
Das Thema VVG Reform beschäftigt die Finanz-
dienstleistungsbranche weiterhin. Wir sind dazu
mit unseren Partnern im persönlichen Gespräch,
um erforderliche Anpassungen - entsprechend der
individuell spezifischen Erfordernisse - vorzuneh-
men.

Schwerpunktthema dieser Ausgabe von INFORM

ist der Kundenfokus von Genworth Financial. Wir
werden näher auf unsere aktuellen Initiativen ent-
sprechend unserer Firmen-Philosophie “Treating
Customers Fairly” eingehen.

Kundenfokus

Vertrauen und Sicherheit sind die entscheiden-

den Erfolgskriterien in der Akzeptanz von Rest-

schuldversicherungen

Beratung durch einen Experten, klar formulierte
Versicherungsbedingungen und bedarfsorientiert
flexible Produkte sind für deutsche Verbraucher
drei wichtige Faktoren bei der Auswahl eines
Kreditinstitutes oder einer Kreditaufnahme, so eine
aktuelle Studie von Genworth Financial, einem
führenden Unternehmen auf dem Gebiet der
finanziellen Absicherung.

Die in Kooperation mit Maritz Research durchge-
führte Studie ergab, dass Verbraucher nach Produk-
ten suchen, die einfach zu verstehen und zu ver-
walten sind; nach Produkten, die ihnen in unsiche-
ren Zeiten Sicherheit bieten – wie die Restschuld-
versicherung (PPI) – und eben auch die Beratung
durch Finanzexperten, welche Produkte die richti-
gen für sie sind. 

Auch wenn Restschuldversicherungen in die Kritik
geraten, so macht diese Studie deutlich, dass Ver-
braucher den Wert und die Vorteile einer Rest-
schuldversicherung sehr wohl sehen. Sie erwarten
allerdings, am Point of Sale (PoS) mehr Informa-
tionen über die Versicherung zu erhalten. Die Be-
fragten sagten, sie wären besonders an übersicht-
lichen Information über angebotene Höhen und
Varianten der Versicherung als auch der jeweiligen
Versicherungsbedingungen interessiert.   

Auf vielfache Weise bestätigt die Studie das, was
wir bereits wussten. Wir bei Genworth arbeiten
inzwischen mehr als 10 Jahre gemeinsam mit un-
seren Partnern daran, detaillierte und einfach ver-
ständliche Beratung am Point of Sale zu bieten. In
der Tat sind wir stolz auf die Überarbeitung unserer
Versicherungsbedingungen, die wir auf maximal 4-
6 Seiten reduzieren konnten – und überdies formu-
liert in einfach verständlicher Sprache.

Selbstverständlich werden wir die Ergebnisse einer
Studie wie dieser nicht nur dazu nutzen, um festzu-
stellen, was wir richtig machen. Sie bietet uns viel-
mehr eine Hilfestellung für die Entwicklung von
Produkten, die sich an den Wünschen der Verbrau-
cher orientieren. Wir nutzen sie darüber hinaus zur
Entwicklung verbesserter Trainings und Infrastruk-
tur für die Kundenbetreuung, die unsere Partner
und uns in die Lage versetzen, den best möglichen
Service anzubieten.

Genworth plant die Wiederholung der Studie in
weiteren europäischen Ländern, um die gewonne-
nen Informationen in die Entwicklung von maßge-
schneiderten Produkten einfließen zu lassen, die
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- Verbraucher-Studie



sich an den Anforderungen einzelner  Kundenseg-
mente orientieren. Wir stehen voll hinter unserer
Philosophy ‘Treating Customers Fairly’. Studien wie
diese helfen uns dabei, die Wünsche unserer Kun-
den besser zu verstehen – und sicherzustellen,
dass wir dementsprechend handeln. 

Nachstehend finden Sie eine kurze Zusammenfas-
sung der wesentlichen Studienergebnisse.
1. Die Restschuldversicherung wird generell als gu-
tes Produkt bewertet, das in Krisensituationen (z.
B. Arbeitslosigkeit, längere Krankheit) einen sinn-
vollen Schutz bietet. Verbraucher erwarten, auf die
Möglichkeit zur Absicherung ihrer Zahlungen auf-
merksam gemacht zu werden. 
2. Abhängig von der individuellen Lebenssituation
variieren die Anforderungen an die Möglichkeiten
flexibler Gestaltung bezüglich Absicherungsdauer

und -betrag erheblich.
3. Konsumenten erwarten Produkte, die einfach zu
verstehen und zu verwalten sind. 
4. Der „richtige“ Zeitpunkt für Beratung und Ab-
schluss wird in Zusammenhang mit  z. B. der Auf-
nahme eines Kredites oder der vertraglichen Ver-
einbarung anderer finanzieller Verbindlichkeiten
gesehen.
5. Von besonderer Attraktivität sind Produkte, die
Verbraucher unabhängig von beispielsweise einer
Finanzierung erwerben und bezahlen, weil dies
den Preisvergleich mit anderen Anbietern ermög-
licht. 
6. Die persönliche Beratung durch einen Experten
ist den meisten der befragten Konsumenten wich-
tig. Andererseits ist ein zunehmender Trend zu er-
kennen, wonach Verbraucher das Internet als Infor-
mationsquelle nutzen. 
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Voice of the Customer(VOC) 

1. Kundenumfrage

In der November-Ausgabe 2007 hatten wir Sie
über das Pilotprojekt unserer Kundenumfrage zu
deren Zufriedenheit mit dem Service unserer
Leistungsbearbeitung informiert. Die wesentli-
chen Ergebnisse der einmonatigen Umfrage im
Zeitraum November/Dezember 07 stellen wir Ih-
nen heute vor.

Befragt wurden 330 Kunden. Dies entspricht allen
registrierten Leistungsanzeigen eines Monats, un-
abhängig von der Anerkennung des Antrages. 51
Kunden (15,45%) beteiligten sich an der Umfrage,
davon 26 unter Angabe ihrer persönlichen Daten
(keine Voraussetzung). 

Unsere Kunden bewerteten die einzelnen Berei-
che mit (sehr) zufrieden wie folgt:
- Front Office 81,3% 
- Back Office  82,8%

- Dokumente 70,9%
- Leistungsbearbeitung  69,8%

Nach Abschluss der Auswertung konnten wir dem
Ambulanten Kinderhospizdienst Frankfurt 255
EUR (5 EUR für jeden zurückgesandten Fragebo-
gen) zukommen lassen.

Falls Sie an einer detaillierten Präsentation inter-
essiert sind, setzen Sie sich bitte mit uns zur Ver-
einbarung eines Termines in Verbindung. 

2. Evaluierung und Aktionsplan

Wir haben die einzelnen Angaben und Kommen-
tare einer kritischen Prüfung unterzogen, auch in
den Bereichen, in denen unser Service sehr gute
Beurteilungen erhielt. Daraus folgend wurde ein
Aktionsplan entwickelt, der sich aus Trainingsmaß-
nahmen, Digitalisierung der Unterlagen sowie
SMS- und Email-Benachrichtung des Kunden zum
Bearbeitungsstand zusammensetzt. 
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76,2% der Kunden sind zufrieden (Skala 1-2)

83,3% der Kunden mit Absenderangabe sind zufrieden

Ab dem 19. Mai befragen wir Anrufer im An-

schluss an ihren Anruf im Call Center nach ihrer

Zufriedenheit. Die ersten Ergebnisse ergaben

bei einer Beteiligung von mehr als 70 Prozent

einen Zufriedenheitsgrad von > 95 Prozent.



Ein Arbeitskreis hat sich darüber hinaus mit den
Leistungsfomularen und Kundenanschreiben be-
fasst und diese auf Übersichtlichkeit und Informa-
tionsgehalt geprüft. Anhand der Ergebnisse der
Analyse wurden die Leistungsformlare überarbei-
tet. Die Änderungen ermöglichen eine Beschleu-
nigung im Bearbeitungs- und Entscheidungspro-
zess. 
In die Überarbeitung unserer Kundenanschreiben
fließen die erhaltenen Anregungen ebenfalls ein.

Die Möglichkeit des Downloads der online ausfüll-
baren Leistungsformulare direkt von unserer Web-
site ist auf positive Resonanz gestoßen. Dies ha-
ben wir zum Anlass genommen, die Informatio-
nen für den Verbraucher und unseren Formularser-
vice wesentlich zu erweitern. Künftig werden wir
auf der Website Leistungsformulare für die Ge-
schäftsfelder Kredit, Kreditkarte, Einkommens-
schutz und weitere neue Produkte zur Verfügung
stellen. 

Wir haben uns ganz besonders mit der Bewer-
tung in Bezug auf die Leistungsbearbeitung be-

fasst.
Dabei wurde offensichtlich, dass z.B. im Falle der
Arbeitsunfähigkeit Verzögerungen in der Leis-
tungsregulierung teils durch mehrfach notwendi-
ge Nachfragen bei behandelnden Ärzten entste-
hen. Um diese künftig nach Möglichkeit zu ver-
meiden, werden wir einen medizinischen Exper-
ten mit der Analyse beauftragen. Dessen Exper-
tise folgend, beabsichtigen wir die Entwicklung
eines spezifischen medizinischen Fragebogens.
Moderner Medien bieten auch für die schnelle
Kundenkommunikation viele Möglichkeiten. In
Absprache mit unseren Kooperationspartnern ha-
ben wir SMS- und Emailbenachrichtigung für Mit-
teilungen zum Bearbeitungsstand in unsere IT in-
tegriert.
Desweiteren werden wir eine Analyse der Ableh-
nungsgründe durchführen, um feststellen zu kön-
nen, ob diese u. U. auf Lücken in der Kundenbera-
tung bei Abschluss unserer Versicherung oder
dem Verbraucher nicht klar verständliche Formulie-
rungen in den Versicherungsbedingungen zurück-
zuführen sein könnten.
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Studie Bankenfachverband/ 
GfK

Bankenfachverband Kundenzufriedenheits-

studie Restkreditversicherung (GfK)

Konsumgüter werden von Verbrauchern zuneh-
mend mittels Ratenkrediten finanziert. Mit einem
Ratenkredit werden oft Restschuldversicherungen
(RSV) angeboten, welche in der Öffentlichkeit häu-
fig kritisiert werden. Der Bankenfachverband hatte
deshalb die GfK mit einer Studie beauftragt, an der
2.300 Personen teilnahmen.
Die RSV versichert Kunden, die einen Kredit auf-
nehmen, gegen unvorhersehbare Risiken wie Tod,
Arbeitsunfähigkeit oder Arbeitslosigkeit. Wenn
einer dieser Fälle eintritt, übernimmt die Versiche-
rung die ausstehenden Ratenzahlungen.

Überblick über die Ergebnisse:
- 65% der Besitzer einer Restschuldversicherung
halten diese für (sehr) sinnvoll. Auch 36% der
Nicht-Besitzer sind dieser Meinung. 
- Dies drückt sich auch in der allgemein positiven
Beurteilung der RSV aus. Besitzer urteilen auch
hier etwas besser. Aus Sicht der Besitzer ist der
Abschluss empfehlenswert und vermittelt ein si-
cheres Gefühl. 

- Die abzusichernden Risiken werden von den Be-
fragten als gleichwertig wichtig eingestuft.  
- Besitzer einer RSV sind finanziell weniger gut ab-
gesichert als Nicht-Besitzer. Knapp 60% könnten
bei Wegfall des Einkommens nur max. zwei Mona-
te finanziell durch eigene Ersparnisse überbrücken. 
- 75% der Kreditkunden erwarten, dass ihnen ihre
Bank eine RSV anbietet.
- Nur etwas mehr als die Hälfte der Kreditnehmer
hat eine RSV angeboten bekommen.
- Zwei Drittel der Nicht-Versicherten hat kein Ver-
sicherungsangebot erhalten.
- Knapp die Hälfte aller Ratenkreditnehmer hat den
Kredit mit einer RSV abgesichert. Etwa jedem
Zweiten wurde im Beratungsgespräch eine RSV
angeboten. 
- Sicherheitsaspekte spielen bei der Entscheidung
für die RSV die größte Rolle. 
- Mit der Beratung war mehr als die Hälfte der
RSV-Inhaber zufrieden. 
- Konditionen und Kosten der RSV waren für die
Mehrheit klar und transparent.
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Finanzierung 2007

Der Bankenfachverband e.V. hat die Kennzahlen
seiner Mitglieder - 58 Kreditbanken - für das Jahr
2007 veröffentlicht. Sie sind Marktführer bei  Kon-
sumfinanzierungen mit einem Anteil von 44 Pro-
zent. 

Konsumfinanzierung
Privaten Konsum finanzieren die Kreditbanken in
der Filiale, im Internet und vor allem am Point of
Sale. In 2007 haben sie ihren Bestand um 6 Pro-
zent gesteigert. Das Kreditneugeschäft belief sich
auf 29,8 Mrd. Euro und führte zu einem Kreditbe-
stand von 62,5 Mrd. Euro. 

Das finanzierten Kreditbanken für private Kunden:
15,0 Mrd. Euro - Fahrzeuge
12,8 Mrd. Euro - Bargeld

2,0 Mrd. Euro - haushaltsnahe Anschaffungen

Ende 2007 hatten die Verbraucher 2 Prozent weni-
ger Geld für Konsumzwecke ausgeliehen als im 

Vorjahr. Die Stagnation des Gesamtmarktes hat 
sich damit fortgesetzt. Der private Konsum hat nur 
um 1 Prozent zugenommen.

Kfz-Finanzierung
Wichtigstes Finanzierungsgut bei Konsum und In-
vestition ist das Kfz. Die Kreditbanken haben in
2007 ihren Bestand um 2 Prozent erhöht. Da we-
niger Kfz verkauft wurden, war ihr Neugeschäft
aber 6 Prozent geringer. Das Kreditneugeschaft
belief sich auf 25,5 Mrd. Euro und führte zu einem
Kreditbestand von 47,2 Mrd. Euro.

Die Kreditbanken finanzierten 1,9 Mio. Kfz:
0,6 Mio Neuwagen
0,9 Mio. Gebrauchtwagen
0,4 Mio. sonstige Kfz.

In 2007 wurden 7 Prozent weniger Kfz neu zuge-
lassen. 5 Prozent weniger Gebrauchtfahrzeuge
wechselten den Besitzer. Aufgrund der Mehrwert-
steuererhöhung zogen viele Kunden ihren Kfz-Kauf
ins Jahr 2006 vor.

Kreditmarkt
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