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Hintergrund und Zielsetzung der Studien
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,Viele Wege fuhren nach Rom*“ — dies gilt mittlerweile
auch far die ,Reise® des Kunden zu seinem
Finanzdienstleister. Mit zunehmender Anzahl an
Marketing-Kanélen bzw. Touch-Points fachern sich die
madglichen Wege zum Anbieter immer weiter auf.

Doch welche ,Pfade“ werden haufig und welche nur
selten beschritten? Wie werden Informations- und
Abschluss-Kanale miteinander kombiniert? Welche
Wege lassen sich leichtfli3ig beschreiten, welche sind
eher beschwerlich? Und welche Wege fiihren eher zu
einem Abschluss und welche verlaufen dagegen
typischerweise im Nichts?

Diesen und weiteren Fragen sind wir bereits Anfang
2014 in drei separaten Studien zu den Produkten BU,
Krankenzusatz und Hausrat auf den Grund gegangen.
Mit den vorliegenden Studien setzen wir unsere beliebte
Studienreihe fort und nehmen in drei weiteren Studien
mit Lebens- und Rentenversicherungen, der Privaten
Pflegezusatz- und der Rechtsschutzversicherung
weitere Produkte nédher unter die Lupe.

Unser Ziel ist es, fur jedes Produkt eine ,Touchpoint
Map“ von der ersten Suche nach einem Produkt bis hin
zum Produktabschluss bzw. im ungunstigen Falle bis hin
zum Abbruch der Suche aufzuzeigen.

Customer Journeys zu Versicherungsprodukten

Mittels der Studien wollen wir dartiber hinaus unter
anderem folgende zentrale Fragestellungen
beantworten:

» Wie verlauft die Reise des Kunden?

» Wie stark ist das ,Cross-Channel-Verhalten®
ausgepragt?

» Welche typischen ,Stolpersteine” existieren auf der
Reise zu einem Finanzdienstleistungsprodukt?

» Lassen sich ,Ereignisse® in der Reise identifizieren,
die einen Produktabschluss unwahrscheinlicher
werden lassen und die es zu vermeiden gilt?

» Und unter welchen Bedingungen fallt die
Abschlussquote besonders hoch aus?

Wir freuen uns, wenn wir lhr Interesse an unseren
Studien wecken konnen und stehen Ihnen flr
Ruckfragen jederzeit gerne zur Verfiigung.

Mit besten Grifden aus Koln

Ihr HEUTE UND MORGEN Team

© HEUTE UND MORGEN GmbH
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Studiendesign: Untersuchte Produkte und Inhalte

Private Pflegezusatz Leben / Rente Rechtsschutz

» 500 Versicherungsentscheider, » 500 Versicherungsentscheider, » 500 Versicherungsentscheider,
8 die in den letzten 12 Monaten die in den letzten 12 Monaten die in den letzten 12 Monaten
o eine Private Pflegeversicherung eine Private Renten- / Lebens- eine Rechtsschutzversicherung
o abgeschlossen haben oder sich versicherung abgeschlossen abgeschlossen haben oder sich
g zu einem solchen Produkt aktiv oder sich zu einem solchen zu einem solchen Produkt aktiv
= informiert haben Produkt aktiv informiert haben informiert haben*
(D \ Vv \ 7 \ 7
- - -
Fir jedes der Produkte werden im Rahmen der Befragung die einzelnen ,Schritte” der Customer Journey untersucht.
Es handelt sich dabei um drei separate Studien, d.h. jeder Befragte wird nur zu einem Produkt befragt:
» Awareness — Aufmerksamkeits-Ausldser: Was gab direkt vor der Beschaftigung mit dem Produkt den Anstol3 fur die
Auseinandersetzung? Wie wurde die Aufmerksamkeit fir das Produkt geweckt?
8 » Informationssuche — Informations-Kontaktpunkte: Wie wurden nahere Informationen zu dem Produkt eingeholt? Welche
G Kontaktpunkte wurden aufgesucht? Wie werden die gebotenen Informationen an den einzelnen aufgesuchten Kontaktpunkten
c bewertet? Wurden bestimmte Informationen gesucht, aber nicht gefunden?
i » Entscheidung zum Abschluss der Informationssuche:
» An welchem Punkt fand ein Abbruch der Suche / Entscheidung gegen das Produkt statt? Was gab den Ausschlag?
» An welchem Punkt stand die Entscheidung fir einen Produktabschluss fest? Was gab den Ausschlag?
» Abschluss: Uber welchen Kanal wurde gekauft? In welchen Schritten wurde der Abschluss vollzogen? Wie zufrieden ist man
mit dem Abschluss je nach gewéahltem Weg? Bleiben Fragen offen und wenn ja, welche?

\_

*Personen, die sich nur zu einer Verkehrs-Rechtsschutz informiert haben, werden nicht befragt.

Customer Journeys zu Versicherungsprodukten © HEUTE UND MORGEN GmbH 3
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Untersuchte Kontaktpunkte der Customer Journey

Fur jeden Schritt der Reise wird erfasst, welche ,, Touchpoints® aufgesucht und welche Informationsquellen genutzt
werden und wie diese bewertet werden:

Kontaktpunkte:

» Personlicher Kontakt
» Bankberater
» Versicherungsvertreter ‘l
» Makler / Finanzberater

» Telefonischer Kontakt
» zum personlichen Berater
» Uber eine Hotline / ein Call-Center

» Internet ‘
» Homepages von Anbietern

» allgemein im Internet (Vergleichs-Seiten,
Finanz-Portale, Ratgeber-Seiten etc.)

» Foren, Blogs

» Kontakt per E-Mail (z.B. Nachfragen, Anfordern > Werbung
von Informationsmaterial etc.) > etc.

» Eigenes Umfeld: Freunde, Bekannte etc.

» Zeitschriften / Zeitungen (z.B. Stiftung Warentest,
Finanztest)

» Berichte in Printmedien, Radio oder TV
» Informationsmaterial, Produktbroschuren, Flyer

Customer Journeys zu Versicherungsprodukten © HEUTE UND MORGEN GmbH 4
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Auszug aus den Ergebnissen (l)

Bei Personen, die die Versicherung am Ende der Customer Journey AL P
abschlieBen, sind besonders haufig Hinweise eines Vermittlers e

Ausloser fur die Beschaftigung mit dem Produkt. » Bei jeder Stufe wird analysiert, welche Abschlusstreiber und
Busléser fiir die Beschiftigung mit dem Produkt: Abschlussintention -hemmnisse sich zeigen, indem Personen, die am Ende ihrer
ekchenmg 2 wkrwterer a1 o O Reise abgeschlossen oder gewechselt haben, mit den
b Personen verglichen werden, die sich gegen einen Wechsel
B i oder Neuabschluss entschieden haben.
i Hirtkels von elnem Vertneter | khaker X =13
H Hirrwels won Beianmen | Viarvanden
De:r positive Einfluss éines persdnlichen Beratungsgesprachs auf
die Abschlusswahrscheinlichkeit ist im Bereich Rente sogar noch e
deutlicher als bei Leben. Rente g
Aufgesuchte Kontaktpunkte: Rentenversicherung
'Wo naben Ske sich Doerall Informient? T W
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» Detaillierte Ergebnisse zur allen Stufen der Customer Journey =7 . 2
fur Personen mit Neuabschluss- und Wechselintention. Bei R r ; 2
jeder Stufe wird analysiert, welche Abschlusstreiber und

-hemmnisse sich zeigen.
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Auszug aus den Ergebnissen (lI)
Beispielcharts aus dem Bericht ,,Customer Journey — Leben / Rente*

+ datiarchan Korabmunkal U KCh Sch-Riouanin

Ein Viertel beginnt die Informationssuche auf Vergleichsseiten. Von
allen Personen, die sich zuerst auf Vergleichsseiten informieren, 77777 -
landen 40% im zweiten Schritt auf der Homepage eines Anbieters.

Typische Such-Sequenzen (1): Erster und zweiter Kontaktpunht
‘W0 haben Sle skoh zuerst Informien’? o haben ke skohdanach Informilent?

» ... sowie zur Bewertung der einzelnen, genutzten

Erster Kontaktpunkt Zweiter Kontaktpunkt |nf0rmati0nsque”en .

Imermet
elrzelner Anblefer:

Inemet Homenages
Verglelcrsaenen
-2 4G

7
s ausiis

Erged™

IMemet

B - 5 B S S L e Mok
elzeiner AniiEr Verglliesehen D o . L = =
15% 5% Positiv werden vor allem die persdnlichen Beratungsgesprache HEUTE uro MORGEN
bewertet. Die Suche auf Anbieter-Homepages und telefonische B
Gesprache mit Call-Centern helfen haufiger nicht gut weiter.

Lasehilmyvels:
- MTW e Suche auf \iargisicreseben Im intemer. Bewertung aufgesuchter Kontaktpunkte
e Wo haben Sie sich dberall Informien? Wi Sehr haben Ien die genutien IntommEtonsquelien weRergenalin?
» 1% Suchien darsdh SigeTein b irpame oder inonmisn s parsanicn s snem varTess | Maider =PenorRagend  =Sergul .gQut  amiieimally . schiecht
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» Differenzierte Insights zum konkreten Ablauf der Suche... teistonizzh - {‘
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Auszug aus den Ergebnissen (ll1) —

Beispielcharts aus dem Bericht ,,Customer Journey — Leben / Rente*

& Rding da suteaschan Mok purnks

Trotz des geringen Informationsgehalts wirken die Homepages
oftmals dennoch gleichzeiti zu uniibersichtlich sowiezuw 777777 -
unverstandlich.

COptimierung der Kontaktpunkte - Homepages einzelner Anbieter / allgemeine Informaticonsseiten

Warum haben Bnen die Homepages | aligemehen informationsseRien Im infemet niknt Susrelciend wellergenolien? Was hat nen
genn?

S i, | b o e 5 v 2 v s 2 v - » Zu gllgn Phasep der ,Reise” werden detaillierte
ichgesucet nabs - en) Sachen ungekia © (Rente) Buch Wiaersrichen * (Rens) Optimierungshinweise gegeben.

Zuwenig Informationen (33% Dl Szien waren Unniib

3 E tic
mir 2y s2hr it Unwerstandiichk
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Die Satien wirkden =il wnsarias © (Lahan)

Micht serigs /
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Objektivitat / Viergleichbarkeit {15%) : es i . Besteht am Ende der Informationsphase ein schlechtes Gefiihl, so
il LE e = E schingeredel © (Rentz) " " . . . - L e -
S o - liegt dies haufig an einer zu komplizierten und unibersichtlichen
Risioan = Laban) L = B | Diz konkreten Falbalspisle fhisn a3s sind Informationsdarstellung sowie mangelnder Transparenz.
S alnfach zu weniga © (lahan)

Zu unpersénlich / nicht auf eigens Bewertung der Informationsphase

iWie gui fnken Sle skoh am Ende Informiler’? Wie Raben Sle skcham Ende der Informationssuche alkes I allem geflnk?

Sonstiges (15%)
Bediirfnisse zugeschnitten (T3} ges i

ALe Infymatianan  haban alcht zu melnen
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Bestell-Fax fur die Studien an: HEUTE uno MORGEN

0221 995005 29

Ihre Ansprechpartnerin: Dr. Michaela Brocke Tel: 0221-995005-11, michaela.brocke@heuteundmorgen.de

» Bestellung Hiermit bestellen wir verbindlich die Studien ,Customer Journey zu Finanzdienstleistern®

[J Studie zur Customer Journey ,Lebens- / Rentenversicherung® (aktuell erschienen):
2.500 € zzgl. MwSt.

[J Studie zur Customer Journey ,Private Pflegezusatzversicherung
(erscheint Mitte November):
2.500 € zzgl. MwSt.

[] Studie zur Customer Journey ,Rechtsschutzversicherung*
(erscheint Ende November):
2.500 € zzgl. MwSt.

» Empfanger und Name, Vorname:
Rechnungsadresse
Firma, Abteilung:
Stralie:
PLZ, Ort:
Telefon:

E-Mail-Adresse
zur Versendung:

Ort, Datum, Unterschrift

Customer Journeys zu Versicherungsprodukten © HEUTE UND MORGEN GmbH 8
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Kurzprofil

» Unabhéangiges Full-Service-
Marktforschungsinstitut

» Sitzim Herzen von Koéln

» Grundung im Dezember 2009 durch

vier Fuhrungskrafte eines renommierten

Kdlner Marktforschungsinstitutes

» Insgesamt Uber 50 Jahre
Marktforschungserfahrung
durch die Grunder

> Mitgliedschatt beim éum)

» Zertifizierter Datenschutz tber
externen, TUV-zertifizierten
Datenschutzbeauftragten

» Partner und Lehrauftrage an der

(LHOCHSCHULE
WJFRESENIUS

LIED SCIENCES

Fachhochschule
Dortmund

University of Applied Sclences and Arts

BSP

BusinessScHooLPotsdam

Customer Journeys zu Versicherungsprodukten

Unsere Grundsatze

HEUTE UND MORGEN steht fur >

» unseren Anspruch, Gber das Heute
hinaus zu denken und unsere Kunden
durch intelligente Marktforschung und
strategische Beratung bestmdglich auf
die Zukunft vorzubereiten

» und unsere Kunden dabei langfristig
zu begleiten.

» Wir liefern unseren Kunden das
Wissen, das sie bendtigen, um die >
richtigen Entscheidungen fur die
Zukunft zu treffen.

Referenzen (AuszuqQ)
Allianz () COMMERZBANK ¢ _ RH/

[ ]
ERGO ®othoer 5 standard Life
Bl vz verves PR@VINZIAL @ &7rockwell

C DieStuttgarter Schwiibisch Hall =SE=

.

evers&jung fiis GENERALL |

GG Versicherungen

direct LVM

VERSICHERUNG

Methoden & Forschungsbereiche

Quantitative und qualitative
Marktforschung

Samtliche Befragungsmethoden

» Quantitativ: Online-, CATI-, schriftliche
und personliche Befragungen

» Qualitativ: qualitative Interviews
(telefonisch und personlich),
Gruppendiskussionen, Kreativ-
Workshops

Marktforschungslosungen fir alle
marktrelevanten Fragestellungen:

» Beziehungsmanagement (Kunden-,
Vertriebspartner- und Mitarbeiter-
befragungen)

» Marken- und Kommunikations-
forschung

» Markt- und Zielgruppenanalysen

» Produkt- und Preisforschung
(Produkttests, Conjoint-Analysen,
Marktpotenzialanalysen)

© HEUTE UND MORGEN GmbH 9



Weitere Studien von HEUTE UND MORGEN
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Finanzmarkttrends

» greifen aktuelle Trends und
Entwicklungen auf und stellen diese
ubersichtlich dar

» testen Innovationen und ldeen auf ihre
Akzeptanz und Zukunftsfahigkeit fur die
Finanzdienstleistungsbranche

Aktuelle Ausgaben:

m

Versicherungsabschiuss online:
Nutzer undzt

Zielgruppen im Finanzmarkt

» liefern ein tiefgehendes Verstandnis
fur die Erwartungen und Wiinsche der
jeweiligen Zielgruppe im Hinblick auf
Versicherungs- und Finanzprodukte

» entwickeln und evaluieren
zielgruppenspezifische
Produktkonzepte, Serviceleistungen
und Kommunikationsstrategien

Aktuelle Ausgaben:

" HEUTE 150 MORGEN

Versicherungsabschluss via App
- ein neuer Vertriebsweg und -trend?!

Trends in der GKV-Mitgliedergewinnung
HEUTE UND MORGEN Finanzmar kttren ds — Sommer 2013

HEUTE UND MORGEN Finanzmarkttrends — April 2013

In Kooperation mit
M W Gesundnheitsforen Leipzig

» Weitere Ausgaben und Informationen finden Sie unter:
www.heuteundmorgen.de/Finanzmarkttrends.html

Customer Journeys zu Versicherungsprodukten

» Weitere Ausgaben und Informationen finden Sie unter:

www.heuteundmorgen.de/Zielgruppen.html

Klartext — Marktperspektiven
aus Maklersicht

» gewahren einen dezidierten
Markteinblick in die Sicht der
Makler auf relevante
Produktwelten

» zeigen die aktuellen Produkt-
favoriten und Produktwiinsche
seitens der unabh&ngigen
Vermittler auf

Aktuelle Ausgaben:

" HEUTE uno MORGEN

,,,,,,,,
Biometrieprodukte
Dread Disease und funktionelle
idititsversicherung

Klartext — Marktperspektiven aus Maklersicht
Experteninterviews mit Versicherungsmaklern

Weitere Informationen finden Sie unter:
www.heuteundmorgen.de/maklerstudien.html

© HEUTE UND MORGEN GmbH 10
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HEUTE UND MORGEN - Customer Journey Studien

Bereits erschienene Customer Journey Studien
» Zu folgenden Produkten haben wir bereits Customer Journey-Analysen durchgefiihrt:

Berufsunfahigkeitsversicherung

”  HEUTE uno MORGEN

studie:
. BU

Customer Journeys zu Versicherungsprodukten -
Eine weite, beschwerliche Reise?

HEUTE UND MORGEN Finanzmarkttrends — Mérz 2014

300 Versicherungsentscheider, die in den
letzten 12 Monaten eine BU abgeschlossen
haben oder sich zu einem solchen Produkt
aktiv informiert haben

Rund 90-seitiger PPT-Bericht mit umfang-
reichen Detailergebnissen und Analysen,
Management Summary und
Handlungsempfehlungen

» Studienpreis: 1.900 € zzgl. MwSt
» Veroffentlichung: Mérz 2014

Customer Journeys zu Versicherungsprodukten

Krankenzusatzversicherungen

> HEUTE uxo MORGEN

.............. + aewatune

Customer Journeys zu Versicherungsprodukten —
Eine weite, beschwerliche Reise?

HEUTE UND MORGEN Finanzmarkttrends — Marz 2014

> Veoer St 19 » 50672 KO » Telon +49 (0221 SSS00S-0 » E-Va FOGRERATOIGECR  + WD WM DERSCMOTgEn e

300 Versicherungsentscheider, die in den
letzten 12 Monaten ein Krankenzusatz-
Produkt abgeschlossen haben oder sich zu
einem solchen Produkt aktiv informiert haben

Rund 90-seitiger PPT-Bericht mit umfang-
reichen Detailergebnissen und Analysen,
Management Summary und
Handlungsempfehlungen

» Studienpreis: 1.900 € zzgl. MwSt
» Vertffentlichung: Mérz 2014

Hausratversicherung

> HEUTE uxo MORGEN

Customer Journeys zu Versicherungsprodukten —
Eine weite, beschwerliche Reise?

HEUTE UND MORGEN Finanzmarkttrends ~ Marz 2014
HEUTE N0 MORGEN G » Versoee S 19 + 50872Koln + Teefon +49 (0221995005-0 » E-Atiinfo@ute

300 Versicherungsentscheider, die in den
letzten 12 Monaten eine Hausrat-Versiche-
rung abgeschlossen oder sich zu einem
solchen Produkt aktiv informiert haben

Rund 90-seitiger PPT-Bericht mit umfang-
reichen Detailergebnissen und Analysen,
Management Summary und
Handlungsempfehlungen

» Studienpreis: 1.900 € zzgl. MwSt
» Vertffentlichung: Mérz 2014

» Weitere Informationen zu unseren bereits erschienen Customer Journey Studien finden Sie unter: http://www.heuteundmorgen.de/fmtl1-customer-journey/

© HEUTE UND MORGEN GmbH



Bestell-Fax fur bereits erschienene Customer Journey-Studien an:
0221 995005 29

Ihre Ansprechpartnerin: Dr. Michaela Brocke Tel: 0221-995005-11, michaela.brocke@heuteundmorgen.de

» Bestellung Hiermit bestellen wir verbindlich die folgenden bereits erschienen Studien zu ,Customer
Journey zu Finanzdienstleistern®:

[] Studie zur Customer Journey ,Krankenzusatzversicherung®:
1.900 € zzgl. MwSt.

[J Studie zur Customer Journey ,Berufsunfahigkeitsversicherung®:
1.900 € zzgl. MwSt.

[] Studie zur Customer Journey ,Hausratversicherung*:
1.900 € zzgl. MwSt.

» Empfanger und Name, Vorname:
Rechnungsadresse
Firma, Abteilung:
Stral3e:
PLZ, Ort:
Telefon:

E-Mail-Adresse
zur Versendung:

Ort, Datum, Unterschrift

Customer Journeys zu Versicherungsprodukten © HEUTE UND MORGEN GmbH 12



