterschiede zwischen den
einzelnen Programmen. Das Programm
EFA von Infora soll gezielt von Aufen-
dienstfuhrungskraften angewendet werden.
Die Agenturberatung wird hier als elementa-
res Fihrungsinstrument verstanden. Ein
Modul des Programms ist allerdings gezielt
fur die beratenen Agenturen zur eigenen
Anwendung als Planungs- und Kontrollin-
strument vorgesehen. Mit AGENT wendet
sich UBE vor allem an Agenturberatungs-
spezialisten in den Unternehmen, aber auch
an Fuhrungskréafte. Die Agentursimulation
von Zastrow bildet im Gegensatz dazu einen
Ausschnittsbereich des gesamten Agentur-
beratungsspektrums ab, die betriebswirt-
schaftliche Agenturbetrachtung. Dadurch
werden verschiedene Zielgruppen angespro-
chen, weil das Programm einerseits von
Agenten oder Maklern zur Selbstanalyse
verwendet werden kann oder aber von Un-
ternehmen als Tool, eingebunden in eine
vom Unternehmen zu entwickelnde Agen-
turberatungskonzeption.
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Abbildung 1: Benutzerober flache Zastrow Agen-
tursimulation
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Abbildung 2: Benutzer oberflache Infora EFA
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Abbildung 3: Benutzer oberflache UBE AGENT

Zusétzliche Beratung

Alle Programme werden verbunden mit -
ner Beratung durch den Anbieter angeboten.
Das ist allein deshalb notwendig, weil hinter
jedem Programm eine Agenturberatungs-
konzeption steckt, die allen Anwendern der
Software vermittelt werden muss. Dartiber

erfordern die Programme EFA und
AGENT eine umfassende Einweisung der
Anwender. Die Agentursimulation von Za-
strow ist fir den Anwender mit gutem le-
triebswirtschaftlichen  Hintergrundwissen
und Grundkenntnissen im Umgang mit den
Funktionalitaten von PC-Software auch oh-
ne Einweisung leicht erlernbar.

Unterschiedliche Konzeptionen

Die untersuchten Programme unterscheiden
sich erheblich in ihrer inhaltlichen Konzep-
tion. Wenn der Kaufinteressent eine weitge-
hend eigene Agenturberatungskonzeption
besitzt bzw. entwickeln will und nur eine
punktuelle Unterstlitzung der betriebswirt-
schaftlichen Agenturberatung durch Kauf-
software bendtigt, ist die Agentursimulation
von Zastrow eine geeignete Standardsoft-
ware. Die betriebswirtschaftlichen Zusam-
menhdnge werden von der Produktion und
dem Bestand tber das Betriebsergebnis bis
hin zum Steuerergebnis ubersichtlich darge-
stellt und ermdglichen problemlos das Si-
mulieren von Verdnderungen wie beispiels-
weise Investitionsmanahmen. Die Doku-
mentierung der Ergebnisse muss jedoch in
freier Form ergdnzt werden.

Wird aber ein vollstandiges softwarege-
stlitztes Beratungssystem bendtigt, kommen
grundsétzlich die Programme EFA von In-
fora und AGENT von UBE in Frage. Die
Ansatze der beiden Programme EFA und
AGENT sind jedoch ebenfalls unterschied-
lich. EFA verwendet eine im Vorfeld mit
dem Unternehmen gemeinsam nach den
dort vorliegenden Daten erhobene Referen-
zagentur. Die Analyse zeigt die Abweichun-
gen von der Referenzagentur auf, das Errei-
chen der Referenzkriterien flhrt zur unter-
nehmensinternen  Zertifizierung. Das st
besonders fur Unternehmen geeignet, die an
einer einheitlichen und im Ergebnis leicht
messbaren  Agenturberatung  interessiert
sind. Uber die Zielgruppe AuRendienstfiih-
rungskrafte kann eine hohe Umsetzungsrate
und eine starke Verantwortlichkeit des Be-
raters fur seine Beratungsergebnisse ange-
strebt werden. Reibungs- und Kommunika-
tionsverluste zwischen Agent, Berater und
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Fuhrungskraft entfallen durch die Zusam-
menfihrung der beiden letztgenannten Per-
sonen. Allerdings ist die Gefahr grof3, dass
Akzeptanzprobleme auf Grund der aus Sicht
der Agenten einseitig unternehmensorien-
tierten Beratungsinhalte und —ergebnisse
auftreten. Die Umsetzung der Strategien
wird nur dann als erstrebenswertes Ziel
wahrgenommen werden, wenn die Merk-
male und Auspragungen der Referenzwerte
als praxisnah und erreichbar vermittelt wer-
den konnen.

Das Programm AGENT nutzt vom Unter-
nehmen ermittelte Benchmarks und bietet
dem Berater die Mdglichkeit zur Definition
von quantitativen und qualitativen Ent-
wicklungszielen. Der Berater erhélt ebenfalls
zahlreiche Unterstlitzungen wie Bewertungs-
und auch MaRnahmenvorschldge. Das Pro-
gramm eignet sich vor allem fur solche Un-
ternehmen, die zwar einerseits einen festge-
legten Agenturberatungsablauf und -inhalte

fur notwendig halten, andererseits in der
Bewertung und Malinahmenerarbeitung dem
Berater stdrker eine freie Hand lassen
maochten.

Die Anwendung der Programme AGENT
und vor allem EFA ist gewohnungsbedurf-
tig, eine umfassende Einweisung aller Nut-
zer gehort zum begleitenden Aufwand, der
eingeplant werden muss. Eine leistungsstar-
ke Hardware ist ebenfalls erforderlich, um
die durch zahlreiche Verknipfungen und
Rechenoperationen  schwerfalligen  Pro-
gramme zu unterstiitzen. Bei der Anwen-
dung in der Agenturberatungssituation sollte
bereits einige Ubung im Umgang mit dem
Programm vorhanden sein. Neben der Ein-
fuhrungsschulung ist auch eine fachkundige
Begleitung bei den ersten Beratungsterminen
empfehlen. Ansonsten kann das als Unter-
stlitzung gedachte Programm leicht zum
Hindernis im Beratungsgesprach werden.
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Zusammenfassende Bewertung

Agentursimulation EFA° (Erfolgspro- AGENT
gramm fur Agenturen)
Anbieter Unternehmensberatung INFORA GmbH UBE Unternehmer-
Gerd Zastrow Konrad-Adenauer- Beratung-Eiterer
Blocken 47 b Str. 13 Steinerne Furt 76
24811 Owschlag 50996 Koln 86167 Augsburg
Tel. 04336/99750 Tel. 022179350500 Tel. 0821/706044
Fax 04336/997525 Fax 0221/354102 Fax 0821/741464
Ansprechpartner: Ansprechpartner: Ansprechpartner:
Gerd Zastrow Elmar Reindl Josef H. Eiterer
gzastrow@rd.comcity.de Reindl@infora.de UBE . Eiterer@Planet-
Interkom.de
© Starken » Geringer Speicherbedarf » Vollstdndiges Agenturbe- | > Vollstdndiges Agenturbe-
> Ubersichtliche Darstellung ratungssystem ratungssystem
»  Geringer Einarbeitungs- > Analyseunterstiitzung >  Analyseunterstiitzung
aufwand durch Vergleich mit Refe- durch Vergleich mit
» Gute Simulationsmdglich- renzagentur Benchmarks
keiten » Ziele und MaBnahmenvor- | > Bewertungssystem mit
> Paralleles Speichern von schldge mit Priorisierung individiduellen Anpas-
drei verschiedenen Vari- und vollstdndiger Be- sungsmaglichkeiten
anten jeweils mit Aus- schreibung > Ziele, Strategie- und MaR-
gangsdaten »  Strategiebildung mit kom- nahmenvorschlage mit
> In bestehende Agenturbe- plexen Vorgaben vollstandiger Beschreibung
ratungskonzeptionen inte- | >  Tool fur eigene Planung und detaillierter Arbeits-
grierbar des Agenten integriert schritteplanung
» Vollstindige Dokumentie- | > Vollstdndige Dokumentie-
rung rung
> Handbuch online verfiig- |» Handbuch online verfiig-
bar bar
® Schwéachen | » AusschlieRlich betriebs- » Langsame Verarbeitungs- | > Langsame Verarbeitungs-
wirtschaftliche Ergebnis- geschwindigkeit geschwindigkeit
betrachtung » Programmstabilitdt verbes- | >  Steuerergebnis fehlt
» Kostenrechnung unvoll- serungsbedirftig (laut An- [ > Kostenrechnung unvoll-
standig bieter sind die Probleme standig
» Keine Unterstiitzung bei inzwischen behoben) » Aufwéndige Schulung und
Ergebnisanalyse » Kaostenrechnung unvoll- Einarbeitung erforderlich
> Unvollstdndige Unterstut- standig fur das Gesamtprogramm
zung der Dokumentation | »  Aufwéndige Schulung und
Einarbeitung erforderlich
flr das Gesamtprogramm
@ Empfeh- » Tool fur bereits vorhande- | > Neueinfiihrung Agentur- | >  Neueinfiihrung Agentur-
lenswerte ne, funktionierende Agen- beratungssystem beratungssystem
Einsatzbe- turberatungssysteme » Beratung durch Flihrungs- | > Beratung durch Agentur-
reiche » Betriebswirtschaftliche kréfte mit starker Lenkung beratungsspezialisten oder
Eigenanalyse fir Agentu- der Beratungsergebnisse Fuhrungskréafte mit maRi-
ren ger Lenkung der Bera-
tungsergebnisse

Die ausfihrliche Untersuchung ist erhéltlich

beim

MBO Verlag GmbH,

Feldstiege 100, 48161 Minster,
Tel.: 02533/9300-7 72,

Fax: 0 25 33/93 00-35,

E-Mail: beenken@mbo-verlag.de.

Diplom-Betriebswirt Matthias Beenken ist \erlagsleiter
fir den Bereich Versicherungen /Immobilien beim MBO
Verlag Miinster. Der gelernte \ersicherungskaufmann
war 13 Jahre im organisierenden Innen- und AuRen-
dienst, zuletzt als selbststandiger Geschéftsstellenleiter bei
zwei namhaften Versicherern tatig. Dabei war er an der
Entwicklung und Einfiihrung eines Agenturmanage-
ments beteiligt. Im \erlag Versicherungswirtschaft ist
unter anderem sein ,,Handbuch Agenturberatung \ersi-
cherungsaufendienst* erschienen.
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