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Zufriedenheit, Bindung und Serviceerfahrungen
von Endkunden im deutschen Versicherungsmarkt

Einladung zum Workshop am 27.03.2009
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Informationen zum Workshop

Veranstaltungsort und Termin

O psychonomics AG, Berrenratherstral3e 154-156, 50937 KolIn
O 27. Marz 2009 von 9:30 bis 11:30 Uhr

An wen richtet sich der Workshop?

O Der Workshop richtet sich an Mitarbeiter und Fuhrungskrafte aus den bereichen
Marketing/Marktforschung und Qualitdtsmanagement

O Interessenten und Besteller

Agenda (Anderungen maglich)

(L)
<
3 9:00 Uhr: Empfang
— 9:30 Uhr: Einflhrung in das Servicebarometer Assekuranz
g Trends in der Versicherungsbranche
= 10:00 Uhr: Sammelung von Winschen zu Vertiefungsthemen,
_g Auswertungen und Ergebnisdarstellungen
g_ 11:00 Uhr: Vorstellung der Workshop-Ergebnisse und ggf. Abstimmung
a 11:30 Uhr: Ende des Workshops
@ (Anschliel3end findet der Workshop ,Erfolgsfaktoren im Ausschlie3lichkeitsvertrieb” statt.)
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WS-Anmeldung oder Studienbestellung per FAX an psychon omics
0221-42061-100 z. H. von Herrn Robert Quinke

Bestellung des Basisbericht ,Servicebarometers Assekuranz 2009 flr 7.500 €
(zzgl. Mwst.)

Ja, ich nehme am Workshop am 27.03.20009 teil

Name, Vorname:

Unternehmen:

Anschrift;

Telefon, Email:

Datum, Unterschrift:
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@O

Anlage der Untersuchung

O Kontaktstellen (auch nach Prozessen):

®)

O O 0O 0O

Innendienst/ Zentrale/ Call-Center
Ausschliel3lichkeitsvertrieb
Makler

Bank/ Sparkasse

Agentur/ Niederlassungen
Internet

O Prozesse (auch nach Kontaktstellen):

O

O O 0O o0 O

Neuabschluss
Antragsbearbeitung
Laufende Betreuung
Beschwerde
Vertragsanderung
Schadenbearbeitung
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Stichprobenplan
Befragung 1: Befragung 2:
O 6000 Interviews in 4 Wellen O 2000 Interviews in einer Welle
O Befragung zu 2 Versicherern O Befragung zu einem Versicherer
O Inhalte: O Inhalte:
O Kundenbindung O Kundenbindung
O Globalzufriedenheit O Globalzufriedenheit
O Prozesserfahrung bei seltenen O Erfahrung mit sdmtlichen
Ereignissen (Schaden/Leistungsfall, Leistungsbereichen (Produkt,
Beschwerde, Neuabschluss, Betreuung, Aul3endienst,
Vertragsanderung) Innendienst, Schriftwechsel, Marke,

Schaden, Beschwerde, Vertrag, ...)

Befragung 1 1500 1500 1500 1500 510/0]0)

Befragung 2 2000 2000
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Servicebarometer Assekuranz

Folgende Versicherer werden in Rankings ausgewiesen

O OO OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOo

AachenMinchener

ADAC
Advocard
Allianz

ARAG

AXA

Barmenia
Concordia
Continentale
Cosmos Direkt
D.A.S.
Winterthur
Debeka
Deutscher Herold
Deutscher Ring
DEVK

O OO O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0

Versicherer

DKV

Generali

Gerling

Gothaer
Hamburg-Mannheimer
HDI

HUK Coburg

LVM
Mecklenburgische
Nurnberger

Provinzial

Karstadt Quelle
Roland

R+V

Signal Iduna

SV Sparkassenversicherung

O OO O O0OO0OO0OO0OO0o0OOo

VGH

VKB

VPV

VHV

Victoria
Volksflrsorge
Volkswohl-Bund
Wadrttembergische
WGV

Zurich

@O

, sofern ausreichende Fallzahlen vorliegen:
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Ergebnisse: Leistungen des Servicebarometer Assekur

Zufriedenheit nach
Marktsegmenten

69 Kontakstdienund -phasen - Prodikt @ © @

Promoter sind am zufriedensten mit dem Preis
Zufriedenheit mit dem Preis nach Subgruppen

Wie bewerten Sie den Preis der Versicherung?

Abweichung der Zufriedenheit
in Prozentpunkten:
ausgezeichnet 5 A o

sehr gut Hawpt  Verreter (n=1007) 0
Kontaktstelle Geschafsstelle (n=339)
Bank oder Sparkasse (n=135)
Makler (n=153)

qut | 49 Zenvale (n=131)

Bindungs-  Gefardete (n=452)
segment

Gefangene (1=173)

Voltile (n=217)
Promoter (1=737) J—

Vettriebswege AuBendienstversicherer (n=1408) 3
schlecht Geschatstelenversicherer (n=465) -

n=1937 Direkversicherer (1=64) — 3

Ranking der Servicequalitat
nach Versicherern

82 Anhang - Benchmarkdagranme - Podut @ © @

Produkt im Benchmark-Vergleich

Beitragshohe mindestens gleich oder geringer zur Konkurrenz.

N engehaten eingehalten

Gesamt (1=1735)
Top 5(n=32147)

DEVK (n=68)
Uk

Debek:
Winterthur
VKB

Wi
Provinziel

Sparkassen Versichenung

AXA
Victoria
AD,
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Hambu

Gothaer
‘Aachen Minc hener
AR

Angaben in Prozert,

Atz (i

Q
<

<)
<
n
i
=
=]
o
o
=
o
>
)
o

Entwicklung der Service-
qualitat im Markt

83 Anhang- Zeiueihen zur Senequata @ © @

Zeitreihe Servicestandards: Schadenregulierung |

2001 2005 2007
100%
Mit einem Anruf war 7 @
alles erledigt 59
50%
100%
Neben Regulierung wurde
weitere Hilfe angeboten 2 25 5
20% T
100% 87
Nicht lange tber " 88
Verfahrensstand im Unklaren
50%
100% 1l 1 e 1 93
Die Zahlung hat Erwartungen
lentsprochervsie tiberschritten
50%
100% %L 1 1
Der Schaden wurde bezahlt | | B2
50%
100%
Umfassendes
Schadenmanagement & £ EJ

Dargestellt sind die ist die Einhaltung des Sewicestandardin % * Item 2001 nicht vorhanden bzw. nicht vergieichbar
419 a19

Relevanzanalysen zu
allen Leistungsmerkmalen

5 Leistungsiberblick auf Zuriedenhets- und Faktenebene @) @) @

Rechnung sind fiir Endkunden verstandlich
Handlungs-Relevanz-Matrix: Schriftwechsel

0,5

VORRANGIG HANDELN! WEITER SO!
Wichtige Starke

Wichtige Schwéche

zentral

Werbebriefe sind immer informativ
Behandiung in Briefen istimmer freundiich und zuvorkommend

Schriftwechsel isf immer verstandich
Sprache des Schrifiverkenrs st immer modern

Schriftverkehr enthait nie "Fachghinesisch Rechnungen sind eher erstandich

Relevanz fir die Kundenbindung
(Korolaion,_Min0, Max1)

Schriftwechsel

selten Benutzun von Amtsdeutsch im Schiftverker

o

i

2 GEZIELT VERBESSERN! GEZIELT NUTZEN!

5 Nachgeordnete Schwiche Nachgeordnete Starke

£

-40 % Pkt. Abweichung der Servicestandard-Einhaktung von der +40 % Pkt
durchschnittlichen Serviceeinhaltung aller Leisting  smerkmale
(in %-Punkten)

64 4

@O

anZz

Ableitung von konkreten
Servicestandards

@@
Schadenregulierung: Dauer bis zur Zahlung
Critical Wie viele Tage vergingen, bis das Geld von der Gesellschaft gezahlt wurde?
100 100 -
Mindestanforderung:
nicht
Ideal- eingehalten
75
standard .
Mindest-
anforderung
75 \\ 50

kS \»\\‘ eingehalten
25 2
I 15
5 i =
5
© . - | o B Markt 2007/2008 (n=908)

bis3Tage  bis eine bis 2 bis 4 bis 6 mehr aks 6 - Kundenbindung 2007/2008
Woche  Wochen  Wochen  Wochen  Wochen

@psychonomics;\e

peychonomics Service tarometer Assekuran 2007

Spannweite und Best-Practice
aller Leistungsmerkmale

YR ———— @@

GrofRe Unterschiede in der Vertraulichkeit der Gespr ~ &chsatmosphére
Agentur/Filiale des AuRendienstes im Uberblick

Einhaltung Servicestandard in %

0 10 ®» D 4 50 0 70 8 0 10
Aachen
Die Offnungszeiten der Agenus/Filidle %
entspréchen meinen Bedurinissen . o Minchener
Das Gespréch fand in verirauic her
“Atmosphare siait 37 I <o Provinzial
Ich kann die AgenturlFilisle auch autterhalb der Aachen
normalen Offnungszeiten telefonisch erreichen = - s Minchener
Das Ges préch wurde ohne andaernde
Untetrechungen gefiht o1 [ 74 R+
R 0 wantcreien n der AgenuiFiale sind oz 2o Provinzial
Bl oic raumicrieten der AgenuirFille wirk Aachen
ie Raumichkeiten der AgenturfFilile wirken
‘£ hell und freundiich ss I 72 Minchener
) )
(=l 0 rseruuiFiale st gt logen odr bt 2o I 75 Provinzial
= ine gute Verkefrsanbindung
42
g Es gibt ausreichende Parkmoglichkeiten 2o [ 5o LW
2
a 30206
! a1 0
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Ergebnisse: Leistungen des Servicebarometer Assekur anz

sehen. Den Status Quo erfassen und richtig einordnen.

Zufriedenheit und Bindung im Markt und bei allen grof3en Versicherern
Vergleich der Zufriedenheit und Bindung unterschiedlicher Zielgruppen
Entwicklung der Servicequalitat im Markt

Servicequalitat einzelner Wettbewerber

©0O0OO0OO0

verstehen. Der Entstehung von Kundenbindung auf den Grund gehe n.

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

Steckbriefe fur alle Merkmale: Servicestandards
Kompensationsanalysen: Wie kénnen Leistungsschwachen ausgeglichen werden?

handeln! Die Erkenntnisse aus der Marktforschung umsetzen.

Handlungs-Relevanz-Matrix: Handlungsfelder und Schwachpunkte identifizieren*
Servicestandardeinhaltung bei den eigenen Kunden*

Berechnung von Verbesserungspotenzialen und moéglicher Zielwerte*
(Erfolgskontrolle durch Folgebefragungen)

O0O0O0O0

sehen._
©
verstchen.
©) :
handeint
\Y)

Basisbericht:

7.500 €
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*Bei ausreichender Fallzahl oder zusatzlicher Eigenkundenbefragung mdglich
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Weitere Optionen

Neben dem Basisbericht bieten wir Ihnen weitere Leistungen an:

O Individualbericht mit Darstellung des eigenen Unternehmens als Handlungs-
Relevanz —Matrix (bei ausreichender Fallzahl; je nach Aufwand ca. 950-3.800 €)

O Eigenkundenbefragung nach Adressenlisten mit Benchmarking zum
Servicebarometer Assekuranz

@)

Analyse des Profils von einzelnen Wettbewerbern oder Referenzgruppen

@)

Treiberanalysen fur spezielle Marktsegmente (z.B. Direktversicherer) oder
Kundengruppen

O Es ist auch der Bezug von einzelnen Kapiteln mdglich:
O Schaden/Leistungsfall: 1.900 €
Beschwerde: 950 €
Innendienstkontakt: 1.900 €
AulR3endienstkontakt: 1.900 €
Neuabschluss: 950 €
Kundenommunikation (Schriftwechsel, Werbung, PR): 750 €

©O O O OO
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Kontakt und weitere Informationen

I , ‘
’ ' Robert Quinke
. % J Senior Projektmanager

Tel.: 0221-42061-377
robert.quinke@psychonomics.de

Weitere Informationen zu psychonomics:  www.psychonomics.de
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