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Was unterscheidet die H&C Insurance Survey von anderen Kundenbefragungen?
Ansatz der H&C Insurance Survey

V Praxisorientierte Themen: Wir befragen Endkunden zu Themenstellungen, die eine hohe Relevanz fir die
aktuellen Initiativen unserer Kunden haben — oft entstanden aus Fragestellungen in unseren Projekten.

Individuelle Erkenntnisse: Die Befragung deckt versichererindividuell auf, welche Faktoren einen hohen bzw.
auch einen geringen Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit der Kunden haben (,,Kunden-DNA").

Bericksichtigung individueller Rahmenbedingungen: Die Ergebnisse der Studie werden, wenn moglich, im Kontext
der individuellen Aufstellung der Versicherung analysiert (strategische Ausrichtung, Betriebsmodell, ...).

Handlungsorientierter Ansatz: In gemeinsamer Diskussion mit den Versicherern werden individuelle Handlungs-
bedarfe und mogliche Ansatzpunkte fir Weiterentwicklungen identifiziert.

,Beziehungsorientierte” Befragung: Es werden Kunden mit einem zeitnah zurickliegenden relevanten Kontakt mit
dem Versicherer befragt — aber gesamthaft zur allgemeinen Kundeneinstellung (nicht zu singularen Touch Points).

Indirekte Befragung: Die Einflussfaktoren auf die Kundenzufriedenheit werden indirekt per Regressionsanalyse
ermittelt — strategische Antworten (,,alles ist wichtig”) werden so vermieden.
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Versicherer der befragten Gewerbekunden decken GrolSteil des Marktes ab
Relevanz und Aussagekraft H&C-Insurance Survey

Ubersicht Versicherer

Endkunden an der Insurance Survey teilgenommen
NURNBERGER m'v
VERSICHERUNG Die Auswahl der Befragten ist in Bezug auf Alter, Geschlecht,

H DI Regionalitat etc. reprasentativ (Quotenverfahren)

Im Folgenden werden Ergebnisse flr den deutschen Markt
vorgestellt

Gothoer
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y In Summe haben 409 Gewerbekunden als reprasentativ ausgewahlte

VHV

VERSICHERUNGEN

Kunden wurden exklusiv fir H&C-Insurance Gewerbe Survey durch
unabhéangiges Marktforschungsinstitut® reprasentativ ausgewahlt und befragt

1 Innofact AG, Dusseldorf
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H&C-Index ermdglicht das Ableiten versicherungsspezifischer Optimierungsansatze

Aufbau H&C-Index

Zufriedenheitsfaktoren

Leistungsbewertung aus
Kundensicht besteht aus
unterschiedlichen
Zufriedenheitsfaktoren

Image & Marke
Vertrieb & Beratung
Versicherungsprodukte
Preis/Leistung
Kundenservice
Schadenregulierung

Nachhaltigkeit

H&C-Index

Bewertung der Faktoren (Kundenzufriedenheit)

Kundenzufriedenheit wird entlang der
einzelnen Zufriedenheitsfaktoren mittels

direkter Befragung gemessen

Einfluss der einzelnen Zufriedenheitsfaktoren auf
Gesamtzufriedenheit wird mittels statistischem
Verfahren und unter Einbeziehung des NPS

indirekt berechnet

Einfluss der Faktoren auf Gesamtzufriedenheit (Kunden-DNA)

Der H&C-Index gibt die Leistungs-
bewertung aus Kundensicht bzgl.
der Versicherungen wieder (Wert
zwischen -100 und + 100)

Er unterstellt bzgl. Bewertung und
Relevanz der Einzelfaktoren eine
zeitliche Dynamik und reprdésentiert
den jeweiligen Status quo

Somit bietet er die Mdglichkeit
aktuelle versicherungsspezifische
Treiber zu analysieren und Stellhebel
ftir Optimierungen zu identifizieren

H&C-Index liegt flr zentrale Wettbewerber vor und ermoglicht individuelle Vergleiche
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‘ Sieben Einflussfaktoren pragen die Kundenzufriedenheit im gewerblichen Geschaft
Einflussfaktoren Kundenzufriedenheit
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Impactmatrix gibt Aufschluss Uber die Zufriedenheit und den Einfluss der Kategorien

Analyse der Einflussfaktoren/Bewertungskategorien

Erklarung

Der Effekt von sieben Faktoren wurde bzgl. Einfluss auf
die Gesamtzufriedenheit und Zufriedenheit innerhalb
des Faktors analysiert

Darstellung Impactmatrix: Einfluss auf der Ordinate
und die Zufriedenheit innerhalb des Einflussfaktors auf
der Abszisse

Die Impactmatrix schafft einen Ubersichtlichen und
verlasslichen Ausgangspunkt fir eine weitere
Auseinandersetzung mit den Einzelkategorien
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Impactmatrix der Gewerbekunden

Uber die gepruften Versicherer

niedrig
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Zufriedenheit
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Zur Ableitung konkreter Mallnahmen sind weiterfihrende Analysen
zu jedem Zufriedenheitstreiber moglich — siehe Folgeseite
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‘Ubersicht der H&C-Index Werte in den Top 4 Einflussfaktoren

GrofSe Varianz in der Zufriedenheit innerhalb der Bewertungsfaktoren

Image & Marke Nachhaltigkeit Schadenregulierung Kundenservice
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Detailfolien zu den wesentlichen Ergebnissen liegen je Versicherer vor
Ubersicht Ergebnisformat und vertiefende Analysen

H&C-Index (Kennziffer fir Kundenzufriedenheit) im Vergleich Uber die
Versicherungshauser der Teilnehmenden gewerblichen Kunden

SRS —— Einfluss und Bewertung von Image & Marke, Nachhaltigkeit, Produkte,
FERERENEACT Preis/Leistung, Vertrieb & Beratung, Service, Regulierung auf H&C-Index

Treiber der Zufriedenheit bei Privat- und Gewerbekunden sowie Impact-
matrix (Einfluss & Zufriedenheit) zur Visualisierung von Handlungsbedarfen

Detailauswertung zu Zufriedenheitstreibern in den Kategorien Produkte,
Kundenservice, Vertrieb & Beratung, Schadenregulierung, etc.

Uberpriifung der These, dass auch im gewerblichen Geschift eine hohe
Bereitschaft der Kunden fur digitale Produkte besteht (Trend Privatgeschaft)

Kundenpraferenz hinsichtlich Kommunikations- und Zugangskanalen im
Vergleich Heute und Zukunft
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‘ Digitale Kommunikationskanale gewinnen auch in Gewerbe klar an Bedeutung
Kundenprdferenz Kommunikationskandle

Hauptzugang Kommunikation alle Versicherer Erkennbare Anderungen in der Kommunikation
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Aufstieg von digitalen Kanalen mit geringer Einstiegshirde (insb. App, Chat)




‘ Gewerbekunden praferieren zuklnftig starker Vergleichsportale als Zugangskanal ...

Kundenprdferenz Zugangskandle Produktabschluss

Hauptzugang Produktabschluss

Bisher

Versicherungsmakler
(25%)

Versicherungsagentur
(21%)

Vergleichsportal

(18%) ©

Website
(15%)

Zentraler Vertrieb
(12%)

Bank
(10%)
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(17%)

Zentraler Vertrieb
(10%)

Bank
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Erkennbare Anderungen bei den Produktabschliissen
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Versicherungsportal (+8%P)

Website (+3%P)

Versicherungsmakler (-5%P)
Versicherungsagentur (-4%P)

Zentraler Vertrieb (-2%P)

...und ndhern sich damit zunehmend den Praferenzen der Privatkunden an
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