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Wie verstandlich sind FAQ und E-Mails der Versicherer?

Die aktuelle 3. Auflage der Verstandlichkeitsstudie von AMC und Communication Lab
stellt FAQ und E-Mails der Versicherer auf den Prifstand. Das Ergebnis: Bei den FAQ
dominieren schwer verstandliche Texte, die E-Mails der Versicherer zeigen eine gute
bis durchschnittliche Verstandlichkeit. Die 3. Auflage der gemeinsamen
Verstandlichkeitsstudie von AMC und Communication Lab bestatigt die
Vorgangerauflagen: Die verschiedenen Projekte und Initiativen zur Verbesserung der
Verstandlichkeit in der Versicherungsbranche haben bislang noch keine
durchschlagende Wirkung erzielt.
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In der aktuellen Auflage der Studie wurden FAQ (Haufig gestellte Fragen) auf den
Unternehmenswebseiten und die E-Mail-Kundenkommunikation von Versicherern Uberpruft.
Dabei setzt Communication Lab eine spezielle Software ein, um die Verstandlichkeit von Texten
objektiv und nach wissenschaftlichen Methoden zu messen.

FAQ sind haufig schwer verstandlich

Schwer verstandliche FAQ dienen sicherlich nicht ihrem Zweck, einem Leser hilfreiche
Erklarungen zu liefern. Die Analyse von 72 FAQ von 33 Versicherern zeigt, dass genau das haufig
der Fall ist. Es dominieren viele schwer verstandliche Texte - und damit Iasst sich deutlich sagen:
"Ziel verfehlt".

Die FAQ der Versicherer sind gespickt mit Wortungetimen, abstrakten Begriffen, langen und
verschachtelten Kettensatzen sowie Fachchinesisch. Ein Beispiel? Gern: ,Die Versicherung wird
nicht zum Datum der VerauBerung beendet, sondern zum Ab- oder Ummeldetermin oder zum
Ende der Nachhaftungsfrist von einem Monat.” Alles klar? Eher nein. Beim Leser bleiben so
haufig vor allem Fragezeichen zurick.

Die besten FAQ Uber alle Analysebereiche hinweg bieten Allianz, Arag, Hannoversche,
Heidelberger Leben, Inter Versicherung, Provinzial NordWest, Signal Iduna und Westfalische
Provinzial. Sie sind gute Beispiele, wie FAQ ihren Zweck erfullen kdnnen.

E-Mail-Kommunikation gut bis durchschnittlich verstandlich

In der E-Mail-Kommunikation ist die Verstandlichkeitslage weitaus weniger bedenklich, als bei
den FAQ. Die Analyse von 61 E-Mails von 40 Versicherern zeigt eine gute bis durchschnittliche
Verstandlichkeit. Auch hier gibt es allerdings an der einen oder anderen Stelle Luft fur
Verbesserungen.

Bei den E-Mail-Antworten schnitten AXA, Barmenia, Debeka, Hannoversche, Hanse Merkur, Signal
Iduna, VKB sowie VPV Versicherungen am verstandlichsten ab.

E-Mail-Antworten von Vermittler sind weniger Verstandlich
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Die Analysen der E-Mail-Antworten zeigten zudem, dass die Antworten durch die Versicherer
selbst besser - also verstandlicher - abschnitten, als direkte Antworten von regional zustandigen
Vermittlern. Damit stellt sich die Frage, ob Versicherer einen guten Weg einschlagen, wenn sie
Kundenanfragen ungefiltert an den Vertrieb vor Ort weiterleiten. Eine erste Beantwortung in den
Fachbereichen der Versicherer kénnte ggf. im Sinne der Verstandlichkeit ein besserer Weg sein.
Dr. Frank Kersten, Geschaftsfiihrer des AMC, empfiehlt Versicherern ihre Prozesse im Rahmen der
E-Mail-Kundenkommunikation zu tGberprifen.

Neben der Verstandlichkeit wurden auch ,weiche” Faktoren und Service-Aspekte erfolgreicher
Kommunikation bewertet. Dazu zahlen: Beantwortungszeitraum, Qualitat der Antworten,
Tonalitat und Rechtschreibung. Hier waren die Ergebnisse weniger erfreulich, als bei der
Verstandlichkeit. So erhielten insgesamt 40 (!) E-Mail Anfragen im Zeitraum von 8 Wochen keine
Antwort. Dann wiederum gab es E-Mails mit sehr ausfihrlichen Informationen - nur keine
Antworten auf die gestellten Fragen.

Und bei einigen wenigen Antworten war die Tonalitat und Kundenansprache ,unterirdisch”.
Formulierungen wie ,Bitte haben Sie Verstandnis daflr das wir ohne Angabe ihre Persdnlichen
Daten (...) lhre Anfrage nicht bearbeiten kénnen” oder ,Besteht |hr Interesse an einer
Altersvorsorge noch oder kann ich Ihre Daten I6schen” zeugen nicht gerade von Kundennahe. Sie
bilden aber zum Glick auch die Ausnahme.

Oliver Haug, Geschaftsfiihrer von Communication Lab, betont die Relevanz von verstandlicher
Kommunikation auf Augenhéhe mit den Kunden - das gilt auch oder gerade fur die E-Mail-
Kommunikation. "Dass es eine bedenkliche Anzahl von Anfragen gab, die nicht(!) beantwortet
wurden, ist irritierend. Ebenso war bei einigen wenigen Antworten die Kundenansprache neben
Rechtschreibfehlern auch im Ton ,,unterirdisch”. Man muss sich angesichts solcher Ergebnisse
fragen, welchen Stellenwert die E-Mail-Kommunikation im Kundenservice der Versicherer
einnimmt."

Die Studie wurde mit der Sprach-Software TextLab durchgefuhrt. Grundlage der Bewertung der
Verstandlichkeit war der von der Universitat Hohenheim entwickelte Hohenheimer
Verstandlichkeits-Index.

Die Studie ist fur 850,- € zzgl. 19% MwSt. Uber schubert@amc-forum.de erhaltlich.
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Désirée Schubert
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Die AMC Finanzmarkt GmbH betreut Gber 100 Partnerunternehmen im AMC-Netzwerk und bietet
Beratung, Arbeitskreise, Workshops, Tagungen, Studien und Seminare fir Finanzdienstleister an.

Uber Communication Lab
Communication Lab entwickelt als Institut fir Verstandlichkeit Losungen fir die Kommunikation

von Unternehmen, Verwaltungen, Behérden und Universitaten.

amc logo
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