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Hintergrund und Zielsetzung der Studie
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Der Markt der Kfz-Versicherung ist nach wie vor hart
umkampft. Jedes Jahr im Herbst werben die Kfz-
Versicherer um neue Kunden und zahlreiche Verbraucher
kindigen ihre Vertrdge bis Ende November, um ihren
Anbieter zu wechseln.

Und auch wenn die Kfz-Sparte inzwischen wieder schwarze
Zahlen schreibt und die Schaden-Kosten-Quoten in 2014
erstmalig seit vielen Jahren wieder unter 100% gesunken
sind (Quelle: GDV), ist die Preissensitivitdt der Kunden
nach wie vor ausgesprochen hoch.

Zielsetzung unserer Studie ist es daher, Ihnen umfassende
Empfehlungen zur Optimierung von Marketing und Vertrieb
an die Hand zu geben, um im alljahrlichen Kampf um die
Kunden zu bestehen:

» Wie kann man im Verkaufsgesprach punkten?

» Welche Leistungen aul3er dem Preis begeistern die
Kunden und sollten im Verkaufsgesprach und der
Vermarktung in den Vordergrund gestellt werden?

» Welche der zahlreichen unterschiedlichen am Markt
befindlichen Arten von Rabatten und Verginstigungen
werden bevorzugt?

» Und wie ist es eigentlich um das Wissen der Kunden
um ihre Absicherung bestellt?

Vertriebs-Insights: Kfz-Versicherung

» Welche ,Wissenslicken® bestehen bei den Kunden?
WorlUber muss der Vertrieb aufklaren?

» Gibt es Leistungen, die vielen Kunden unbekannt sind
und die gleichzeitig begeistern?

Auch das Wechselverhalten der Kunden nehmen wir in

diesem Kontext n&her unter die Lupe:

» Wann beginnen die Kunden zu vergleichen und nach
alternativen Angeboten Ausschau zu halten?

» Wird nur aus Preisgrinden gewechselt? Was spielt
noch eine Rolle?

» Wird eine aktive Empfehlung ginstiger Tarife vom
Berater gewiinscht?

Diesen und weiteren Fragen gehen wir mit der vorliegenden
Studie nach. Insgesamt umfasst unser Bericht tber 100
Seiten und geht Uber das HEUTE hinaus und gibt Ihnen
Empfehlungen zum erfolgreichen Vertrieb von Kfz-
Versicherungen fir das MORGEN mit auf den Weg!

Mit besten GriufRen aus Koln
lhr HEUTE UND MORGEN Team
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Studiendesign im Uberblick

1.000 Personen im Alter von 18 bis 65 Jahren
Nur Personen mit Fihrerschein, Kfz sowie Kfz-Versicherung im Haushalt
Nur Kfz-Versicherungs-Entscheider/-Mitentscheider

Methode » Online-Befragung

v

Stichprobe

vy

» Befragungsdauer: @ 20 Minuten
» Befragungszeitraum: 18.08.2015 bis 27.08.2015

» Produktkenntnis (Fragen zum eigenen Produkt):
» Kenntnis der Pramienhdhe und des Selbstbehalts
» Kenntnis von Deckungssummen
» Kenntnis von zentralen Leistungselementen
» Absicherungswissen:
» Welche Schaden deckt die Haftpflichtversicherung ab?
» Welche Schaden sichert die Teilkasko und welche Schaden die Vollkasko ab?
» Welche Schaden werden nicht tbernommen?
» Praferenzen:

» Welche Schaden sollten abgedeckt sein? Welche Leistungen der Haftpflicht / Teilkasko /
Vollkasko sind besonders wichtig?

» Welche Arten von Rabatten und Vergtinstigungen sind fur die Kunden besonders attraktiv?

. J
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Auszug aus den Ergebnissen (1)
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Nur 22% wissen, dass man auch Eigenschiden, die mit dem ver-
sicherten Fahrzeug verursacht werden, liber eine Kfz-Haftpflicht
abdecken kann. Nur 21% ist der Ausland-Schadenschutz bekannt.

”  HEUTE uxo MORGEN

Kenntnis von Leistungen —Haftpflicht
Bitte geben Sie an, ob Sie glauben, dass die Kfz-\ersicherung den Schadenfall abernimmt E ebnisaUSZUQ
und wenn ja, Ober welche Versicherung genau man diesen Schaden absichern kann. 9

m; Kfzil'ellkasktr_ R

Diesen Schaden kann man m: Kfz-Haftpflicht-

.. Kfz-Vollkasko-
durch die ... Versi h

= Diesen Schaden ibernimmt
keine Kfz-Versicherung

Sie verursachen aus Unachtsamkeit einen Unfall mit Personenschaden. Eine Person ist so 15 H
stark verletzt, dass sie im Krankenhaus behandelt werden muss und eine mehrwichige

Reha-Kur benétigt. Sie miissen die Krankenhaus- und Reha-Kosten zahlen.

Sachschaden
Sie verursachen aus Unachtsamkeit einen Unfall. Drei am Unfall beteiligte Pkw haben einen
otalschaden. Sie miissen dafir

Vermogensschaden

Sie verursachen aus Unachtsamkeit einen Unfall. Der Unfallgegner ist selbstandig und auf
dem Weg zu einem wichtigen Kundentermin. Da er verletzt wird, kann er den Termin nicht
wahmehmen und erleidet einen finanziellen Schaden, den er von lhnen erstattet haben
machte.

Mallorca-Police

Sie bauen im Urlaub in Spanien mit einem Mietwagen aus Unachtsamkeit einen Unfall. Die
andere Person erleidet einen hohen Sach- und Personenschaden: Das Auto ist kaputt und
die Person muss medizinisch behandelt werden. Sie missen fiir die Kosten aufkommen.

Eigenschaden-Deckung
Sie beschadigen beim Einparken Ihren zweiten Pkw oder z.B. Ihr eigenes Fahrrad.

Ausland-Schadenschutz

Sie sind mit lhrem Auto in Italien unterwegs. Ein anderes Auto fahrt bei Rot Gber die Ampel
und Sie erleiden einen Sach- und P haden. Der L ist nicht

ichert. Wer iib die Kosten?

(Angabenin Prozent; pro Personwurden 10 der 31 ltems per.
undistim Berichtzur besseren Ubersicht eingefigt.)

ugeteilt, n=158-355; che U
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» Detaillierte Ergebnisse zum Verbraucher-Wissen daruber,
welche Schaden lber eine Kfz-Haftpflicht, Teilkasko und
Vollkasko abgesichert werden konnen (Liste der untersuchten
Schadenfélle / Leistungen: siehe nachfolgende Charts).

Vertriebs-Insights: Kfz-Versicherung

infett wurde in der Befragung nicht angezeigt

» Zudem erhalten Sie detaillierte Ergebnisse zur Relevanz der
Leistungen bzw. Schaden. Durch den Abgleich mit den
Ergebnissen zum Wissen lassen sich Leistungen identifizieren,
die wichtig, aber nur wenig bekannt sind (z.B. Ausland-
Schadenschutz in der Kfz-Haftpflicht).

Fiir 90% der Befragten ist der Auslands-Schadenschutz eine
zentrale oder wichtige Leistung.

Relevanz von Leistungen— Haftpflicht

Im Folgenden interessiert uns, wie wichtig es Ihnen ist, dass eine Kfz-Haftpflicht-Versicherung
verschiedene Schadenfalle ibernimmt.

Ergebnisauszud

Dies sollte nicht Gibernommen

Zentrale Wichtige Nicht so e -
| Laisturi {aietin n Wichti B werden, damit die Versicherung

fiir alle bezahlbar bleibt.

Personenschaden

Sie verursachen aus Unachtsamkeit einen Unfall mit Personenschaden. Eine Person ist so
stark verletzt, dass sie im Krankenhaus behandelt werden muss und eine mehrwdchige
Reha-Kur benétigt. Sie miissen die Krankenhaus- und Reha-Kosten zahlen.

Sachschaden
Sie verursachen aus Unachtsamkeit einen Unfall. Drei am Unfall beteiligte Pkw haben einen _ 34 i
Totalschaden. Sie miissen dafiir aufkommen.

Mallorca-Police

Sie bauen im Urlaub in Spanien mit einem Mietwagen aus Unachtsamkeit einen Unfall. Die
andere Person erleidet einen hohen Sach- und Personenschaden: Das Auto ist kaputt und
die Person muss medizinisch behandelt werden. Sie missen fiir die Kosten aufkommen.

Ausland-Schadenschutz

Sie sind mit lhrem Auto in ltalien unterwegs. Ein anderes Auto fahrt bei Rot iiber die Ampel
und Sie erleiden einen Sach- und P« haden. Der L her ist nicht

T

versichert. Wer iibernimmt die Kosten?

Vermogensschaden

Sie verursachen aus Unachtsamkeit einen Unfall. Der Unfallgegner ist selbstandig und auf
dem Weg zu einem wichtigen Kundentermin. Da er verletzt wird, kann er den Termin nicht
wahrnehmen und erleidet einen finanziellen Schaden, den er von Ihnen erstattet haben
maochte

Eigenschaden-Deckung
Sie beschadigen beim Einparken lhren zweiten Pkw oder z.B. Ihr eigenes Fahrrad.

(Angabenin Prozent; pro Person wurden 50% der 11 ltems per Zufallsauswahl zugeteilt, Ranking nach TopBox, n=227-524)

Vertriebs-Insights: Kfz-Versicherung

© 2015 HEUTE UND MORGEN GmbH

4



Auszug aus den Ergebnissen (ll)
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50% kénnen nicht sagen, wie hoch die Deckungssumme ihrer Kfz-

Haftpflicht ist. Personen, die angeben, die Deckungssumme zu
kennen, nennen oftmals aufféllig niedrige Betrége.

Kenntnis der Deckungssummefiir Personen-, Sach-
und Vermdgensschéaden

Wissen Sie, bis zu welcher Hohe Ihre Kfz-Haftpflicht-
Versicherung pauschal Personen-, Sach- und
Vermogensschaden abernimmt?

Ich wei genau, wie hoch die
Deckungssumme ist.

Ich wei8 ungefahr, wie hoch die a7
Deckungssumme ist.

Ich kann nicht sagen, wie hoch die 50
Deckungssumme ist.

(Angabenin Prozent, n=1.000)
Vertriebs-Insights: Kfz-Versicherung

Hohe der Deckungssummefiir Personen-, Sach-
und Vermodgensschaden
Wie hoch ist die Deckungssumme pauschal fir Personen-

Sach- und Vermogensschaden bei lhrer Haftpflicht-
Versicherung?

unter 1 Mio. € 7
1 bis unter 2,5 Mio. € 42
2,5 bis unter 10 Mio. € 22
10 bis unter 50 Mio. € 9
mehr als 50 Mio. € 17

unbegrenzt 3

(Angabenin Prozent; Filter: nur Personen, die (ungefahr) wissen, wie
hochihre Deckungssumme ist, n=502)

» Kenntnis der eigenen Versicherungsausstattung:
Neben der pauschalen Deckungssumme fiir Personen-, Sach-
und Vermogensschaden wurde die Kenntnis der Deckungs-
summe fur Personenschéaden, die Kenntnis der Pramienhthe

und des Selbstbehalts ...

Vertriebs-Insights: Kfz-Versicherung

untersucht.

40% der Befragten sind sich nicht sicher, ob ihre Kfz-Versicherung
einen Ausland-Schadenschutz enthalt. 37% kénnen nicht genau

» ...und die Kenntnis von zentralen Leistungsmerkmalen

Kenntnis weiterer Produktmerkmale
Wissen Sie, ob lhre Kfz-Versicherung die folgenden Leistungen enthalt?

sagen, ob ein Fahrerschutz inkludiert ist.

Ja, habe ich Nein, habe ich

m  bei meiner Kiz- | bei meiner Kfz-

mit versichert.

nicht versichert.

Ich bin mir nicht
W sicher/weil es
nicht genau

Ausland-Schadenschutz
Beispiel: Sie sind mit lhrem Auto in Italien unterwegs. Ein anderes Auto fahrt bei 33
Rot tber die Ampel und Sie erleiden einen Sach- und Personenschaden. Der =
L

er istnicht

Fahrerschutz-Versicherung:
Beispiel: Sie bauen einen Unfall, fir den Sie die Schuld erhalten. Sie sind verletzt

und missen im Krank delt werden. Die F

erstattet Ihnen die Kosten.

Mallorca-Police

Beispiel: Sie bauen im Urlaub in Spanien mit einem Mietwagen aus
Unachtsamkeit einen Unfall. Die andere Person erleidet einen hohen Sach- und
Personenschaden: Das Auto ist kaputt und die Person muss medizinisch
behandelt werden. Sie mussen fur die Kosten aufkommen

Rabatt-Schutz in der Kfz-Haftpflicht:

Bei z.B. 1 Schaden pro Jahr werden Sie nicht in eine ungiinstigere
ih Klas: iick ift, die einen hoheren Versicherungsbeitrag
nach sich zieht. lhr Beitrag bleibt also erhalten.

(Angabenin Prozent; n=1.000)
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Auszug aus den Ergebnissen (lll)
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Der Treue-Rabatt wird von zahlreichen in der Studie untersuchten

Rabatt-Arten mit Abstand am besten bewertet: 86% finden diesen
attraktiv.

Attraktivitdt unterschiedlicher Vergiinstigungen und Rabatte
AbschlieBend interessiert uns noch, wie attraktiv die folgenden Verginstigungen bei einer Kfz-Versicherung fur Sie sind.

=begeistert mich  mspricht mich an finde ich selbstverstandich wist miregal =finde ich negativ

Treue-Rabatt: Wenn Sie mehr als 3 Jahre bei dem Unternehmen 42 11 ![

versichert sind, erhalten Sie 10% Rabatt. 1

o EEa - O
% Ergebnisauszug

.

Werkstattbindung: Wenn Sie sich bereits bei Abschluss des Vertrages

fur die Werkstattbindung entscheiden und Ihr Fahrzeug ausschiieBlich in 1 11 15 28
einer DEKRA-gepriften Partnerwerkstatt der Versicherung reparieren
lassen, erhalten Sie 15%igen Rabatt.
e

Oko-Rabatt: Wenn Sie ein besonders verbrauchs- und schadstoffarme 13
Auto (Hybrid-, Elektro-Auto) fahren, erhalten Sie 10% Rabatt.

(Angaben in Prozent; Filter: nur Personen mit Teil- oder Vollkasko-Versicherung, Ranking nach Top2Box, n=956-997)

Vertriebs-Insights: Kfz-Versicherung

» Zusatzlich wurden diverse Rabatt-Optionen bzw. Arten von
Vergunstigungen/Vorteilen (z.B. Werkstattbindung, Leistungs-
Update-Garantie, Online-Abschluss-Rabatt, Alleinfahrer-
Rabatt, Familien-Rabatt, Treue-Rabatt, Rabatt bei mehr-
jahriger Bindung u.v.m.) auf ihre Attraktivitat hin untersucht...

Vertriebs-Insights: Kfz-Versicherung

» ...und das Wechselverhalten (Zeitpunkt des Beginns der

Informationssuche, genutzte Informationsquellen,
Beratungsaffinitat, Wechselgrinde etc.) beleuchtet.

" HEUTE uxo MORGEN

Die Mehrheit der Wechselwilligen beginntim Oktober oder Anfang ™ e e
November, sich zu alternativen Angeboten zu informieren.

Wechselverhalten: Beginnder Suche nach alternativen Angeboten

Sie haben angegeben, dass Siezum Jahresende die Preise Ihrer Kfz-Versicherung mit anderen Angeboten vergleichen. Wann in etwa
fangen Sie damit an, nach anderen Angeboten zu schauen und zu vergleichen? Zur Erinnerung: Der Stichtag far den Wechsel liegt
immer Ende November.

ca. 3 Monate vor dem Stichtag (also im September) 24

ca. 2 Monate vor dem Stichtag (also im Oktober) 38

ca. 4 Wochen vor dem Stichtag (also Anfang November) 31

ca. 2 Wochen vor dem Stichtag (also Mitte November) 5

1 Woche oder ein paar Tage vor dem Stichtag (also P
Ende November)

(Angabenin Prozent; Filter: nur Personen, die jeweils zum Jahresende die Preise ihrer aktuellen Kfz-Ve mitanderen i n=598)

Vertriebs-Insights: Kfz-Versicherung
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Untersuchte Leistungen/Schadenféalle auf einen Blick ,Q
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Haftpflicht Teilkasko Vollkasko

Personenschaden
Sachschaden

Sach- und Personenschaden
Vermogensschaden
Umweltschaden
Mallorca-Police
Eigenschaden-Deckung
Fahrerschutz

Ausland-Schadenschutz

vV vV v v vV v vV v v %

Rabatt-Schutz

Vertriebs-Insights: Kfz-Versicherung

vV VvV vV vV VvV VvV VvVYVvVY

vV VvVvVvyVvVvVvyVyvyvyywy

Diebstahl

Dachlawinen

Sturm

Hagel

Brand

Glasschéaden und Glasbruch
Schaden durch Haarwild
Schaden durch Tiere aller Art
Marderbiss

Folgeschaden durch Marderbiss

Diebstahl fest eingebauter
Informations-/Unterhaltungssysteme

Diebstahl von Sonderausstattungen
Schlusseldiebstahl

Diebstahl in Europa
Parkschaden-Schutz

Verzicht auf grobe Fahrlassigkeit
Kaufpreis-/Neuwertentschadigung
Verzicht auf den Abzug ,neu fur alt*

vV v v v 'Y

Selbstverschuldete Unfalle

Vandalismus: Beschéadigung des
Fahrzeugs

Vandalismus: Abgebrochene
Antenne

Transport auf einer Fahre
Rabatt-Schutz

Verzicht auf grobe Fahrlassigkeit
Kaufpreis-/Neuwertentschadigung

Verzicht auf den Abzug ,neu fur alt®
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Bestell-Fax fur die Studie an: HEUTE uno MORGEN

0221 995005 29 e

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

» Bestellung Hiermit bestellen wir verbindlich die Studie

[ ,Vertrieb von Kfz-Versicherungen: Wissen und Winsche der Kunden unter der

Lupe® zum Preis von 1.900 € zzgl. MwSt.

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

E-Mail-Adresse
zur Versendung:

Ort, Datum, Unterschrift

Vertriebs-Insights: Kfz-Versicherung © 2015 HEUTE UND MORGEN GmbH 8



Kurzprofil: HEUTE UND MORGEN

> HEUTE uxo MORGEN

MARKTFORSCHUNG » BERATUNG

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

HOCHSCHULE
(. FRESENIUS

LIED SCIENC

Fachhochschule
Dortmund

University of Applied Sclences and Arts

BSP

BusinessScHooLPotsdam

Vertriebs-Insights: Kfz-Versicherung

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 ¢

ERGO ®&othoer é

RtV

Standard Life

everssjung (i GENERAII

Wi Versiche erungen

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)

© 2015 HEUTE UND MORGEN GmbH



Weitere Studien von HEUTE UND MORGEN

Finanzmarkttrends
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» greifen aktuelle Trends
und Entwicklungen auf
und stellen diese
Ubersichtlich dar

» testen Innovationen und
Ideen auf ihre Akzeptanz
und Zukunftsfahigkeit far

die Finanzdienstleistungs-
branche

I

Erfolgreiche Facebook-Strategien
fir Finanzdienstleister
HEUTE UND MORGEN Finanz: my

ktuelle Ausgabe_n: o
IfBeitragskommumkahon in
der GKV )

- Erfolgreiche Fagebook
Strategien fur Finanz-
dienstleister

- Kundenportale in der

Assekuranz

nnnnnnnnnnnnnnn

» www.heuteundmorgen.de/

Zielgruppen im Finanzmarkt
» liefern ein tiefgehendes Ver-
standnis der Winsche und
Erwartungen der Zielgruppe
im Hinblick auf Finanzdienst-
leistungsprodukte
» entwickeln und evaluieren
zielgruppenspezifische
Konzepte, Services und
Kommunikationsstrategien

HEUTE uno MORGEN

Zielgruppen-Insights: Firmenkunden (unter 10
Erfolgreiche Produkt.. Verliiohamud

é‘;:rn?:e‘r?kﬁﬁzgra\ ‘():r;tc?r 10 Mitarbeiter
-B::Jesiz;:‘gec:(;:nz |‘é‘tudenten
B amilen

- %uenggrgte ungnggr
-?l(\‘vséfr;\zggér | Golden Ager

Finanzmarkttrends.html

Vertriebs-Insights: Kfz-Versicherung

» www.heuteundmorgen.de/

Customer Journey zu
Finanzprodukten

Finanzdienstleistungs-
produkten
» zeigen Hirden und

Stolpersteine auf der
Reise zu einem

Finanzprodukt auf

» ergrinden die Customer
Journey des Kunden zu

Klartext — Marktperspektiven

aus Maklersicht

» gewahren einen dezidier-
ten Markteinblick in die
Sicht der Makler auf
relevante Produktwelten

» zeigen aktuelle Produkt-
favoriten und -wiinsche

seitens der unabhangigen
Vermittler auf

" HEUTE uxo MORGEN

e Ausgabe:
I-“l;t:c(:\‘:mge\ Internet: Vom
Absch\ussher_nmer zum

Abschlusstrel_ber -
Bereits erschienen:
- Rechtsschuttz

satz

_- l‘igzgigRen’cenverSicherung
- GKV

- Hausrat

-BU

- Krankenzusatz

Zielgruppen.html

www.heuteundmorgen.de/
Customer-Journey.html

AAAAAAAA 1
Biometrieprodukte
read Di:

und funktionelle

Klartext — Marktperspektiven aus Maklersicht
Experteninterviews mit Versicherungsmaklern

e

reits erschiengn:
-B|e(\artext: Biometne—Produkte
- Klartext: PKV-Produkte
- Klartext: Leben-Produkte
- Klartext: pKV

» www.heuteundmorgen.de/
Maklerstudien.html
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