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CHARTA Marktplatz 2010

Wir erforschen, was Menschen denken und
tun: Als Blrger, als Kunden und als Mitarbeiter
— national, international und weltweit.

Unternehmen, Regierungen und andere
Institutionen kdnnen somit die Menschen, die
Sie tragen, besser verstehen, sie unterstutzen
und so selbst erfolgreicher agieren.”

Uber 130 Forscher und Berater verschiedenster
Disziplinen in 9 Branchenteams

Markt- & Organisationsforschung - online und offline
8 grolter Full-Service Marktforscher Deutschlands

Sehen. Verstehen. Handeln!
Von der Beschreibung zur Analyse in die Umsetzung

Blros in Kéln und Berlin
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Privatkunden: Gesamt e« Maklertypen | Firmenkunden: Gesamt « Maklertypen | Vertiefung: Wiederanlage

Absatzindex Privatkundengeschaft

Privatkunden: Gesamt

stark wachsend
etwas wachsend

gleich bleibend 0

etwas abnehmend -50

stark abnehmend -100 _

IV/2007 /2008 1112008 I/’2008  1V/2008 112009 1l/2009 2009  IV/2009 /2010

Berechung des Absatzindex
Fur die Beurteilung der Absatzentwicklung im Maklervertrieb im Privatkundengeschaft insgesamt werden die

Beurteilung des letzten Quartals und die Erwartungen fur das laufende Jahr zusammengefasst.

Dies sind die beiden Fragen:

1. Wie beurteilen Sie Ihr Vermittlergeschatft im letzten Quartal im Vergleich zum Vorjahreszeitraum?

2. Welche Entwicklung erwarten Sie von Ihrem Vermittlergeschatft in diesem Jahr im Vergleich zum Vorjahr?
Die Indexberechnung erfolgt durch die Mittelwertbildung der beiden Fragen.

Zur Veranschaulichung wird der Index auf einer Skala von —100 fir stark abnehmend bis +100 fur stark

zunehmend dargestellt.

Makler-Absatzbarometer (1 2010) © YouGovPsychonomics 2010




Privatkunden: Gesamt e« Maklertypen | Firmenkunden: Gesamt « Maklertypen | Vertiefung: Wiederanlage

72 Kundennachfrage Quartal 1/2010...

StArk WaCNSENA 100 - - - oo rmm e e

etwas wachsend T TR TR L L L LT TP PP PP PP

gleich bleibend

etwas abnehmend

stark abnehmend  -100 ----- - mmm e eeeieaeaaas
IV/2007 /2008 112008 1I¥2008 IV/2008 /2009 112009 /2009 IV/2009 /2010

—8— Leben/Rente 17 4 -6 -11 -8 -22 -28 -26 -10 -11
—A— Kranken -8 -7 -10 -7 0 -6 -15 -11 1 1
—=— Unfall -1 -1 -3 -6 -6 -3 -9 -3 0 0
—— Sach 10 18 11 14 12 15 12 17 22 18
—l— Rechtsschutz -4 5 0 2 -5 3 3 1 10 10
—— Finanz 3 6 6 -9 -21 -43 -36 -32 -32 -17

4176 Makler-Absatzbarometer (I 2010) © YouGovPsychonomics 2010
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CHARTA Marktplatz 2010

Grundlagen zum CHARTA Qualitatsbarometer

1
2. Ergebnisse zum Net-Promotor-Score

3. Die Bedeutung der Erreichbarkeit fiir die Maklerbindung
4

Erreichbarkeitsbeurteilungen in den Sparten
Schadenversicherer
Lebensversicherer
Krankenversicherer

Rechtsschutzversicherer
5. Fazit

© YouGovPsychonomics, 2010
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. CHARTA-Qualitatsbarometer 2010

CHARTA-Qualitatsbarometer 2010

Stichprobe: Ca. 960 Versicherungsmakler
Ca. 4.500 Urteile (+50% im Vergleich zu 2009)

Spartenspezifische Bewertung der Versicherer:
Empfehlung, Abratung, Neu: Net-Promotor-Score
Zukunftige Geschaftsentwicklung
Umdeckwunsch

Zufriedenheit mit Versicherer — insgesamt und in 9
Leistungsbereichen

Vertiefungsthema 2010 — Erreichbarkeit

Weitere psychonomics-Informationen zum Maklermarkt

psychonomics Makler.Onlinepanel:
Der schnelle Weg zur Zielgruppenbefragung — www.maklerpanel.de

Makler-Absatzbarometer:

Das Barometer zur Marktentwicklung
6 | XXX
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. Aufbau der Untersuchung
Maklerbefragung
]

[ Auswertung von ca. 4.500 Beurteilung zu einzelnen Anbietern ]

2. Schritt

Zufallsziehung

1. Schritt

4 » Multi-Source-Stichprobe aus YouGovPsychonomics A
Makler-Panel,
CHARTA-Maklern und offenen Makleradressen

N » Multi-Mode-Erhebung: Online und telefonisch

7 | XXX © YouGovPsychonomics 2010
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. Inhalte der Studie

Empfehlungs- und Abratungsbereitschaft, NPS®

Beurteilung der zukiinftigen Geschaftsentwicklung Maklerbindungs-
Gesamtzufriedenheit Index
Zufriedenheit mit Leistungsbereichcnfl: >
Produktgestaltung
Policierung
Schadenregulierung oder Leistungsabwicklung
CHARTA-

Maklerbetreuung Qualitatsindex

Courtageabwicklung

Erreichbarkeit

Softwareangebot

Extranet/Maklerportal Treiber fur
Ruf/lmage Maklerbindung

Schwerpunktthema 2010: Beurteilung der Erreichbarkeit

Umdeckwunsch

8 | XXX © YouGovPsychonomics 2010
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. Gliederung

Grundlagen zum CHARTA Qualitatsbarometer

1
[2. Ergebnisse zum Net-Promotor-Score

3. Die Bedeutung der Erreichbarkeit fiir die Maklerbindung
4

Erreichbarkeitsbeurteilungen in den Sparten
Schadenversicherer
Lebensversicherer
Krankenversicherer

Rechtsschutzversicherer
5. Fazit
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. Berechnung des NPS ® (Net Promoter Score ©)

10

Der Net Promoter Score (NPS) ist ein Index zur Mess ung der
Wahrscheinlichkeit, mit der Kunden ein Produkt, ein Unternehmen

oder eine Dienstleistung weiterempfehlen.

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie die <VU> einem  Freund oder
Bekannten weiterempfehlen werden?

unwahr-

aullerst
scheinlich

wahrscheinlich

10 9 6 5 4 3 2 1 0
H_/ N )
—
Promotoren Kritiker
Der Net Promoter Score ergibt sich durch die Formel : NPS =

Promotoren (%) Kritiker (%)
Das Ergebnis kann somit zwischen plus 100 und minus 100 liegen.

© YouGovPsychonomics, 2010
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. Schadenversicherer NPS

Net Promoter Score des XY-Schadenversicherer.
Ranking nach NPS = Top2 — Bottom6

B Promotoren % [J Neutrale M Detraktoren % NPS®
0% 20% 40% 60% 80% 100%
1. Haftpflichtkasse Darmstadt 37 (27)
2. ACE Insurance 42 (26)
3. InterRisk 37 (13)
3. KRAVAG 44 (13)
3. VHV 30 (13)
6. Helvetia 34 (10)
6. HISCOX 32 (10)
Durchschnitt 31 (-23)
43. schlechtester Versicherer [l 18 (-69)

Angaben in %

11 © YouGovPsychonomics, 2010
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. Lebensversicherer NPS

[Net Promoter Score des XY-Lebensversicherers. ]

Ranking nach NPS = Top2 — Bottom6

B Promotoren % [ Neutrale M Detraktoren % NPS®
0% 20% 40% 60% 80% 100%
1. VOLKSWOHL BUND 39 (31)
2. InterRisk 32 (28)
3. Deutscher Ring 32 (23)
4.Standard Life 37 (21)
5. Helvetia 26 (20)
6. Ideal 36 (18)
Durchschnitt 33 (-13)

34. schlechtester Versicherer R 73 (-58)

Angaben in %

12 © YouGovPsychonomics, 2010



CHARTA Marktplatz 2010

. Krankenversicherer NPS

[Net Promoter Score der XY-Krankenversicherers. ]

Ranking nach NPS = Top2 — Bottom6

M Promotoren % 0O Neutrale B Detraktoren % NPS®
0% 20% 40% 60% 80% 100%
1. Hallesche 38 (12)
2. Alte Oldenburger 41 9)
3. CSS Versicherung 34 9)
4. Deutscher Ring 30 8)
5. uniVersa 40 (6)
6. R+V 21 (5)
Durchschnitt 32 (-26)
26. schlechtester Versicherer (-66)

Angaben in %

13 © YouGovPsychonomics, 2010




CHARTA Marktplatz 2010

. Rechtsschutzversicherer NPS

[Net Promoter Score des XY-Rechtsschutzversicherers. ]

Ranking nach NPS = Top2 — Bottom6

M Promotoren % 0O Neutrale B Detraktoren % NPS®
0% 20% 40% 60% 80% 100%

1. KS / Auxilia 34 (22)
2. DMB 48 (0)
3. Alte Leipziger 38 (-11)
4. Roland 45 (-13)
5. Concordia 41 (-18)
6. DEURAG 34 (-22)
Durchschnitt 35 (-24)

11. schlechtester Versicherer [JEBl 23 D (52

Angaben in %

14 © YouGovPsychonomics, 2010
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. Gliederung

1. Grundlagen zum CHARTA Qualitatsbarometer

2. Ergebnisse zum Net-Promotor-Score

[3. Die Bedeutung der Erreichbarkeit ftr die Maklerbindung

4. Erreichbarkeitsbeurteilungen in den Sparten
Schadenversicherer
Lebensversicherer
Krankenversicherer

Rechtsschutzversicherer
5. Fazit
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Gesamturteil und Megatrend: Prozesseffizienz

Megatrend Prozesseffizienz: Verlagerung von Arbeitspro zessen ins Internet

Immer mehr Arbeitsprozesse werden, insbesondere tiber die Maklerportale, ins
Internet verlagert.

Die Makler erkennen in der Prozessabwicklung Gber die Portale immer mehr
Vorteile.

Gut aufgestellte Maklerportale bieten ihnen deutliche Effizienz- und
Qualitatsgewinne, die sie davon uUberzeugen, vertraute Wege und Prozesse

aufzugeben.

16 | 130 Mehrwerte fiir Makler schaffen 2010 © YouGovPsychonomics 2010
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Maklerbetreuung der Zukunft

Meinungsbild zu den telefonischen Service-Centern d  er Assekuranz
Schlechte Erreichbarkeit
Haufige Weiterleitung
Fehlende Verlasslichkeit beziglich Rickrufen
Mangelnde Kompetenz und Erfahrungen der Service-Center Mitarbeiter

Anonymitat/wechselnde Gesprachspartner in ein und dem selben Vorgang

Persdnliche und Personliche
telefonische Maklerbetreuung Maklerbetreuung
Maklerbetreuung wird fokussieren sich auf

wichtigste
Maklerverbindungen

Marketing- und
Vertriebsunterstitzung

Professionalisierung der
Maklerbetreuung durch
hochwertige Zusatzleistungen.

171130 Mehrwerte fur Makler schaffen 2010 © YouGovPsychonomics 2010

teilweise durch hochwertige
Protalldsungen ersetzt

Maklerportale und
Extranets
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. Relevanzanalyse fur Schadenversicherer Auch in den Gbrigen
Sparten hat die

Produktgestaltung ebenso
Korrelation* mit Makler-Bindungs-Index** die hochste Relevanz.

0 0,25 0,5 -

Produktgestaltung 0,59

Policierung NG 0 57
Leistungsabwicklung [N 0,53
Maklerbetreuung [N 0,51
[ Erreichbarkeit I O 47
Ruf / Image I 0,45
Software-Angebote [N 0,41
Courtageabwicklung N 0,37
Extranet / Maklerportal [ 0,33

* Pearson-Korrelation: min=0 und max=1
** Zusammenfassung von Empfehlungs- und Abratungsbereitschatft,

Gesamtzufriedenheit und Einschatzuni der weiteren Geschaftsentwicklung
18 © YouGovPsychonomics, 2010
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Erwartungen der Makler an die Erreichbarkeit fur Ma  kler im
Innendienst

Welches sind aus lhrer Sicht die vier wichtigsten A spekte bezlglich der Erreichbarkeit
der Versicherer?

direkte Erreichbarkeit spezieller Ansprechpartner
fur Fachfragen

sofortige abschlieRende Bearbeitung
einfacher Anliegen

70%

65%

kurze Wartezeiten in den Warteschleifen

58%

schnelles Reagieren des Innendienstes auf

0,
elektronische Anfragen °1%

ausreichende telefonische Erreichbarkeit 449%

Einhalten von Rickrufzusagen 41%

schnelles Reagieren des Innendienstes auf Briefe
und Faxe

Beantwortung aller elektronischen Anfragen - 15%

39%

Beantwortung aller Briefe und Faxe - 12%

© YouGovPsychonomics, 2010
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Einfluss verschiedener Aspekte der Erreichbarkeita  uf die
Gesamtzufriedenheit

Korrelation* mit Gesamtzufriedenheit
0 0,25 0,5 0,75

sofortige abschlieRende Bearbeitung
einfacher Anliegen _ 0,45
schnelles Reagieren des Innendienstes I o 43
auf Briefe und Faxe ’

Einhalten von Rickrufzusagen |GG 0 30

Beantwortung aller Briefe und Faxe [N 0,38
Beantwortung aller ,elektronischen I o 5
Anfragen® ’
kurze Wartezeiten in den Warteschleifen [ 0,34
direkte Erreichbarkeit spezieller I o3
Ansprechpartner flr Fachfragen ’
ausreichende telefonische Erreichbarkeit |G 0,31

* Pearson-Korrelation: min=0 und max=1

20 © YouGovPsychonomics, 2010
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. Gliederung

1. Grundlagen zum CHARTA Qualitatsbarometer
2. Ergebnisse zum Net-Promotor-Score
3

Die Bedeutung der Erreichbarkeit ftr die Maklerbindung

(4. Erreichbarkeitsbeurteilungen in den Sparten A
Schadenversicherer
Lebensversicherer
Krankenversicherer

L Rechtsschutzversicherer y

5. Fazit

21 © YouGovPsychonomics, 2010




CHARTA Marktplatz 2010

. Schadenversicherer Produkte und Pramien

Wie beurteilen Sie die Produkte und Pramien des XY-Schadenversicherers?
Ranking nach Mittelwerten

M ausgezeichnet, sehr gut I gut W mittelmafig, schlecht

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1. Haftpflichtkasse Darmstadt 19
2. ACE Insurance 19
3. Hiscox [ 30
4. VHV 38
5. Rhion 44
6. Interlloyd 32
6. WUBA 32
Durchschnitt 47
43. schlechtester Versicherer [IEM 62

Angaben in %

22 © YouGovPsychonomics, 2010
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. Schadenversicherer Erreichbarkeit

Wie beurteilen Sie die Erreichbarkeit des XY-Schadenversicherers?
Ranking nach Mittelwerten

M ausgezeichnet, sehr gut I gut W mittelmafig, schlecht

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1. Itzehoer NN 22 R

2. Haftpflichtkasse Darmstadit 33
3. InterRisk 42

4. Helvetia 30

4. HISCOX 33

4. Janitos 38

4. Wiirzburger 41

Durchschnitt 43

43. schlechtester Versicherer [IEM 31 60 ]

Angaben in %

23 © YouGovPsychonomics, 2010
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. Schadenversicherer Erreichbarkeit

Wie beurteilen Sie die Erreichbarkeit der XY-Schadenversicherer?
Zeitliche Entwicklung der Mittelwerte

90
79
80
2 =0 |tzehoer
70 68 - |
e 5o =@ Haftpflichtkasse
o Darmstadt
o 53 £3 ~o-— |nterRisk
52 .
50 B i ®  —»— Durchschnitt
== schlechstester
0 Versicherer
33
30 N
30 A
21
20

2007 2008 2009 2010

© YouGovPsychonomics, 2010
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. Leistungsaspekte der Produktgestaltung

Mittelwerte (0-100)
0 20

sofortige abschlieRende Bearbeitung
einfacher Anliegen

Einhalten von Ruckrufzusagen

Beantwortung aller Briefe und Faxe

40 60 80 100
Beantwortung aller ,,elekt'rot\)nr}irzféhe?]r‘l‘ 65 - 94
-l -

kurze Wartezeiten in den Warteschleifen

direkte Erreichbarkeit spezieller
Ansprechpartner flr Fachfragen

ausreichende telefonische Erreichbarkeit

Dargestellt ist ein Index (Mittelwert), mit den mdgliche Auspragungen von trifft voll und ganz zu* (100) bis , trifft iberhaupt nicht zu“ (0) Je hoher die
Index-Werte, desto héher die Zustimmung der Makler.

25 © YouGovPsychonomics, 2010
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. Leistungsaspekte der Produktgestaltung

Haftpflichtkasse }
Darmstadt

Mittelwerte (0-100)

0 20 40 100

sofortige abschlieRende Bearbeitung
einfacher Anliegen

Einhalten von Ruckrufzusagen

ZUeAa|oy

Beantwortung aller Briefe und Faxe

Beantwortung aller ,elektronischen 65 94
Anfragen®

kurze Wartezeiten in den Warteschleifen 44

e
direkte Erreichbarkeit spezieller 34
Ansprechpartner flr Fachfragen

ausreichende telefonische Erreichbarkeit 62 “ 85

Dargestellt ist ein Index (Mittelwert), mit den mdgliche Auspragungen von trifft voll und ganz zu* (100) bis , trifft iberhaupt nicht zu“ (0) Je hoher die
Index-Werte, desto héher die Zustimmung der Makler.

26 © YouGovPsychonomics, 2010
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. Leistungsaspekte der Produktgestaltung

ltzehoer ]

Mittelwerte (0-100)

0 20 40 100

sofortige abschlieRende Bearbeitung

einfacher Anliegen 41

86

/|

Einhalten von Ruckrufzusagen 50 -. 86

ZUeAa|oy

Beantwortung aller Briefe und Faxe 56 -‘ 93

Beantwortung aller ,elektronischen
Anfragen®

kurze Wartezeiten in den Warteschleifen 44 -‘ 87
direkte Erreichbarkeit spezieller 34
Ansprechpartner flr Fachfragen i
ausreichende telefonische Erreichbarkeit 62 n 85

Dargestellt ist ein Index (Mittelwert), mit den mdgliche Auspragungen von trifft voll und ganz zu* (100) bis , trifft iberhaupt nicht zu“ (0) Je hoher die
Index-Werte, desto héher die Zustimmung der Makler.

85

27 © YouGovPsychonomics, 2010
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. Gliederung

1. Grundlagen zum CHARTA Qualitatsbarometer
2. Ergebnisse zum Net-Promotor-Score
3

Die Bedeutung der Erreichbarkeit ftr die Maklerbindung

(4. Erreichbarkeitsbeurteilungen in den Sparten A
Schadenversicherer
Lebensversicherer
Krankenversicherer
9 Rechtsschutzversicherer )
5. Fazit

28 © YouGovPsychonomics, 2010
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Lebensversicherer Erreichbarkeit

Wie beurteilen Sie die Erreichbarkeit des XY-Lebensversicherer?
Zeitliche Entwicklung der Mittelwerte

=0 Standard Life

=8 |deal

=0 |nterRisk

== Durchschnitt

=#— schlechstester
Versicherer

© YouGovPsychonomics, 2010
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. Leistungsaspekte bezlglich Erreichbarkeit

Mittelwerte (0-100)
0 20 40

Beantwortung aller Briefe und Faxe

sofortige abschlieRende Bearbeitung
einfacher Anliegen

6

q
Einhalten von Rickrufzusagen 60

direkte Erreichbarkeit spezieller 44

Ansprechpartner flr Fachfragen

< [

<
- I

kurze Wartezeiten in den Warteschleifen

ausreichende telefonische Erreichbarkeit

60 80 100
88
-
85
82
89
91

Beantwortung aller elektronischen Anfragen

Dargestellt ist ein Index (Mittelwert), mit den mdgliche Auspragungen von trifft voll und ganz zu* (100) bis , trifft iberhaupt nicht zu“ (0) Je hoher die
Index-Werte, desto héher die Zustimmung der Makler.

30 © YouGovPsychonomics, 2010
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. Leistungsaspekte bezlglich Erreichbarkeit

Volkswohl| Bund ]

Mittelwerte (0-100)
0 20 40 60 80 100

Beantwortung aller Briefe und Faxe 62

sofortige abschlieRende Bearbeitung 0
einfacher Anliegen 0 88
Einhalten von Rickrufzusagen 60 -’ 88
direkte Erreichbarkeit spezieller 4
Ansprechpartner flr Fachfragen 85
kurze Wartezeiten in den Warteschleifen 49 -. 82
ausreichende telefonische Erreichbarkeit 56 -‘ 89
Beantwortung aller elektronischen Anfragen 56 " 91

Dargestellt ist ein Index (Mittelwert), mit den mdgliche Auspragungen von trifft voll und ganz zu* (100) bis , trifft iberhaupt nicht zu“ (0) Je hoher die
Index-Werte, desto héher die Zustimmung der Makler.

93

ZUeAa|oy
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. Leistungsaspekte bezlglich Erreichbarkeit

Mittelwerte (0-100)
0 20

Beantwortung aller Briefe und Faxe

sofortige abschlieRende Bearbeitung
einfacher Anliegen

Standard Life

40 60 80 100

62 93

/|

Einhalten von Rickrufzusagen

direkte Erreichbarkeit spezieller
Ansprechpartner flr Fachfragen

ZUeAa|oy

I -

kurze Wartezeiten in den Warteschleifen

ausreichende telefonische Erreichbarkeit

—

89
|

Beantwortung aller elektronischen Anfragen

Dargestellt ist ein Index (Mittelwert), mit den mdgliche Auspragungen von trifft voll und ganz zu* (100) bis , trifft iberhaupt nicht zu“ (0) Je hoher die

Index-Werte, desto héher die Zustimmung der Makler.

32 © YouGovPsychonomics, 2010
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. Gliederung

1. Grundlagen zum CHARTA Qualitatsbarometer
2. Ergebnisse zum Net-Promotor-Score
3

Die Bedeutung der Erreichbarkeit ftr die Maklerbindung

r : : : :
4. Erreichbarkeitsbeurteilungen in den Sparten
Schadenversicherer

Lebensversicherer

Krankenversicherer

L Rechtsschutzversicherer

5. Fazit

33 © YouGovPsychonomics, 2010
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. Krankenversicherer Produkte und Pramien

Wie beurteilen Sie die Produkte und Pramien des XY-Krankenversicherers?
Ranking nach Mittelwerten

M ausgezeichnet, sehr gut [ gut W mittelméfig, schlecht

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1. CSS Versicherung 35
2. Mannheimer | 30
3. R+V 42
4. Deutscher Ring 41 6
5. Alte Oldenburger 47
6. Hallesche 49 6
Durchschnitt 51
27. schlechtester Versicherer 54

Angaben in %

34 © YouGovPsychonomics, 2010
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Krankenversicherer Erreichbarkeit

Wie beurteilen Sie die Erreichbarkeit des XY-Krankenversicherer?
Zeitliche Entwicklung der Mittelwerte

Q0
B0
—&— Concordia
TO -
- 62 f7 —e—BBKK
63
B0 o e e e G ~@- Deutscher Ring

== == Durchschnitt

—4&— schlechstester
Versicherer

© YouGovPsychonomics, 2010
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. Leistungsaspekte bezlglich Erreichbarkeit

Mittelwerte (0-100)
0 20

sofortige abschlie3ende Bearbeitung
einfacher Anliegen

Beantwortung aller Briefe und Faxe

100
92
7

Einhalten von Rickrufzusagen

ausreichende telefonische Erreichbarkeit

direkte Erreichbarkeit spezieller
Ansprechpartner flr Fachfragen

40 6
<
61
kurze Wartezeiten in den Warteschleifen 43 -
63
-

0 80

83

- [

&

76
-
78
Beantwortung aller elektronischen Anfragen 67 8

K

Dargestellt ist ein Index (Mittelwert), mit den mdgliche Auspragungen von trifft voll und ganz zu* (100) bis , trifft iberhaupt nicht zu“ (0) Je hoher die
Index-Werte, desto héher die Zustimmung der Makler.

36 © YouGovPsychonomics, 2010
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. Leistungsaspekte bezlglich Erreichbarkeit

Alte ]
Mittelwerte (0-100) Oldenburger
0 20 40 60 80 100

sofortige abschlie3ende Bearbeitung
einfacher Anliegen

Beantwortung aller Briefe und Faxe

ZUeAa|oy

Einhalten von Rickrufzusagen

kurze Wartezeiten in den Warteschleifen

ausreichende telefonische Erreichbarkeit

direkte Erreichbarkeit spezieller
Ansprechpartner flr Fachfragen

Beantwortung aller elektronischen Anfragen

Dargestellt ist ein Index (Mittelwert), mit den mdgliche Auspragungen von trifft voll und ganz zu* (100) bis , trifft iberhaupt nicht zu“ (0) Je hoher die
Index-Werte, desto héher die Zustimmung der Makler.
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. Leistungsaspekte bezlglich Erreichbarkeit

[ Concordia ]

Mittelwerte (0-100) \l

0 20 40 60 80 100
sofortige abschlie3ende Bearbeitung
: : 53 83
einfacher Anliegen
Beantwortung aller Briefe und Faxe 67 -,92

Einhalten von Rickrufzusagen

kurze Wartezeiten in den Warteschleifen

ausreichende telefonische Erreichbarkeit

direkte Erreichbarkeit spezieller
Ansprechpartner flr Fachfragen

Beantwortung aller elektronischen Anfragen

Dargestellt ist ein Index (Mittelwert), mit den mdgliche Auspragungen von trifft voll und ganz zu* (100) bis , trifft iberhaupt nicht zu“ (0) Je hoher die
Index-Werte, desto héher die Zustimmung der Makler.
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Grundlagen zum CHARTA Qualitatsbarometer

Ergebnisse zum Net-Promotor-Score

1

2

3. Die Bedeutung der Erreichbarkeit fiir die Maklerbindung
-

4

Erreichbarkeitsbeurteilungen in den Sparten A
Schadenversicherer
Lebensversicherer
Krankenversicherer
L Rechtsschutzversicherer )
5. Fazit
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. Rechtsschutzversicherer Produkte und Pramien

[Wie beurteilen Sie die Produkte und Pramien des XY-Rechtsschutzversicherers? ]

Ranking nach Mittelwerten

M ausgezeichnet, sehr gut [ gut W mittelméfig, schlecht

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1. KS / Auxilia 25
2. DMB 36
3. Alte Leipziger 45 6
4. Concordia 54
5. DEURAG 51
6. Roland 51
Durchschnitt 46
11. schlechtester Versicherer 36

Angaben in %
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. Rechtsschutzversicherer Erreichbarkelt

Wie beurteilen Sie die Erreichbarkeit des XY-Rechtsschutzversicherer?
Zeitliche Entwicklung der Mittelwerte

90
80 74
=0—KS / Auxilia
66 66
0 64 o e —*DEURAG
60 >0 - =0-Roland
54 P 60 olan
56 ;L 5153 53
— —l  —#— Duyrchschnitt
50 45
=#— schlechstester
/3 7'z
30
20

2007 2008 2009 2010
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Leistungsaspekte bezlglich Erreichbarkeit

[ KS / Auxilia }

Mittelwerte (0-100)
0 20 40 GO\I 80 100
sofortige abschlie3ende Bearbeitung
einfacher Anliegen 45 79
Beantwortung aller Briefe und Faxe 61 -88

Beantwortung aller elektronischen Anfragen 60 -j 93
direkte Erreichbarkeit spezieller 42
Ansprechpartner fur Fachfragen 77

Einhalten von Rickrufzusagen 67 .} 83
kurze Wartezeiten in den Warteschleifen 55 - 78

ausreichende telefonische Erreichbarkeit 67 ‘ 87

Dargestellt ist ein Index (Mittelwert), mit den mdgliche Auspragungen von trifft voll und ganz zu* (100) bis , trifft iberhaupt nicht zu“ (0) Je hoher die
Index-Werte, desto héher die Zustimmung der Makler.
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. Fazit zur Schnittstelle Makler-VU -Innendienst

First-Call-Fixed muss weiter gesteigert werden

Schnelles und zuverlassiges Abwickeln von Standardanfragen
(insbesondere in der Angebotsstellung)

Der Weg Uber das Intranet ist stark wachsend und erlaubt eine
schnellere und zuverlassigere Bearbeitung von Standardanfragen

Initiative zur Vereinheitlichung des Intranet-Zugangs sind fur alle
Teilnehmer (Makler sowie VU) unbedingt weiterzuentwickeln

Dann bleibt auch Zeit fir einen hochwertigen 2nd Level
Service fur spezifische Fachfragen oder Betreuung vor Ort
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Uberprtifung des Dieter Bohlen Effektes
Ergebnisse des CHARTA Qualitatsbarometers 2009 und 2010

Wie beurteilen Sie das Image oder den Ruf der X-
Versicherung?

(5stufige Antwortskala von ,ausgezeichnet*=100 bis ,schlecht‘=0

m 2009 m2010
74 72
67

51

VHV Allianz VU-Durchschnitt schlechteste VU
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Viel Erfolg in der weiteren Entwicklung
lhrer Partnerschatft!
Ergebnisprasentation zum

CHARTA-Qualitatsindex 2010
auf der heutigen Abendveranstaltung

2009




CHARTA Marktplatz 2010

. Aktuelle Finanzmarkt-Studien von YouGovPsychonomics (1)

46

Studieninhalt: Zufriedenheit, Motivation und Bindung der Vermittler der grof3ten
Finanzvertriebe in Deutschland sowie deren Beurteilung der wichtigsten
spartenspezifischen Produktgeber (Versicherungen, Fondsgesellschaften).

Erscheinungsdatum: Mai 2010

Erhebungszeitpunkt:  Marz/April 2010

Erhebungsmethode: Telefoninterviews (CATI)

Stichprobe: n=295

Befragte: Vermittler der sechs Finanzvertriebe AWD, Bonnfinanz, DVAG, HMI,
MLP, OVB

Umfang: ca. 160 Seiten

Preis: 6.900 € — komplette Studie (zzgl. der gesetzl. MwSt.)

www.psychonomics.de/erfolgsfaktoren-finanzvertrieb

Studieninhalt: Kennzahlen zur Poolanbindung, Erfolgstreiber in der
Maklerunterstiitzung, Identifikation von Bindungstreiber, Gesamt- und
Leistungsbeurteilungen (Vertriebs- und IT-Unterstiitzung, Produkte & Verkauf,
Backoffice etc.) der Pools aus Maklersicht

Erscheinungsdatum: Juni 2010

Erhebungszeitpunkt:  April/Mai 2010

Erhebungsmethode: Online-Interviews im YouGovPsychonomics Makler-
Onlinepanel

Befragte: Unabhéngige Versicherungs- und Finanzmakler

Umfang: ca. 130 Seiten

StudienSponsor: C1 FinCon — Die Spezialisten fur Banken und Versicherungen
Preis: 2.500 € (zzgl. der gesetzl. MwSt.)

www.psychonomics.de/maklerpools

Studieninhalt: Befragung von Ausschlief3lichkeitsvermittlern der 30 grof3ten
deutschen Versicherungsgesellschaften: Zufriedenheit, Motivation und Bindung
von Vermittlern; Beurteilung von Produkten, Services, Innendienstleistungen,
Image, Vertreterunterstiitzung und -betreuung. Highlight-Themen 2010:
Vertreterunterstiitzung bei der Marktbearbeitung und ganzheitliche
Beratungssysteme

Erscheinungsdatum: September 2010

Erhebungszeitpunkt: Mai-Juli 2010

Erhebungsmethode: Telefoninterviews (CATI)

Stichprobe: n=1.500 (n=50 je Vertrieb)

Befragte: hauptberufliche Versicherungsvermittler (i.d.R. Agenturleiter)
Umfang: ca. 200 Charts

Preis: 5.250 EUR (zzgl. der gesetzl. MwSt.)
www.psychonomics.de/erfolgsfaktoren-ausschliesslichkeitsvertrieb

© YouGovPsychonomics, 2010

Studieninhalt: Qualitative Beurteilung der Zusammenarbeit unabhéngiger
Versicherungs- und Finanzmakler mit Versicherungsgesellschaften, aktuelle
Trends und zentrale Handlungsfelder, Schwerpunktthemen: Maklerbetreuung,
Maklerportale und Marketing- und Vertriebsunterstiitzung

Erscheinungsdatum: Marz 2010

Erhebungszeitpunkt: Januar/Februar 2010

Erhebungsmethode: Qualitative Interviews (15 Telefoninterviews und 5 Face-to-
Face-Interviews) und Kreativworkshop (10 Teilnehmer)

Befragte: Unabhéngige Versicherungs- und Finanzmakler

Umfang: ca. 130 Seiten

StudienSponsor: adesso Group — IT-Dienstleistungsunternehmen

Preis: 2.200 € (zzgl. der gesetzl. MwSt)

http://www.psychonomics.de/mehrwerte
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. Aktuelle Finanzmarkt-Studien von YouGovPsychonomics (11

47

Studieninhalt: Représentativbefragung im privaten Versicherungsmarkt zur
Kundenmentalitat, Vertriebswegepraferenz und -nutzung, Kundenzufriedenheit
und -bindung sowie 4 Highlight-Themen: Tiréffner Kfz-Versicherung,
Lebensversicherung: Wiederanlage/Einmalbeitrag und Multi-Channel-
Management, Direkt Marketing.

Erscheinungsdatum: jahrlich im November

Erhebungszeitpunkt: Januar, April, Juni, September

Erhebungsmethode: Face-to-Face-In-home — Interviews, ADM-Master Sample,
Random-Route

Stichprobe: n=10.000

Befragte: Privatkunden im Versicherungsmarkt; Entscheider und Mitentscheider
in Versicherungsfragen

Umfang: ca. 700 Seiten

Preis: 17.500 € (inkl. aller Highlights und Kundenmonitor e-Assekuranz,
Jahresbezug);15.900 € (Mehrjahresbezug), Einzelpreise pro Highlight je 2.900 €
(zzgl. der gesetzl. MwSt)

www.psychonomics.de/kundenmonitor-assekuranz

Studieninhalt: Jahrliche Reprasentativbefragung von Gewerbekunden mit bis zu
100 Mitarbeitern. Produktbesitz, Vertriebswegeakzeptanz, Neuabschliisse,
Kiindigungsbereitschaft, Schadenerfahrung. Highlights 2009: Anforderungen an
den Vermittler; Informationsverhalten und Ansprache von Gewerbekunden

Erscheinungsdatum: jahrlich im Oktober
Erhebungszeitpunkt: jahrlich Juni bis August
Erhebungsmethode: Telefoninterviews (CATI)
Stichprobe: n=1.800

Befragte: Gewerbekunden mit bis zu 100 Mitarbeitern
Umfang: 270 Seiten

Preis: 6.900 € (zzgl. der gesetzl. MwSt)

www.psychonomics.de/gewerbekundenmonitor-assekuranz

Studieninhalt: Quartalsweise Reprasentativbefragung zur generellen und
konkreten Abschlussbereitschaft im privaten Versicherungsmarkt, Relevant Set
nach Produktgruppen und fir den Gesamtmarkt

Erscheinungsdatum: quartalsweise
Erhebungszeitpunkt: Januar, April, Juli, Oktober
Erhebungsmethode: Telefoninterviews (CATI)
Stichprobe: n=6.000 (n=1.500 pro Welle)
Befragte: Privatkunden im Versicherungsmarkt
Umfang: 70 Charts pro Welle

Preis: 3.200 € (zzgl. der gesetzl. MwSt)

www.psychonomics.de/assdex

Studieninhalt: Werbeerinnerung, Werbeerfolgsmessung inkl. Bildung von
Effizienzkennziffern , Messung der Markenbekanntheit und Markenstarke

Erscheinungsdatum: wdchentlich

Erhebungszeitpunkt: wdchentlich

Erhebungsmethode: Online-Interviews

Stichprobe: n=1.000

Befragte: Privatkunden

Umfang: ca. 40 Charts

Preis: 40.000 € (zzgl. der gesetzl. MwSt) fur den Jahresbezug

www.psychonomics.de/adtracker-assekuranz
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. Aktuelle Finanzmarkt-Studien von YouGovPsychonomics (111)

48

Gehobene Privatkunden
als Zielgruppe in der Assekuranz

Studieninhalt: Die Studie untersucht die Zielgruppe der gehobenen
Privatkunden darauf hin, wie sie sich in assekuranzbezogenem Verhalten von
den ubrigen Privatkunden unterscheidet. Folgende Themen werden untersucht:
 Versicherungsverhalten und -mentalitét , Versicherungsausstattung,
Neuabschluss- und Wechselabsichten , Vertriebswegeakzeptanz
« Anforderungen an den Versicherungsvermittler,
Kommunikationspraferenzen (Ansprechpartner, Kommunikationskanéle),
Direktmarketing-Akzeptanz und Einfluss soziodemographischer Merkmale

Erscheinungsdatum: Februar 2010

Erhebungszeitpunkt: 2007-2009

Erhebungsmethode: Sekundaranalyse aus dem Kundenmonitor Assekuranz,
Face-to-Face In-home-Interviews

Stichprobe: n=1.343 gehobene Privatkunden

Befragte: Privatkunden im Versicherungsmarkt

Umfang: 200 Seiten

Preis: 3.800 € (zzgl. der gesetzl. MwSt)

Fur Abonnenten des Kundenmonitor Assekuranz: 2.900 € (zzgl. der gesetzl.

MwsSt.)

www.psychonomics.de/gehobene-privatkunden

Studieninhalt: Mit tber 4.400 Urteilen zu tUber 20 Versicherungsgesellschaften
aus Sicht von Kunden und Markenkennern gibt die Studie auf 50 Seiten einen
Uberblick tiber alle relevanten Player im deutschen Versicherungsmarkt. Die
Starken und Handlungsfelder werden fur alle untersuchten Marken dargestellt.

Erscheinungsdatum: Januar 2010

Erhebungszeitpunkt: November/Dezember 2009

Erhebungsmethode: Online-Interviews

Stichprobe: n=2.200

Befragte: Panelisten des YouGov Panels der YouGovPsychonomics AG
Umfang: ca. 50 Seiten

Preis: 1.900 € (zzgl. der gesetzl. MwSt.)

www.psychonomics.de/markenbarometer-assekuranz
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. Aktuelle Finanzmarkt-Studien von YouGovPsychonomics ( V)

Studieninhalt: Représentativbefragung im privaten Versicherungsmarkt zur
Kundenzufriedenheit und Servicequalitat in der Assekuranz

Erscheinungsdatum:  April 2010

Erhebungszeitpunkt: quartalsweise, plus Zusatzstichprobe Nov.-Dez. 2009
Erhebungsmethode: CATI

Stichprobe: n=8.000

Befragte: Privatkunden im Versicherungsmarkt

Umfang: ca. 300 Seiten

Preis: 7.500 € Gesamtbericht, 1.900 € Bezug einzelner Kapitel (zzgl. der gesetzI.

MwsSt.)

www.psychonomics.de/servicebarometer-assekuranz

Studieninhalt: Hochwertiger Kundenservice wird in vielen Befragungen von
Managern in der Finanzdienstleistungsbranche als eines der wichtigsten
Strategiefelder benannt. Die Studie untersucht folgende zentrale Fragestellungen:
* Welche Bedeutung hat Service allgemein fur den Kunden?
« Wie haben sich die Serviceerwartungen in den letzten Jahren geandert?
* Welche Rolle spielt der Service in der Kundenwahrnehmung?
* Welche Serviceerwartungen werden sich in Zukunft entwickeln?
Erscheinungsdatum: Anfang April 2010
Erhebungszeitpunkt: Februar-Mérz 2010
Erhebungsmethode: Zwei klassische Gruppendiskussionen und eine Online-
Gruppendiskussion mit integriertem Online-Chat
Befragte: Finanz(mit)entscheider mit Serviceerfahrungen und grundlegendem
Interesse an FDL (Versicherungen, Bankprodukte)
Umfang: ca. 80 Seiten
Preis: 2.750 € (zzgl. der gesetzl. MwSt.)
www.psychonomics.de/service-architektur-2015

Studieninhalt: Représentativbefragung im privaten Bankenmarkt zur
Kundenmentalitat, Vertriebswegepraferenz und -nutzung, Kundenzufriedenheit
und —bindung sowie 2 Highlight-Themen: Multi-Channel-Management, Mobile

Banking

Erscheinungsdatum: jahrlich im November
Erhebungszeitpunkt: quartalsweise, 2010

Erhebungsmethode: Mixed Mode, CATI- und ONLINE-Interviews

Stichprobe: n=7.000

Befragte: Privatkunden im Bankenmarkt; Entscheider und Mitentscheider in

Finanzfragen
Umfang: ca. 150 Seiten

Preis: 5.900 € (zzgl. der gesetzl. MwSt.)

http://ww.psychonomics.de/kundenmonitor-banken
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ServiceRating GmbH — Nutzen Sie Ihre positiven Kunde  nurteile

ServiceRating GmbH

Kundenorientierung und Servicequalitat analysieren, optimieren und kommunizieren

ServiceRating_\

ServiceRating ist eine unabhangige Agentur, die hauptsachlich Ratings zur
Servicequalitat anbietet:

Die Rating-Verfahren sind branchentbergreifend und ganzheitlich.

Ein Rating betrachtet stets das Servicemanagement , die konkreten Service- und
Beratungsleistungen sowie deren Wirksamkeit.

ServiceRating stellt Gltesiegel sowie Zertifikate fir externe und interne Kommunikationsmaf3nahmen
bereit.

ServiceRating fuihrt regelmafig Benchmarkstudien zum Thema Servicequalitat aus Kunden- oder
Expertensicht durch.

ServiceRating bietet hausinterne und offene Service-Wettbewerbsmodelle an und ist Mitinitiator des
jahrlich stattfindenden Branchenbenchmarkwettbewerbs ,,Deutschlands kundenorientierteste
Dienstleister *.

ServiceRating versteht sich als Service-Akademie : Auf Konferenzen und Symposien teilen wir unser
Wissen mit anderen Serviceforschern und bieten Erfahrungsaustausch mit Servicemanagern aus der
Praxis an.

Kontakt: ServiceRating GmbH, Berrenrather Str. 188b, 50937 Kdln
Tel 0221 . 16 88 28 8-0, Fax 0221 . 16 88 28 8-99
info@servicerating.de, www.servicerating.de

& ®® @& O ServiceRating GmbH



