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von Endkunden im deutschen Versicherungsmarkt
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Philosophie

Orientierung am psychonomics Motto:

� Bestandsaufnahme Zufriedenheit und Bindung, Stärken und Schwächen
� Konkurrenzvergleich, interne und externe Benchmarks
� Vergleich unterschiedlicher Zielgruppen
� Vergleich von Kunden- und Mitarbeitermeinungen

� Wirkungsanalyse einzelner Leistungsqualitäten
� Möglichkeiten zur Steigerung der Kundenbindung
� Breakpoints und Erfüllungsoptima
� Standards für optimales Leistungsniveau

sehen.

� Handlungsfelder und Schwachpunkte identifizieren
� Input für Qualitätsmanagement, Zielvereinbarungen, Personalentwicklung
� Brandherde, Einsparpotenziale und Entwicklungschancen erkennen
� Folgeprojekte initiieren, Umsetzungsmaßnahmen entwickeln
� Erfolgskontrolle durch Folgebefragungen

verstehen.

handeln! Die Erkenntnisse aus der Marktforschung umsetzen.

Den Status Quo erfassen und richtig einordnen.

Der Entstehung von Kundenbindung auf den Grund gehe n.



4

Servicebarometer Assekuranz

Inhalt

1.Referenzen und Philosophie

2.Methodik und Inhalte

1. Anlage der Untersuchung

2. Messmodell

3. Servicelevelanalysen

3.Reporting 

4.Kosten



5

Servicebarometer Assekuranz

Anlage der Untersuchung

repräsentative telefonische Befragung für Privathausha lte

8.000 Interviews mit Versicherungskunden in 4 Wellen p ro Jahr

� Kontaktstellen (auch nach Prozessen):

� Innendienst/ Zentrale/ Call-Center
� Ausschließlichkeitsvertrieb

� Makler

� Bank/ Sparkasse
� Agentur/ Niederlassungen

� Internet

� Prozesse (auch nach Kontaktstellen):

� Neuabschluss
� Antragsbearbeitung

� Laufende Betreuung

� Beschwerde
� Vertragsänderung

� Schadenbearbeitung

Prozessbezogene Zufriedenheitsabfrage zu verschiede nen Kontaktstellen

Durch hohe Fallzahl enge zeitliche Filter zu Kontak terfahrungen möglich

� maximal 1 Jahr

� Analysemöglichkeit zu letzten 3 Monaten
= sehr gute Vergleichbarkeit mit prozessbezogenen Eigenkundenbefragungen
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Stichprobenplan

Befragung 1:

� 6000 Interviews in 4 Wellen

� Befragung zu 2 Versicherern

� Inhalte: 
� Kundenbindung 

� Globalzufriedenheit

� Prozesserfahrung bei seltenen 
Ereignissen (Schaden/Leistungsfall, 
Beschwerde, Neuabschluss, 
Vertragsänderung)

Befragung 2:

� 2000 Interviews in einer Welle

� Befragung zu einem Versicherer

� Inhalte:
� Kundenbindung 

� Globalzufriedenheit

� Erfahrung mit sämtlichen 
Leistungsbereichen (Produkt, 
Betreuung, Außendienst, 
Innendienst, Schriftwechsel, Marke, 
Schaden, Beschwerde, Vertrag, ...)

Befragung 1

Befragung 2

Jan Feb Mär Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez

1500 1500 1500 1500

2000

6000

2000

SUMME

SUMME 8000
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Folgende Versicherer werden in Rankings ausgewiesen , sofern ausreichende Fallzahlen vorliegen:

� AachenMünchener

� ADAC

� Advocard

� Allianz

� ARAG

� AXA

� Barmenia

� Concordia

� Continentale

� Cosmos Direkt

� D.A.S.

� Winterthur

� Debeka

� Deutscher Herold

� Deutscher Ring

� DEVK

Versicherer

� DKV

� Generali

� Gerling

� Gothaer

� Hamburg-Mannheimer

� HDI

� HUK Coburg

� LVM

� Mecklenburgische

� Nürnberger

� Provinzial

� Karstadt Quelle

� Roland

� R + V

� Signal Iduna

� SV Sparkassenversicherung

� VGH

� VKB

� VPV

� VHV

� Victoria

� Volksfürsorge

� Volkswohl-Bund

� Württembergische

� WGV

� Zurich
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Das Grundmodell

Geschäftserfolg!

direkt
beeinflussbar

nur indirekt
beeinflussbar

Wirkungsebene
Zufriedenheit, Einstellung und geplantes Verhalten

Aktive
Bindung

Passive
Bindung

Zufriedenheit Identifikation

z.B. Kaufantriebz.B. Loyalität z.B. Sympathie

Maßnahmenebene
Konkrete Erfahrungen mit den Leistungen des Unternehmens

Rahmen-
bedingungen

Interaktion/
Prozesse

Leistungsangebot

Markenbild
Werte und Kultur
Werbung und PR

z.B. Betreuung, Schaden,
Abschluss, Beschwerde,

Innendienst, ...

Produkte und 
Konditionen
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Maßnahmenorientierte Messung
Zum Erfolg durch einen Bottom-up-Verbesserungsproze ss

� Bei der Messung reiner Zufriedenheiten kommt es 
häufig zu Ausstrahlungseffekten. 

� Daher möglichst konkrete faktischen Leistungen des 
Unternehmens gegenüber den Kunden abfragen.

Wirkungsebene

Geschäftserfolg!

Maßnahmen-
nebene

� Die Relevanz lässt sich nicht valide
durch direkte Befragung erfassen:

� die Trennschärfe ist gering

� es kommt zu einer Anspruchsinflation 

� Indirekte Wirkungsanalysen erlauben die direkte 
Ableitung von Verbesserungsmaßnahmen und 
Servicestandards

Wirkungs-
analysen
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Servicebarometer Assekuranz: Merkmale
Kundenbindung – Marke – Globalzufriedenheit

Bindung

� Loyalität

� Weiterempfehlung

� Cross-Selling

� Wiederwahl

� Identifikation

� Exklusivität

Marke

� Prägnanz

� Sympathie

� Vertrauen

� Ruf der Gesellschaft

Globalzufriedenheiten

� Gesamtzufriedenheit

� Preise bzw. die Höhe der Beiträge

� Qualität der Versicherungsprodukte

� Serviceleistungen

� Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der 
Mitarbeiter

� Fachkompetenz der Mitarbeiter 

� Zuverlässigkeit und Fehlerfreiheit

� Erreichbarkeit

Werte und Kultur

� soziales Verantwortungsbewusstsein

� Wertschätzung treuer Kunden

� Serviceorientierung
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Servicebarometer Assekuranz: Servicemerkmale
Abschlussphase – laufende Betreuung – Berater

Abschlussphase

� Gesamtzufriedenheit mit der Abschlussphase

� Information über Deckungsumfang

� Information über Laufzeit und Kündigungsmöglichkeiten

� schriftliches Informationsmaterial

� Angebot von Produktvarianten

� verständliche Darstellung der Vertragsbedingungen

� Policierungsdauer

� Fehlerfreie Policierung

� Verständlichkeit der Vertragsunterlagen

� Kontaktinitiative

Laufende Betreuung

� Gesamtzufriedenheit mit der laufenden Betreuung

� Kontakthäufigkeit zu einem Versicherungsvertreter

� Kontakthäufigkeit zu einer Niederlassung oder großen 
Geschäftsstelle

� Kontakthäufigkeit zu einer Bank oder Sparkasse

� Kontakthäufigkeit zu einem unabhängigen 
Versicherungsmakler oder Finanzdienstleister

� Kontakthäufigkeit zur Zentrale, dem Innendienst

Berater: Vertreter/Niederlassung/Makler/Bank

� Gesamtzufriedenheit mit dem Berater

� Häufigkeit von Vertreterwechseln

� Erreichbarkeit (Anzahl Anrufversuche)

� Freundlichkeit

� Zeit nehmen und zuhören

� Verkaufsdruck

� Einhaltung von Zusagen

� Produktempfehlungen

� rät zu Vertragsänderungen

� kann alle Fragen beantworten

� geht auf persönliche Situation ein

� bearbeitet Anliegen schnell

� geht initiativ auf Kunden zu

� fühlt sich für Anliegen zuständig

� Verständlichkeit von Erklärungen

� Sympathie

� versteht schnell

� passt  Versicherungsschutz der aktuellen 
Lebenssituation an

� führt eine Analyse der finanziellen Gesamtsituation 
durch
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Servicebarometer Assekuranz: Servicemerkmale 
Geschäftsräume – Schriftwechsel – Beschwerde – Innendi enst

Räume der Kontaktstelle

� Gesamtzufriedenheit mi der Geschäftsstelle

� Parkmöglichkeiten

� Verkehrsanbindung

� hell und freundlich

� vertrauliche Gesprächsatmosphäre

� Gespräch ohne Unterbrechungen

� Wartezeiten

� Öffnungszeiten

� Erreichbarkeit außerhalb der Öffnungszeiten

Schriftwechsel

� Gesamtzufriedenheit mit dem Schriftwechsel

� Verständlichkeit der Rechnungen

� Fachchinesisch

� moderne Sprache

� Verständlichkeit

� freundlicher Ton

� Amtsdeutsch

� informative Werbebriefe

Zentrale/Innendienst

� Gesamtzufriedenheit mit der Zentrale

� Erreichbarkeit (Anzahl Anrufversuche)

� Zahl der Weiterverbindungen

� Wartezeit in der Warteschleife

� Freundlichkeit

� Zeit nehmen und zuhören

� gut Erreichbar

� fühlt sich für Anliegen zuständig

� versteht schnell

� Zusagen einhalten

� geht auf persönliche Situation ein

� bearbeitet Anliegen schnell

� Anliegen werden vollständig bearbeitet

� erklärt verständlich

� kann alle Fragen beantworten

� Dauer der Anliegenbearbeitung

� Zwischenbescheid
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Servicebarometer Assekuranz: Servicemerkmale 
Schadenfall – Vertragsänderung – Beschwerde – Produkt

Schadenfall/leistungsfall
� Gesamtzufriedenheit mit der Bearbeitung
� Schaden/Leistung wird bezahlt
� Gründe für Ablehnung werden genannt
� Zahlungshöhe
� Dauer bis zur Zahlung
� Dauer bis zur Zahlungszusage
� Zwischenbescheid über den Stand der Bearbeitung
� Unkompliziertheit
� Verständlichkeit Formulare
� Korrektheit Abrechnung
� Transparenz Abrechnung
� Assistance
� umfassendes Schadenmanagement
� Information über den Verfahrenstand
� Einhaltung von Zusagen

Vertragsänderung
� Gesamtzufriedenheit mit der Vertragsänderung
� problemlos
� schnell
� Korrekt

Beschwerdebearbeitung
� Gesamtzufriedenheit mit der Beschwerdebearbeitung
� Reaktionsdauer
� Bearbeitungsdauer
� Freundlichkeit
� Ernst nehmen
� Kulanz

Vertrag/Produkt
� Zufriedenheit mit den Vertragsbedingungen
� Beitragshöhe
� Rendite der LV
� Solidität der Gesellschaft
� Produkte entsprechen den Absicherungsbedürfnissen
� umfassendes Produktangebot
� Vertragsbedingungen ohne Fallstricke
� Bündelrabatt
� AssistanceLeistungen

Werbung/PR
� Erinnerung
� Gefallen der Werbung
� Glaubwürdigkeit
� Tonalität der Berichterstattung der Medien
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Die Penalty-Reward-Analyse
Verstehen, wie Leistungen auf die Kundenbindung wir ken!

Dissatisfier

��� �
verärgern aber begeistern nicht
� Mindeststandard garantieren!

Verärgerungspotenzial

B
eg

ei
st

er
un

gs
po

te
nz

ia
l

Neutrals

��� �
Haben nur geringe Wirkung

� Einstarpotenzial!

Criticals

��� � ��� �
begeistern oder verärgern

� Mindeststandard garantieren
Selektiv ausbauen!

Satisfier

��� �
begeistern aber verärgern nicht

� Selektiv ausbauen!

hochniedrig

niedrig

hoch
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Die Service-Level-Analyse
Ermittlung der Relevanz aller Leistungsmerkmale: Be geisterungs- und Bindungspotenzial

Bearbeitungsdauer

Verärgerungs-
Potenzial

K
un

de
nb

in
du

ng

80

70

60

50
bis

3 Tage
eine

Woche
ca. 2

Wochen
ca. 4

Wochen
mehr als

4 Wochen

Begeisterungs-
Potenzial

Beispiel Schadenbearbeitung :
Wie viele Tage vergingen, bis das Geld von der Versicherung gezahlt wurde?

Critical

��� � ��� �
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Die Service-Level-Analyse
Ermittlung optimaler Service-Levels ermöglicht eine  effiziente Kundenbetreuung

Bearbeitungsdauer

Beispiel Schadenbearbeitung :
Wie viele Tage vergingen, bis das Geld von der Versicherung gezahlt wurde?

Standards 
liegen dort, 

wo die 
Bindung 
merklich 

"abknickt".

bis
3 Tage

eine
Woche

ca. 2
Wochen

ca. 4
Wochen

mehr als
4 Wochen

Ideal-
standard

Mindest-
standard

investieren!sparen? investieren?

K
un

de
nb

in
du

ng

80

70

60

50
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Die Service-Level-Analyse
Auf Basis der Service-Levels erfolgt ein einfaches Reporting über Servicestandardeinhaltungen

Bearbeitungsdauer

Beispiel Bearbeitungsdauer :
Wie viele Tage vergingen, bis Ihr Anliegen bearbeitet wurde?

Angaben in %

Standard
eingehalten

Servicestandard
nicht eingehalten

Servicestandard:

eingehalten

nicht eingehalten

70%

30%

K
un

de
nb

in
du

ng

80

70

60

50
bis

3 Tage
eine

Woche
ca. 2

Wochen
ca. 4

Wochen
mehr als

4 Wochen

Eigenes Ergebnis

Markt

11

19

43

13 1417
24

38

15

6
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Ergebnisse: Leistungen des Servicebarometer Assekur anz

� Zufriedenheit und Bindung im Markt und bei allen großen Versicherern
� Vergleich der Zufriedenheit und Bindung unterschiedlicher Zielgruppen
� Entwicklung der Servicequalität im Markt
� Servicequalität einzelner Wettbewerber

� Penalty-Reward-Analyse: Welche Leistungsmerkmale bestimmen die Zufriedenheit 
und Kundenbindung?

� Steckbriefe für alle Merkmale: Servicestandards
� Kompensationsanalysen: Wie können Leistungsschwächen ausgeglichen werden?

sehen.

� Handlungs-Relevanz-Matrix: Handlungsfelder und Schwachpunkte identifizieren
� Servicestandardeinhaltung bei den eigenen Kunden
� Berechnung von Verbesserungspotenzialen und möglicher Zielwerte
� (Erfolgskontrolle durch Folgebefragungen)

verstehen.

handeln! Die Erkenntnisse aus der Marktforschung umsetzen.

Den Status Quo erfassen und richtig einordnen.

Der Entstehung von Kundenbindung auf den Grund gehe n.

Basisbericht:
7.500 €
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Rangliste des Schriftwechsels nach Versicherer

10
16

11
17

4
10

6
14

11
9

20
14

7
12

8
6

18
7
5
6
6

2
10

5

24
29

32
26

38
31

33
22

25
26

15
19

24
19

23
24

12
21

20
18
18

22
7

7

51
46

44
43
42

53
47
52

44
45

51
54

55
53

66
54

50
62

59
57
61

54
69

62

13
7

13
12

12
4

13
10

13
15

12
13

11
15

3
13

11
10

15
13

16
19

7
23

2
2

3
4
2
1
2

7
4
1

3
2

3
8

6

4
7

3

Markt 2007 (n=1956)
HUK-Coburg

Debeka (n=68)
Gothaer (n=40)

VKB (n=44)
DEVK (n=73)

Provinzial (n=68)
Hamburg-

Signal-Iduna (n=31)
Aachen Münchener

Victoria (n=52)
VGH (n=30)

Allianz (n=288)
ADAC (n=99)
Zurich (n=38)
Volksfürsorge

AXA (n=53)
R+V (n=68)

Winterthur (n=34)
Württembergische

HDI (n=32)
SV Sparkassen

LVM (n=48)
ARAG (n=44)

ausgezeichnet sehr gut gut mittelmäßig schlecht

Ranking nach TopBox,
Angaben in Prozent

Wie beurteilen Sie insgesamt die Post, die Sie von der Gesellschaft erhalten?
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10

24

51

2

13

Beschreibung: Schriftwechsel
Wie wird der Schriftwechsel von verschiedenen Grupp en beurteilt?

ausgezeichnet

sehr gut

gut

mittelmäßig

schlecht

Abweichung der Zufriedenheit
in Prozentpunkten:

Haupt-
Kontaktstelle

Bindungs-
segment

-10

-19

-6

-7

16

-1

4

1

-4

3

6

-2

-35 0 35

Vertriebswege

Wie beurteilen Sie insgesamt die Post, die Sie von der Gesellschaft erhalten?

Direktversicherer (n=62)

Geschäftstellenversicherer (n=470)

Außendienstversicherer (n=1424)

Promoter (n=748)

Volatile (n=219)

Gefangene (n=177)

Gefährdete (n=447)

Zentrale (n=133)

Makler (n=153)

Bank oder Sparkasse (n=138)

Geschäftsstelle (n=345)

Vertreter (n=1018)

n=1.956
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Steckbriefe für Einzelmerkmale zum Nachschlagen

� Darstellung der Leistungserfahrungen 
der Kunden im Wettbewerbsvergleich

� Einfluss auf die Kundenbindung als 
Kurvenverlauf erlaubt die Ableitung 
von Servicestandards

� Servicestandards können eingetragen 
werden

� Einteilung als Satisfier, Dissatisfier, 
Critical oder Neutral kann eingetragen 
werden (auf Basis der 
Grundlagenstudie)

� Best Practice ausweisbar

� Alle wesentlichen Informationen zu einem Merkmal auf einen Blick

� Grundlage für die Detailplanung von Umsetzungsmaßnahmen

� Servicestandards aus Kundensicht

20

Unsere Standards: Steckbriefe

��

Wie lange hat die abschließende Bearbeitung Ihres 
Anliegens durch die Zentrale gedauert?

Unternehmen 1
Unternehmen 2

Kundenreaktion 2005
0%

100%

�

�

�
Prozent Kundenreaktion

weniger als 
eine Woche

bis zu zwei 
Wochen

über zwei 
Wochen

59

18 13
9

52

25

15

sofort 
erledigt

Servicestandard

60

23

12
8

5

Markt-Durchschnitt

nicht eingehalten

eingehalten

Servicestandard:Servicestandard:

nicht eingehalten

eingehalten

23%

77%

20

Unsere Standards: Steckbriefe

��

Wie lange hat die abschließende Bearbeitung Ihres 
Anliegens durch die Zentrale gedauert?

Unternehmen 1
Unternehmen 2

Kundenreaktion 2005
0%

100%

�

�

�
Prozent Kundenreaktion

weniger als 
eine Woche

bis zu zwei 
Wochen

über zwei 
Wochen

59

18 13
9

52

25

15

sofort 
erledigt

Servicestandard

60

23

12
8

5

Markt-Durchschnitt

nicht eingehalten

eingehalten

Servicestandard:Servicestandard:

nicht eingehalten

eingehalten

23%

77%
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Ergebnisüberblick*

n=30-293

Provinzial

HDI

ADAC

VKB

Einhaltung Servicestandard in %
20 30 40 50 60 70 80 90 1000 10

Zufriedenheit mit dem Schriftwechsel 
(ausgezeichnet + sehr gut)

Die Werbebriefe sind immer informativ

Ich fühle mich in den Briefen immer freundlich 
und zuvorkommend behandelt

Der Schriftwechsel ist immer verständlich

Die Sprache des Schriftverkehrs ist immer modern

Der Schriftverkehr enthält nie "Fachchinesisch“

Rechnungen sind eher verständlich

Die Gesellschaft benutzt höchstens selten 
Amtsdeutsch im Schriftverkehr

Gothaer

Gothaer

HUK-Coburg

HUK-Coburg

Markt Bester

R
el
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z 
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de
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ng

13

29

17

36

29

25

52

34

45

54

65

71

58

91

62

76

*Bei kleinen Stichproben ist eine separate Eigenkundenbefragung erforderlich.
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Maßnahmenplanung: Handlungs-Relevanz-Matrix*
Ermittlung der Stärken und Schwächen einer Gesellsc haft

VORRANGIG HANDELN! 
Wichtige Schwäche

WEITER SO!
Wichtige Stärke

GEZIELT VERBESSERN!
Nachgeordnete Schwäche

GEZIELT NUTZEN!
Nachgeordnete Stärke

Abweichung der Servicestandard-Einhaltung von der 
durchschnittlichen Serviceeinhaltung aller Leistung smerkmale 

(in %-Punkten)

-40 % Pkt. +40 % Pkt.

Rechnungen sind eher verständlich
Schriftverkehr enthält nie "Fachchinesisch'

Sprache des Schriftverkehrs ist immer modern

Schriftwechsel ist immer verständlich

Behandlung in Briefen ist immer freundlich und zuvorkommend

selten Benutzung von Amtsdeutsch im Schriftverkehr

Werbebriefe sind immer informativ

Schriftwechsel

ze
nt

ra
l=

0,
5

ge
rin

g=
0

R
el
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z 
fü

r 
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e 
K
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ng

(K
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n,

 
M
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:0

, M
ax

:1
)

*Bei kleinen Stichproben ist eine separate Eigenkundenbefragung erforderlich.
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Preismodell Basis-Marktbericht

Bezug des Markt-Analyseberichts des Servicebarometer Assekuranz basierend auf 
8.000 Befragten pro Jahr

� Inhalte:
� Beschreibung:

� Zufriedenheit und Bindung im Markt und bei allen großen Versicherern

� Entwicklung der Servicequalität im Markt
� Servicequalität einzelner Wettbewerber

� Erklärung:

� Welche Leistungsmerkmale bestimmen die Zufriedenheit und 
Kundenbindung?

� Wie können Leistungsschwächen kompensiert werden? 
� Maßnahmenplanung:

� Welche Servicestandards müssen eingehalten werden?

� Welche Versicherer bieten die beste Leistung?

� Preis: 7.500 €

* Änderungen vorbehalten
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Name, Vorname: _______________________

Unternehmen: _______________________

Funktion, Abteilung: _______________________

Strasse: _______________________

PLZ, Ort: _______________________

Telefon, Email: _______________________

Unterschrift: _______________________

Studienbestellung per FAX an psychonomics: 0221–4206 1–100
z. H. von Frau Bettina Willmann

Bestellung des „Servicebarometers Assekuranz“ 7.500 €
(zzgl. Mwst.)
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Servicebarometer Assekuranz

Kontakt und weitere Informationen

Robert Quinke

Senior Projektmanager

Tel.: 0221-42061-377

robert.quinke@psychonomics.de

Bettina Willmann

Projektmanagerin

Tel.: 0221-42061-426

bettina.willmann@psychonomics.de

Weitere Informationen zu psychonomics: www.psychonomics.de


