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Zielsetzung der Studie

Welchen Nutzen hat eine Benchmarkbefragung lhrer Vertriebspartner?

psychonomics-Studien im FDL-Markt zeigen: Vertriebspartnerorientierung wirkt!
Maklerbefragungen: Hohe Zusammenhange zwischen Zufriedenheit und Ausbau/Reduktion der
Geschaftsbeziehung

Befragungen im AusschlieBlichkeitsvertrieb: Hoher Zusammenhang von Zufriedenheit und Bindung und
deutlicher Zusammenhang zwischen Zufriedenheit und Unternehmenswachstum

Die Studie bietet lIhnen Antworten auf die folgenden Fragen

o Wie zufrieden sind Ihre AuBendienstler im Vergleich zu anderen Gesellschaften?
o Wie werden die eigenen Produkte beurteilt, wie die Produkte der Produktpartner?

o Wie werden einzelne Bereiche wie Innendienstleistungen, Vermittlerunterstiitzung und Schulungen,
Kundenserviceleistungen und Image oder Prozesse und IT-L6sungen wahrgenommen?

o Wie kann die Zufriedenheit und Bindung von Vermittlern erhéht werden? In welchen Bereichen gibt es
Optimierungspotenziale?

o Wie effizient sind die Vermittler: Wie viele Beratungstermine werden realisiert? Wie viele Produkte werden in den
verschiedenen Sparten abgeschlossen?

o Sind die Vermittler erfolgreich im Cross-Selling?

o Wie punkten die Vermittler bei Kunden? Welche Vertriebsunterstitzung wird bendtigt?

o Wie entwickelt sich die Zufriedenheit der Vermittler im Zeitverlauf? Wie wirken bestimmte MaBnahmen?
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Eckdaten zur Untersuchung

Stichprobe und Methodik Zusatzstichproben und Exklusivfragen

o AusschlieBlichkeitsvermittler (§ 84er) / 50 Vermittler pro o Neben der standardmaBigen Befragung von 50
Gesellschaft Vermittlern pro Gesellschaft kbnnen kostengtinstig

o Zufallsauswahl je Gesellschaft aus psychonomics Zusatzstichproben und Exklusivfragen flr das eigene
Einfirmenvermittler-Datenbank Haus gebucht werden.

o Standardisierte Telefoninterviews (CATI), ca. 20 o Zusatzstichproben bieten folgende Vorteile bzw.
Minuten ermdglichen folgende Analysen:

o Individuelle Relevanzanalysen fir das eigene

StandardmaBig untersuchte Gesellschaften Haus

BHW/Postbank o Differenzierung der Ergebnisse nach

1 . .
: . . verschiedenen Zielgruppen
2. LBS (9bgrreg|onal) (Vermittlerklassifizierung, Vertriebsgebiete,
3. Schwébisch Hall Funktionen,...)
4. Wistenrot

0 Messung der Erwartungshaltung
unterschiedlicher Zielgruppen

o Mit Exklusivfragen kénnen Sie kostengunstig im
Andere Gesellschaften Rahmen dieser Studie aktuelle hausspezifische
o Allen anderen Gesellschaften bieten wir an, im Themen abfragen.
Rahmen einer Eigenerhebung die Zufriedenheit
und Erwartungshaltung Ihres AuBBendienstes zu
messen und sich gleichzeitig im Benchmark mit

den fihrenden Bausparkassen Deutschlands zu
vergleichen.

o Voraussetzung ist die Bereitstellung von
Adressen lhrer Vermittler (mdglichst 3-5-faches
Oversampling).

©
<
v
3]
&
o
c
-
<
7,
>~
W
o

Angebot zur Studie ,Erfolgsfaktoren im Bausparkassen-AuBendienst 2008" 3



Q
<
W
L
&
o
-
o
N
o
>~
n
2}

@@

Untersuchte Leistungsbereiche und Vertriebselemente
Zeitreihen seit 2005 darstellbar

Basisfragen (in jeder Befragungswelle gleichbleibend)

1. Vertreterbindung
o Gesamtzufriedenheit
o Passive Bindung (Treue, Abwanderungsuberlegungen)
o Aktive Bindung (spezifischer Vorteil des Versicherers,
Weiterempfehlung unter Vertreterkollegen)

2. Produktbeurteilung
o Qualitat und H6he Guthabenzinsen von Bausparprodukten
o0 Qualitat und H6he Darlehenszinsen von Finanzierungsprod.

o Qualitat und Héhe der Verzinsung von Partner-Produkten
o Leben-, Renten-, Riesterversicherungsprodukte
o Fonds-Produkte

3. Image und Service
o Ruf und Image aus Vertretersicht
o Serviceleistungen gegenlber Kunden
o Produkt- und Unternehmensbroschiren
0 Zuteilung bzw. Auszahlung

4. Vertreterunterstiitzung und -betreuung

o Vertreterunterstltzung insgesamt
Qualitat des Schulungsangebots
Entscheidungsfreiheit in der Vermittlertatigkeit
Nachvollziehbarkeit/ Verstandlichkeit Vergitungsabrechnung
Hbéhe der Provisionen
Unterstitzung in der Einarbeitungsphase

O O 0O OO
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5. Beurteilung des Innendienstes

0]
0]
0]
0]
0]

o

Erreichbarkeit

Schnelligkeit der Policierung

Schnelligkeit der Bearbeitung von Anliegen
Einsatzbereitschaft der Mitarbeiter

Fachkompetenz der Mitarbeiter

Zuverlassigkeit und Fehlerfreiheit des Innendienstes

6. Prozess- und IT-Kompetenz

0]
0]
0]
0]

Vertrags- und Datenverwaltung
Angebotssoftware

Agentur- bzw. Bestandsverwaltungssoftware
Nutzen der Software fiir die Kundenberatung

7. Vertriebstrategie, -stil und -erfolg

0]

0]
0]
0]

(@)

Anzahl Beratungstermine pro Woche
Durchschnittliche Dauer von Kundenberatungen
Anteil Neukundengeschéft

Anzahl von Vertragsabschllssen in verschiedenen
Sparten

Vertriebstrategie und —stil
o Neukundenfokussierung, Empfehlungsgeschaft,
Produktfokussierung

Vermittlungserfolg per Selbsteinschatzung
Anzahl Bestandskunden
Anzahl hauptberufliche und nebenberufliche

Vermittler
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Highlight-Themen

Highlight-Themen 2008: Personalentwicklung, Karriereperspektiven und Anreizsysteme

1. Personalentwicklung

o

O O O OO
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Qualitat der Grundausbildung
Unterstitzung in der Einarbeitungsphase
Qualitat des Weiterbildungsangebots
Feedbackinstrumente
Abwicklung organisatorischer Fragen
Qualitat und Anzahl der Schulungs- und
Qualifizierungsangebote

o Produktschulungen

o Vertriebs- und Verkaufsschulungen

o IT und Technik
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2. Karriereperspektiven und Anreizsysteme
o Beurteilung der persénlichen
Aufstiegsmdoglichkeiten
o Bewertung der Zielvereinbarung hinsichtlich
o Fairness und Realitatsnéhe
o Nachvollziehbarkeit
o Motivation
o Unterstitzung der FUhrungskraft
o Beurteilung der Wettbewerbe und Incentives
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Auszug aus den Studienergebnissen

psychonomics G

Beurteilung von Image und Kundenservice
Beurteilungs-Spannweiten liber Bausparkassen

Abweichungen von +/- 6 Ind snd
signifikant (bei 90%iger Sicherheit) Hl ‘

Zufriedenheitsfragen

Wie beurteilen Sie ... ? "
(skaliert auf 0-100)

Ruf & Image

Kunden-Seviceleistungen

Zuteilung bzw. Auszahlung

4
Schlechteste Beurteilung Durchschnitt Beste Beurteilung

L(Djrgeﬁellt ist einIndex ( ), der die ilung einzelner Lei che abbildet Mégliche Auspragungenreichen von,schlech t (0), ,mitelméaBig (25), .gut*
50), ,sehr gut' (75) bis (100). Je héher der Index-Wert, desto zufriedt i ich.

&uBertensich de Befragtenin Bezug auf den jeweiligen L

w i gebotzurStudie"Erfdgs fir Bausp 208"

Profilanalysen: Wie sind einzelne
Bausparkassen im Markt aus
Vermittlersicht positioniert?
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Wie erfolgreich sind die einzelnen
Vermittler im Vertrieb und
im Cross-Selling?

Durchschnittliche Anzahl der Véde bei
Lebens und Rentenversicherungen, Fondsd

[/
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Deutliche Unterschiede beim Cross-Selling zwischen einzelnen BSK
Anzahl vermittelter Vertrdge — Bausparkassen im Vergleich

Durchschnitt Bauspar- und
Finanzierungsprodukte: 147 Vertrage

o
S

Vermittlungss chwerp unkte variieren
Eswirddeutlich, dass die Gesellschaften einen
unterschiedlichen Fokus bei der Vermittlung
von Cross-Selling Produkten haben. Wahrend
die LBS sich fast ausschlielich auf Bauspar-
und Finanzierungsprodukte konzenteren, sind
die Vermittler der Schwébisch Hall sowie der
BHW | Postbank Finanzberatung ebenfalls in

# Gesellschaft A der Vermitlung weiterer Vorsorgeprodukte
Gesellschaft B N erfolgrd ch

60
Durchsc hnitt Versicherungen und
sonstige Vorsorgeprod ukte: 53 Vertrage

Gesellschaft C @

Durchschnitiche Anzahl Bau?)ar-
und Fnanzierungprodukte: 147
Durchschnittiiche Anzahl
Lebens-und Renten-
versicherungen, Fonds-und
=i rd

oduke rierender

Gesellschaft D
-

kooperierender Bankpartn¢2007)

20
\_ 80 140 200

Durchschnittliche Anzahl der Vertrage bei Bauspar-
und Finanzierungsprodukten (2007)

Investmentprodukten sowie Bankprodukten

89
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Auszug aus den Studienergebnissen
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Handlungsrelevanzmatrix fir den Gesamtmarkt
Stellschrauben fiir die Vermittlerbindung

Indifferenzbereich

WEITER SO!
Wichtige Stérke
% Prozess- und IT-Kompetenz
Vermittlerunter stiitzung/

Inrendenstleistungen

VORRANGIG HANDELN!
Wichtige Schwéche

Agaebots-Softvare
P A4
¢ o Evéchbarkeit

* & nméndienst
*
Zuverlissigkeit
& derSoftware @

| o o
4 Vertrgs- & Diatenverwa tung

hoch

Relevanz iir Vermittlerbindung
mode
rat

Ab ca ++ 6Skd enpunkte sind
Abwei chung en vom Mitielwert mit
90%iger Sicherheit signifikant

gering

GEZELT VERBESSERN! GEZELTNUTZEN!
Nachgeordnete Schwéiche Nachgeordnete Sarke

\
k -20 Mittelwert +20
Abweichung der Leistungsbereiche zum Durchschnitt

by h ein zel ner L aum Durchschnitt Gber alle Leistungsbereiche in Skalenpunkten von 0-100)

32

Was sind die zentralen Treiber der
Vermittlerbindung?

In welchen Bereichen besteht
Handlungsbedarf?
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Ranking der Gesellschaften hinsichtlich
diverser Leistungsbereiche

e
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Vermittler mit Anzahl der IT- und Technikschulungen unzufrieden
Qualitat und Anzahl der angebotenen IT- und Technikschulungen

Wie beurteilen Sie die Qualitit des Schuungs- und Qualifizierungsangebots lhrer <Bausparkasse> hinsichtlich
des Themas IT und TeChnik A ngsanosoe

Ranking nach Skalen-Mittelwert Bausgezeichnet (100) Msehrgut(75)  gut(50) I mitelmaBig (25) Mschlecht(0)

schwabisch Hall (60) IEPEINGIN 37 14 F
Bausparkassengesamt(53) [ECHININZSINN 43 S 8 |
GEN 12 | 49 16 I
-2 IR 51 7

@7 BN 35 28 12 | Angabenin Prozert,

Und wie beurteilen Sie die Anzahl der angebotenen Schuungs- und QualifizierungsmaBnahmen lhrer
<Bausparkasse> hinsichtlich des Themas I'T und Technik

Ranking nach Top2-Box W deutiich zu viel Weher zuviel ~ genaurichtig Meherzuwenig M deutiich zuwenig

Schwabisch Hall ElI6I 59 27 a
A 46 40 | 10 |
Bausparkassengesamt I 54 35 n
2 53 39 6 |

= 5 n AngabenmProfengA

69
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Studienbestellung per FAX an psychonomics: 0221 - 42061-100

z. H. von Herrn Axel Stempel

Studienbestellung (Preise zuzuglich der gesetzlichen Mehrwertsteuer)

O Studie ,,Erfolgsfaktoren im Bausparkassen-AuBendienst* 2.990 €
(Farbdruck, Ringbindung, ca. 140 Seiten)

O Studie ,,Erfolgsfaktoren im Bausparkassen-AuBendienst® inklusive Befragung von 50 4.990 €
Vermittlern des eigenen AuBendienstes und Einbindung der Ergebnisse in den Bericht
(PPT-Datei, ca. 140 Seiten)
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(@) Kontaktdaten

g Name Unternehmen Anschrift
i

oJ Funktion Email Telefon

-

W )

o Ort, Datum Unterschrift
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