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Liebe Leserinnen, liebe Leser,

,Viele Wege fuhren nach Rom“ — dies gilt auch fur die ,Reise“ des Kunden zu
seinem Finanzdienstleister. Mit zunehmender Anzahl an Marketing-Kanalen bzw.
Touch-Points fachern sich die moglichen Wege des Kunden zu einem Anbieter
immer weiter auf.

Daher haben wir bereits 2016 die Customer Journey zur Kfz-Versicherung unter
die Lupe genommen. Drei Jahre spater mochten wir Ihnen fur diese erfolgreiche
Studie aktuelle Werte bieten und Veranderungen im Informations- und Wechsel-
verhalten aufzeigen.

Unsere Studie untersucht daher zum einen — ebenso wie die Vorgangerstudie
aus 2016 — alle zentralen ,Touch-Points“ des Kunden von der ersten Suche nach
naheren Informationen zur Kfz-Versicherung bis hin zum tatsachlichen Wechsel:

e Wie verlauft die Reise des Kunden, welche typischen Wege werden
beschritten?

e Was sind typische Stolpersteine auf der Reise zu einer Kfz-Versicherung
und welche Bedingungen fordern einen Wechsel?

Zum anderen wird aufgezeigt, wie sich das Informations- und Wechselverhalten
in den letzten drei Jahren verandert hat. Die Studie liefert Innen damit auch
Antworten auf Fragen wie:

e Hat sich das Informationsverhalten der Kunden in den letzten drei Jahren
Uberhaupt verandert?

e Welche ,Pfade” werden haufiger beschritten? Hat die Bedeutung des
Internets zugenommen?

e Und wie hat sich das Wechselverhalten verandert?

Unser Ergebnisbericht umfasst rund 70 Seiten und geht Uber das HEUTE hinaus,
indem wir Ihnen Empfehlungen fur das MORGEN mit auf den Weg geben!
Wir freuen uns, lhr Interesse zu wecken!

lhr Team von HEUTE UND MORGEN



STUDIENDESIGN: STICHPROBE UND UNTERSUCHTE INHALTE

Stichprobe:

® 500 Versicherungsentscheider / -mitentscheider im Alter von 18 bis 65 Jahren, die sich in den letzten 12 Monaten zur
Kfz-Versicherung zwecks Wechsel aktiv informiert haben.

® 275 Personen, die ihre Kfz-Versicherung gewechselt haben
® 225 Personen, die sich informiert haben (ohne Wechsel)

Befragungsmethode:
® J 10-minltige Online-Befragung Uber ein Verbraucherpanel (Zeitraum: 27.03. bis 10.04.2019)

Inhalte:

® |n der Befragung werden die einzelnen ,,Schritte“ der Customer Journey zur Kfz-Versicherung untersucht und
Veranderungen im Informations- und Wechselverhalten der Kunden, die sich in den letzten drei Jahren ergeben
haben, aufgezeigt.

® Awareness — Aufmerksamkeits-Ausloser: Wie wurde die Aufmerksamkeit flr das Produkt geweckt?

® Informationssuche — Aufgesuchte Kontaktpunkte: Welche Kontaktpunkte werden aufgesucht? Wie werden
nahere Informationen zu dem Produkt eingeholt? Wie werden die einzelnen aufgesuchten Kontaktpunkte
bewertet?

® Entscheidung — Abschluss der Informationssuche: An welchem Punkt fand ein Abbruch der Suche bzw. eine
Entscheidung gegen einen Wechsel statt? Bzw. an welchem Punkt stand die Entscheidung fur einen Wechsel
fest? Was gab den Ausschlag?

® Wechsel: Uber welchen Kanal wurde gewechselt? In welchen Schritten wurde der Wechsel vollzogen?
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UNTERSUCHTE KONTAKTPUNKTE DER CUSTOMER JOURNEY

Personlich:
* Versicherungsvertreter / -makler
* Bankberater

Telefonisch:
* Versicherungsvertreter / -makler
* Bankberater

Internet:

* Homepages von Anbietern
* Vergleichsrechner / -portale
* Foren, Blogs

* Allgemein im Internet (z.B. auf Finanz-Portalen oder
Ratgeber-Seiten)

Schriftlich:
* Z.B. per Brief, E-Mail bei einzelnen Anbietern

Eigenes Umfeld:
* Freunde, Bekannte, etc.

Sonstiges:

* Zeitschriften / Zeitungen

* Berichte im Radio oder TV
* Etc.

OGNS
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Auszug aus den Ergebnissen ()

Beispielcharts aus dem Bericht ,Customer Journey zur Kfz-Versicherung®

Hauptausldser fiir eine Beschaftigung mit der Kfz-Versicherung sind, mit deut-
lichem Abstand und zunehmender Bedeutung seit 2016, finanzielle Griinde.
Werbung wird hingegen seltener als noch vor drei Jahren als Ausldéser genannt.

Was war fur Sie der Ausldser, sich noch einmal naher zur Kfz-Versicherung zu informieren,
um den Anbieter eventuell zu wechseln? — Wechselintention

Verénderung zu 2016

""""""""""" Unzufiedenheit mit dem Preis INMEEG_—— cc N 27 |

Unzufriedenheit mit dem Service [l 9

Hinweis / Empfehlung von F den, Bek Vi dt Il 2

Unzufriedenheit mit den Leistungen Wl 7

Werbungim Internet 1l 7

i-.

1
1
| Werbung ven Anbietern / Hinweise in den Medien, zum Stichtag s
. 0.11, zu wechseln
Wechsel wurde von einem Vertreter / Makler vorgeschlagen Il 5 0
mir wurden Produktinformationen / ein Angebot zugeschickt Il 4 21
: Werbung in TV, Radio, Zeitung oder Zeitschriften W 3 70 :
schlechte Erfahrungen bei der Inanspruchnahme W 3 21
mein Ansprechpartner bei der Versicherung hat gewechselt I 3 -1
Sonstiges W 4 30

 2019: n=435, 2016: n=452

Angaben in Prozent; Mehriachantworten moglich; Filter: nur Personen, die bei einer
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Detaillierte Ergebnisse zu allen Stufen der Customer Journey.

Es werden alle relevanten Unterschiede zur Erhebung 2016
aufgegriffen und Veranderungen im Informations- und
Wechselverhalten der Kunden aufgezeigt.

Die Pramienhdhe wird am haufigsten im Gesprach thematisiert und hat nochmals
an Bedeutung gewonnen. Ebenso wird das Leistungsspektrum 2019 haufiger

thematisiert. Nach besonderen Services wird seltener gefragt.

Uber welche Themen und Leistungen haben Sie sich in den (telefonischen oder persénlichen)

Beratungsgesprachen, die Sie gefuhrt haben, informiert?

Proi Pramienvche | <5

Verénderung zu 2016

Konkrete Leistungen / Leistungsspektrum _ &5
der Versicherung

Tarif-Varianten / Absicherungs-Optionen _ 57

Deckungssummen _ 38

besondere Serviceangebote _ 31

Sonstiges I 2

Angaben in Prozent; Menrfachantworten moglieh; Filter: nur Personen, die eine persanliche oder telefonisehe Beratung in Anspruch genommen haben; 2019: n=170, 2016: =150
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Auszug aus den Ergebnissen (Il)

Beispielcharts aus dem Bericht ,Customer Journey zur Kfz-Versicherung’

85% informieren sich im Internet, jeder Vierte nutzt das persdnliche Gesprach
beim Berater.

E Wo haben Sie sich iiberall informiert?

Verédnderung zu 2016
im Internet (Homepages Versicherer / Banken, _ . . .
Versicherungsvergleiche/-rechner, allgemein, Foren ! Elogs) & + ... sowie zur Bewertung der einzelnen, genutzten Informationsquellen.
persénlich bei einem Bar I Vesi gsvertreter/
; Makler - 25 -2
bei Freunden / Bekannten / Verwandten [l 15 0
telefonisch bei einem Bankberater / Versicherungsvertreter / - 14 1
Makler / Hotline / Call-Center einer Versicherung -
in Zeitschriften / Zeitungen (z.B. Stiftung Warentest / Finanztest) I 4 0 . . . R
Im Internet werden Vergleichsseiten als am nitzlichsten bewertet.
Soziale Medien* | 2 Anbieter-Homepages und Foren / Blogs werden hingegen als weit weniger
per E-Mail / schriftich | 2 s hilfreich erlebt, nochmals deutlich weniger hilfreich als noch vor drei Jahren.
durch Berichte im Radio oder TV | 1 -1 Wo haben Sie sich tberall informiert? Wie sehr haben Ihnen die folgenden Informationsquellen, die Sie im
. Rahmen der Informationssuche genutzt haben, weitergeholfen? (II)

Sonstiges 0 0

genutzte Informationsquelle Bewertung Kontaktpunkt Internet

Q Anzahl Kontaktpunkte: 41% haben sich bei nur einem Kontaktpunkt informiert (2016: 41%). Weitere 27% haben sich bei zwei

(2016: 25%), 17% bei drei (2016: 17%) und 10% bei vier Quellen (2016: 8%) informiert. 4% hatten mehr als vier Kontakipunkte (2016: 9%). = hervorragend = sehrgut  gut = mittelmaRig = schlecht Top2

Argahen i Proent Merviochentuorien magich 2019 redS9, 2016 a4 Kotegere 016 miht shgefa I - I
(64%) .
z HEUTE uxo MORGEN Versicherungs- 16 30 60 (69%)

vergleiche

- ommmoEom -
- QNSRS -
oo OEEESETE o

Angaben in Prozent; genutzte Informationsquellen: 2015: n=488, 2016: n=453; Bewertung Kontakipunkt: Vergleishsseften n=327, allgemein im Intemet: n=140, Homepages von Anbistern: n=222, Foren / Blogs: n=31;

*2016er-Prozentwerte in Klammen dargestelit
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allgemein im
Internet

Differenzierte Insights zum konkreten Ablauf der Suche und
den genutzten Informationsquellen... Hormepages von

Versicherern

Foren / Blogs




BESTELLUNG DER STUDIE
Bestellung per E-Mail an: michaela.brocke@heuteundmorgen.de / oder per Fax an: +49 221 995 005 29

NETTOKOSTEN
ZZGL. GESETZL. MWST

‘ Customer Journey zur Kfz-Versicherung: So steigern Sie die Abschlussquote

O Studienbericht im PDF-Format (ca. 70 Seiten) 1.900 €

D Bezieher unserer Erststudie ,Customer Journey zur Kfz-Versicherung“ von 2016 erhalten die aktuelle Studie 1500 €
zum rabattierten Preis '

L Ihre Kontaktdaten

Name, Vorname Unternehmen,
Abteilung
E-Mail-Adresse Telefon

zur Versendung
des Berichts

Rechnungsadresse Ort, Datum,
Unterschrift

IHRE ANSPRECHPARTNER BEI FRAGEN

® Dr. Michaela Brocke; michaela.brocke@heuteundmorgen.de; +49 (0)221 995005-11
® Birgit Menzen; birgit. menzen@heuteundmorgen.de; +49 (0)221 995005-23
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STUDIEN . .
CUSTOMER

< & ® Awareness: Was gab den Anstol fur die Auseinandersetzung mit dem Produkt?
% JOURNEY

® Informationssuche: Wie wurden nahere Informationen zum Produkt eingeholt?
Wie werden die einzelnen aufgesuchten Kontaktpunkte bewertet?
Entscheidungsphase: An welchem Punkt fand ein Abbruch der Suche oder eine
Entscheidung fir / gegen das Produkt statt? Was gab jeweils den Ausschlag?

® Abschluss/Wechsel: Uber welchen Kanal wurde abgeschlossen/gewechselt?

® Nutzen Sie die wertvollen Grundlagen fiir Marketing, Serviceoptimierung und
Vertrieb!

STUDIEN ZUR »CUSTOMER JOURNEY «

® NEU: BU-Versicherung

HEUTE UND MORGEN STUDIENREIHE »CUSTOMER JOURNEY «

In unserer Studienreihe » Customer Journey zu Versicherungsprodukten« unter-
suchen wir die einzelnen Schritte der Customer Journey zu Versicherungsprodukten:

Weitere Studien:

(2. Welle: 2019) ® Krankenzusatzversicherung
® NEU: Lebens- / Rentenversicherung ® Private Pflegezusatzversicherung
(2. Welle: 2019) ® Hausratversicherung
® (Gesetzliche Krankenversicherung

Sollten Sie Winsche zu weiteren zu untersuchenden Produkten oder Anregungen zu
Studieninhalten haben, sprechen Sie uns jederzeit gerne an!

HEUTE uvo MORGEN

Wir haben bereits zahlreiche Studien
von HEUTE UND MORGEN bezogen.
Ihre Qualitét iiberzeugt uns und sie
liefern stets neue Erkenntnisse und
konkrete Optimierungsimpulse.
Susanne Henke, Marketing,
CosmosDirekt

MORGEN zeichnet sich durch gro3e
Informationstiefe und Praxisrelevanz und
zugleich durch hohe Vielfalt und Aktualitét
aus. Darauf greifen wir inmer wieder gerne
zurtick.

Jorg Kéhmann, Strategisches Marketing &
Marktforschung, SIGNAL IDUNA Gruppe

, , Das Studienprogramm von HEUTE UND




Full-Service-Institut mit Sitz im Herzen von Kalin
Mitgliedschaft beim BVM
TUV-zertifizierter externer Datenschutzbeauftragter

Zahlreiche Partnerschaften & Lehrauftrage & Netzwerke

. Kreativ- : .
Interview online personlich
workshop
Gruppen- Online mobile schriftlich
diskussion Community
telefonisch

FORSCHUNGS- UND BERATUNGSLOSUNGEN

:I‘ Kundenzufriedenheit ﬁ}ﬁ Produkt und Preis

® Marke ~oml Vitarbeiterzufriedenheit

@ \\\ Kommunikation ‘ ’ Digitaler und kultureller Wandel
v
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HEUTE UND MORGEN hat unser Haus
bereits bei zahlreichen Studien begleitet —
von kleineren AdHoc-Fragestellungen

bis hin zu umfangreichen Trackings lber-
zeugt uns immer wieder die gute metho-
dische und inhaltliche Beratung und hohe
Kundenorientierung bei der Umsetzung.
Sascha von Rutkowski, Abteilung Strategie &
Analyse, OTTO

Insider Tip Insider Tip
ek %k Kk %k ke
2018 2018

Insider Tip
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2018

Gesamteindruck” Qualitat" Preis-Leistungs-Verhltnis"

markliorschungo mas.rklforst:hungcJ malrklmrscnungcJ

t ine Top 5-Platzierurg L * belegt cine Top 3-Patzierung belet eine Top 3 Platzierun
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Bei HEUTE UND MORGEN kénnen wir
uns auf ein Héchstmal3 an Professionalitéat,
Flexibilitdt und Engagement verlassen.

Wir schétzen die fundierte Beratung, die
aussagefahigen Présentationen und den
angenehmen persénlichen Kontakt. Die
Zusammenarbeit mit so erfahrenen
Marktforschern macht Spaf3!

Wiebke Erprath, Leitung Market Research,
CARGLASS

HEUTE UND MORGEN hat in der
Imagestudie 2018 von marktforschung.de
im Wettbewerbsvergleich gleich dreimal
den 1. Platz erreicht, und zwar in den
Wettbewerbskategorien: Gesamtbe-
wertung, Qualitat und Preis-Leistung.



