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ServiceValue GmbH (Eigenstudie in Zusammenarbeit mit AMC)

5. 718 Kundenurteile

Online-Kundenbefragung; Bewertung der Versicherer, bei denen die Befragten in den letzten 12 Monaten Kunde waren. Vorgelegt
wurde eine Auswabhlliste von 52 Versicherungsunternehmen mit Privatkundenkontakt, die Mitglied im AMC sind. War der Befragte bei
keinem der Versicherer Kunde, fiel er aus der weiteren Befragung heraus.

September bis Oktober 201 |

Umfassende Darstellung der Gesamtergebnisse

Darstellung der Ergebnisse fiir 47 Versicherer:

Maklerversicherer: ALTE LEIPZIGER Lebensversicherung, Baden-Badener Versicherung, Condor, HanseMerkur, INTER
Versicherung, InterRisk, Janitos, KRAVAG, LV 1871, Rhion Versicherung, Skandia, Standard Life, Stuttgarter Lebensversicherung,
VHY Versicherungen, VOLKSWOHL BUND

Direktversicherer: ASSTEL, ERGO Direkt, Hannoversche Leben

Versicherer mit Exklusivvertrieb: AachenMiinchner, Basler, DEVK, LVM Versicherungen, Provinzial Nord Brandkasse,
Provinzial Rheinland, RheinLand Versicherung, SV Sparkassen Versicherung, Westfalische Provinzial

Versicherer mit Multikanalvertrieb: Allianz, ARAG, AXA, Barmenia, Continentale Krankenversicherung, DBV Deutsche
Beamtenversicherung, Deutscher Ring, DKV Deutsche Krankenversicherung, ERGO, Gothaer, HDI-Gerling, Helvetia, R+V
Versicherung, SIGNAL IDUNA, Swiss Life, VPV Vereinigte Postversicherung, Wiirttembergische, WWK Lebensversicherung,
Zurich

Spezialversicherer: ADAC



Studienflyer — Benchmarkstudie zum Wettbewerb: Nachhaltige Kundenorientierung in der Assekuranz Val ue

Thematische Inhalte / Fragestellungen

Kundenbindung
Gesamtaussagen

CSR

Kundenbetreuung

Nachhaltige Kundenorientierung

Zusatzfragen
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Vertrauen, Treue, Loyalitat und Weiterempfehlungsbreitschaft
Gesamtzufriedenheit, Ruf und Image, Nachhaltigkeit, Kundenorientierung

Die Dimension Corporate Social Responsibility (CSR) wurde operationalisiert mit konkreten Items zu den Themen
Okonomische Nachhaltigkeit, Ubernahme sozialer Verantwortung und umweltbewusstes Handeln. Der CSR-Wert
ergibt sich aus der Summe dieser jeweils nach Kundenbindungsindex gewichteten Einzelaspekte.

Die Dimension Kundenbetreuung wurde operationalisiert mit konkreten Items zur proaktiven, verlasslichen und fairen
Kundenbetreuung seitens des Versicherers.

Der Kundenbetreuungs-Wert ergibt sich aus der Summe dieser jeweils nach Kundenbindungsindex gewichteten
Einzelaspekte.

Der Gesamtwert eines Versicherers ergibt sich aus dem einfachen Mittelwert seiner beiden Dimensionen CSR und
Kundenbetreuung.

Veranderung des Service-Niveaus, Vertragsbestand, Erfiillung von Erwartungen, Belohnung von Kundentreue, Cross-
Buying-Bereitschaft
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Die Maklerversicherer mit der nachhaltigsten Kundenorientierung

Nachhaltige Kundenorientierung CSR Kundenbetreuung
FeAeAelche Condor kA dh KRAVAG FA A Condor
Feledok Baden-Badener Versicherung Kitkok Condor Felefek Baden-Badener Versicherung

Stuttgarter Lebensversicherung Fedee ke Baden-Badener Versicherung

VHYV Versicherungen

Stuttgarter Lebensversicherung

ALTE LEIPZIGER
Lebensversicherung
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Die Direktversicherer mit der nachhaltigsten Kundenorientierung

Nachhaltige Kundenorientierung CSR Kundenbetreuung

Fefe e Hannoversche Leben g1 Hannoversche Leben Yol Hannoversche Leben

ERGO Direkt ASSTEL ERGO Direkt

ASSTEL ERGO Direkt ASSTEL

Die Spezialversicherer mit der nachhaltigsten Kundenorientierung

Nachhaltige Kundenorientierung CSR Kundenbetreuung

Pl he ADAC Versicherung Khtkok ADAC Versicherung Fefeicheke ADAC Versicherung
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Die Versicherer mit Exklusivvertrieb (Serviceversicherer) mit der nachhaltigsten
Kundenorientierung

Nachhaltige Kundenorientierung CSR Kundenbetreuung
Ahkid Westfalische Provinzial Ahkesd Westfalische Provinzial FAA A Westfalische Provinzial
Feledetehe DEVK *dksd Provinzial Nord Brandkasse Hefelcheke DEVK
Ptk Provinzial Nord Brandkasse FhckAA DEVK FeleAee LVM Versicherungen
Feledol LVM Versicherungen Fededol SV SparkassenVersicherung FeleAek Provinzial Nord Brandkasse

Feledele SV SparkassenVersicherung Feledele LVM Versicherungen : AachenMiinchener

AachenMiinchener ‘ Provinzial Rheinland Provinzial Rheinland

Provinzial Rheinland : AachenMiinchener SV SparkassenVersicherung
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Die Versicherer mit Multikanalvertrieb mit der nachhaltigsten Kundenorientierung

Nachhaltige Kundenorientierung CSR Kundenbetreuung
Felediolede VPV Vereinigte Postversicherung okdei Wirttembergische Fetoided VPV Vereinigte Postversicherung
Fetede Aok Wiirttembergische Ytk VPV Vereinigte Postversicherung FeAoAe Wirttembergische

DBV Deutsche e A ARAG R+V Versicherung
Beamtenversicherung
DKYV Deutsche
Krankenversicherung

DKYV Deutsche Krankenversicherung

R+V Versicherung
SIGNAL IDUNA

DKYV Deutsche
Krankenversicherung

Continentale Krankenversicherung
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Informationen werden anschaulich aufbereitet ...

\C/ ServiceValue ‘\‘C‘/ ServiceValue \C,‘ ServiceValue
Handlungs-Relevanz-Analyse in ,,Nachhaltiger Kundenorientierung” Maklerversicherer:Kundenbindungsindex CSR - Okonomischer Bereich
Adgeniser 51 der Bidungsnrt f ener Shala b :.’-:.-:;:.:’M-mm akoe et ngrrarg. W ormotwepu s B wmoers B oo n B vmseta s
| Ghanomie — TR S Cem — 5 Gesame (66)
2 Semmieve SN -
E—————— r
ale Verantworsung — Versicherer | & Versicherer | (71)
3 Umweltbewusstes Handeln Versicherer 2 I 60 Versicherer 2(70)
4 Proaktive Angebote. Versicherer 3 II—mm 59 Versicherer 3 (69)
) 5 Verlisslichkeitvon Aussagen i 59 Versicherer 4 (68)
r & Parenerschaftund Fairness Versicherer 5 I 59 Versicherar 5 (66)
H 59 Versicherer 6 (68)
3 Versicherer 7 I 5o Versicharer 7 (67)
} o Versicherer 8 II— 57 Versicherer 8 (67)
i o Versicherer 9 I 56
204 o Versicherer 10 EHS———— 55 Versicherer 10 (66)
i T [ Versicherer || I 55 Versicherer 11(64)
o Versicherer 12 IRmm—m—" s3 Versicherer 12 (64)
o Versicherer 13 Immm s2 Varsicherer 13 (62)
Versicherer 14 I 52 Versicherer 14 (58)
Versicherer 15 I 49 Varsicherer 15 (56)
Vs o b S 2 5 i 01 S Caan” i e e s G Ao ol bt e M
Verghichzs
© SenaceValue Gmbid i © SarvcaValin Gt p ©erveevilon Gt 3
\C/ ServiceValue \(/‘ ServiceValue \C," ServiceValue
Lesebeispiel Handlungsrelevanz-Matrix Versicherer:Ranking - Dimension CSR Serviceprofil ,,Nachhaltige Kundenorientierung”
“
[ -ciri Straregicne stirwen 45 55 65 7
Hahe Relexaszund CSR-Te [ [
mizichs = Teidmensonen
Porformace Merkmal |
Versicherer
o . Sozle  Umwekbewusstes
¢ | VORRANGIG HANDELN! WEITER SO! Chonomie | e
i Merkmal 2
E Verscherer | 658 655 632 678
g Versicherer 2 656 674 636 598
H Varsicherer 3 654 708 617 600 Merkomil 3
H Versicherer § 643 683 578 600
S Versicherer S 632 677 LI 600 Merkmal 4
i Versicherer 6 629 683 617 583
| cEziELT vERBESSERN! GEZIELT NUTZEN! :
\; - - Versicherer 7 628 639 606 611 Merkmal 5
H Versherer 8 623 699 667 624
Garuge et ans | Do et e Versicherer9 o o7 €00 596
et i i
<erormance ek Verscherer 10 618 79 614 580 et
Versicherer | | 616 670 636 595
o . - —Cruppe | Gl ———Grupped  e——Gruped
efoemance i Vergheich num Mkt 5 O
© Servesalue Gmbi 4 @ Servcevaiue G 5 © Serviceaboe GrbH e

... und liefern Antworten auf lhre Fragen. Im Folgenden finden Sie einige Beispiele:
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lhre Fragen — unsere Antworten (I)

) ServiceWaine * Welche Starken und Schwachen weisen die einzelnen Versicherer
in ,,Nachhaltiger Kundenorientierung® auf?

Handlungs-Relevanz-Analyse in ,Nachhakiger Kundenorientierung"

¢ Auf welche Handlungsfelder sollten die einzelnen Anbieter hohe

| Okenomie

e Aufmerksamkeit in der Optimierung richten?
rm— = Klare Handlungsorientierung durch Handlungs-Relevanz-Matrix
°o fur jeden Versicherer mit ausgewiesenem Einzelprofil
(4]
° o
e * Wie gebunden sind die Kunden bei ihren Versicherern?

Maklerversicherer:Kundenbindungsindex

= Kundenbindung als Key Service Performance Indicator der
Dimensionen Emotionale Bindung, Treue, Loyalitat und
Weiterempfehlung

© ServiceValue GmbH
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lhre Fragen — unsere Antworten (ll)

* Welcher Versicherer schneidet bei welchem
Leistungsmerkmal besser oder schlechter ab?

N

ServiceValue

/\

CSR - Okonomischer Bereich

e e v = Darstellung aller Leistungsmerkmale mit Ranking der
Versicherer nach Top-Box

H

Fy

El
FEEEEE L

5

1

-1
|III!!!I!!!I&|!

S * Wie sieht die eigene Wettbewerbspositionierung auf
Gesamtiibersicht fiir Musterversicherer einen Blick aUS?
e e g Ty el T = Gesamtlbersicht (Cockpit) fiir jeden einzelnen
"""""" R = = Versicherer mit den wichtigsten Kennzahlen (Nachhaltige

Kundenorientierung, CSR, Kundenbetreuung und
Kundenbindung) sowie Handlungs-Relevanz-Analyse und
Angaben zur Veranderung des Service-Niveaus und
Vertragsbestand.

© ServiceValue GmbH



Studienflyer — Benchmarkstudie zum Wettbewerb: Nachhaltige Kundenorientierung in der Assekuranz \__J Se rvic eval ue

Studienbestellung per FAX an ServiceValue: +49 (0)221.67 78 67 — 19

Bestellung

] Giitesiegel fiir Marketingzwecke
Die Bezugsberechtigung und Lizenzgebiihr werden individuell geprift. G***** c Malsliat)

wettbewerb amc-forum.de wettbewerb amc-for

(] Umfassender Berichtsband zur Benchmarkstudie zum Wettbewerb ,»Nachhaltige Kundenorientierung in der Assekuranz* (tiber 200
Seiten) inklusive Cockpits fur die 47 Versicherer zum Preis von 1.850,- € netto

Q Allgemeiner Berichtsband zur Benchmarkstudie zum Wettbewerb ,,Nachhaltige Kundenorientierung in der Assekuranz® zum Preis von
[.250,- € netto

Kontaktdaten (Versand- sowie Rechnungsadresse)

Unternehmen Name, Vorname
E-Mail Telefon Telefax
Versandanschrift

Rechnungsanschrift Auftragsnummer,
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Ort, Datum Unterschrift
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