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Neukunden zu gewinnen ist um ein Vielfaches schwie-
riger und teurer, als Bestandskunden zu halten. Daher 
versuchen Versicherungs-Unternehmen und -Makler 
zu verstehen, wie Kundenbeziehungen funktionieren, 
was Kunden besonders schätzen, was sie zu einem 
Wechsel treibt oder warum manche nur einen Teil ihres 
Geschäfts über einen Anbieter abwickeln.

Der Branchenreport „Kundenbindung in der 
 Assekuranz“ hilft dabei und untersucht die folgenden 
Themengebiete:

▸	 Kundenverhalten bei Versicherungen

▸	 Bedeutung von Kundenbindung

▸	 Einflussfaktoren auf die Kundenbindung

▸ Kundenbindungsinstrumente

▸ Kundenbindungsstrategien

▸ Kundenbindung nach Versicherungszweigen

▸ Kundenbindung nach Vertriebswegen

▸ Meinungsprofil und Zukunftstrends

Darüber hinaus wurden insgesamt 117 Entscheidungs-
träger in Versicherungsunternehmen über ihre Ein-
schätzung zum Themenkomplex Kundenbindung in 
der Assekuranz befragt.

KontaKt: Heidi Jungheim, Telefon +49(0)2631 879-401, 
jungheim@bbe-media.de
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Tabellen und abbIldungen

Insgesamt über 200 Tabellen und Übersichten (je nach Frage- 
stellung differenziert nach alters- und berufsgruppen, Haushaltstyp, 
Haushaltsgröße, geschlecht, bildung, soziale Stellung, regionale 
Verteilung): einstellungen zu Versicherungen, Kaufplan Versiche- 
rungen, Verbreitung einzelner Versicherungsarten im Haushalt, 
geplanter abschluss von neuen Versicherungen, bindungsfaktoren 
Versicherungen, geplante Investitionen für Kundenbindungs- 
programme bei Versicherern, einfluss von Kundenorientierung auf die 
Kundenbindung, Wirkung von Kundenloyalität auf geschäfts- 
erfolg, Vorgehen bei Versicherungsabschlüssen, einflussfaktoren 
auf die Kundenbindung, Kundenzufriedenheit bei verschiedenen 
Versicherern, Ranking von Versicherern, bekanntheit einzelner 
Versicherungsunternehmen, Sympathie Versicherungsunternehmen, 
bedeutung von assistance-leistungen für Versicherungsunterneh- 
men, bevorzugte Vergütungsform bei Honorarberatung, nutzung von 
Social networks, Zufriedenheit mit Versicherungen.

KapITel I: KundenVeRHalTen beI VeRSIcHeRungen 

a einstellungen zu Versicherungen 

b Kaufplan Versicherungen 

c Kundenbindungsfaktoren für Versicherungen 

KapITel II: bedeuTung Von KundenbIndung 

a Investitionen in Kundenbindung 

b einfluss von Kundenbindung und Kundenorientierung 

c Herausforderungen und Verbesserungspotenziale 

d nutzung von Kundenbindung zur neukundengewinnung 

e Weiterempfehlungsrate und net promoter Score 

KapITel III: eInFluSSFaKToRen auF dIe KundenbIndung 

a Übersicht der einflussfaktoren 

b Kundenzufriedenheit 

 1 Kundenzufriedenheit mit dem Versicherer 

 2 Zufriedenheit mit Versicherungsvermittlern 

c Marke und Image des Versicherers 

d Kundenservice und Servicequalität 

e einfluss des Kundenbetreuers 

KapITel IV: KundenbIndungSInSTRuMenTe 

a assistance-leistungen 

b angebot von Honorarberatung 

c bonusprogramme 

d nutzung von Social networks im Internet 

e Kündigerrückgewinnung und Stornoreduktion 

F Zufriedenheitsanalyse und beschwerdemanagement 

g Mehrwertdienste im Schadenmanagement 

KapITel V: KundenbIndungSSTRaTegIen 

a Kundenbindung durch Segmentierungsansätze 

b lebensphasenkonzepte und bedarfsorientierte angebote 

c Kundenwertmodelle 

 1 Vertriebssteuerung und Kundenwertmanagement 

 2 potenziale für Kundenwertmodelle 

d angebot von besonderen leistungen 

 1 angebot von innovativen produkten 

 2 angebot von produktbündeln 

 3 angebot versicherungsfremder leistungen 

e bestandssicherung gegenüber Wettbewerbern 

F Kundenkontaktmanagement 

KapITel VI: KundenbIndung nacH VeRSIcHeRungSZWeIgen

a Kfz-Versicherung 

b private Krankenversicherung 

c Rechtsschutzversicherung 

KapITel VII: KundenbIndung nacH VeRTRIebSWegen 

a Kundenbindung im Internetvertrieb 

b Kundenbindung im Internet und Multikanalstrategien 

c call-center und Telefon 

KapITel VIII: MeInungSpRoFIl und ZuKunFTSTRendS 


