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Qualitat wahrnehmen und zum Kauf angeregt werden
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Immer mehr Kunden nutzen das Internet, um sich Uber
Versicherungen zu informieren oder sogar abzuschlieBen. Das Image
in der Online-Kommunikation kann die Wahl stark beeinflussen

Einleitung

= 31 Prozent der Versicherungskunden im Gesamtmarkt suchen wahrend der Phase der Vertragsanbahnung
gerne Online den Kontakt mit potenziellen Versicherungsunternehmen auf.*

= Die Konkurrenz ist im Online-Markt grol3, die nachste Versicherung ist nur einen Klick entfernt.

= Such- oder Vergleichsportale, wie Google und Check24 bilden fir die meisten Online-Kunden eine wichtige
Informationsquelle bei der Suche nach einer Versicherung und formen den ersten Schritt Richtung
Abschlussintention.

» Kurzbeschreibungen von Produkten auf der Website der Versicherung geben ein wichtiges erstes Bild von
dem Produkt und sollten dort schon einen hochwertigen Eindruck vom Produkt und der Gesellschaft
vermitteln.

» Die Richtige Prasentation und Wortwahl in der Online-Kommunikation, passend zum Image einer
Versicherung, kann hier ausschlaggeben sein und direkt das Bild des Kunden beeinflussen.

= Unternehmen, die auf Such- und Vergleichsportalen ein qualitativ hochwertiges Bild ausstrahlen, haben ein
hoheres Potenzial Kunden anzuziehen. Aus Verhaltenspsychologischer Perspektive kann eine Catch Line auf
Google, als Frame dienen, der dem Kunden ein Image vermittelt mit dem er sich wohlfinhlt.
* Quelle: Sirius Campus Kundenmonitor Assekuranz — Highlight 1 /2019 ,Multi-Channel-Management” Sirius
campus
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Eine reine Preiskommunikation spricht meist nur bestimmte
Marktsegmente an. Bei Widersprichen zum bestehenden Marken-

wissen besteht sogar eine Gefahr der Markenverwasserung

Konkurrierende Marketingstrategien

In Abhangigkeit des
bestehenden Markenwissen
Preis- und Qualitatsimage

=  Wissen Uber Beratungsorte
= Wissen Uber Angebotsvielfalt
= Wissen Uber Kundenorientierung

Preiskommunikation Qualitatskommunikation
Aufmerksamkeit In Abhédngigkeit von
Kundenerwartungen

Handlungsimpuls Erwartungen an Produkte und
Service
Preiswissen

Abschlussbereitschaft = Erfahrungen mit Online-Suchen

und -Abschlissen
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Markenwissen:
Preis- und Qualitatsimage
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Wie ein Kunde eine Versicherungsgesellschaft wahrnimmt, hangt in
der Online-Kommunikation von nur wenigen meist fllichtigen
Eindricken ab

Thesen

* Quelle: Sirius Campus ,Erfolgsfaktoren in der Kundenberatung zur Berufsunfahigkeitsversicherung” 2019

4

Nach erster Einschatzung fokussiert sich ein Grof3teil der Google Tags von Versicherern auf ein giinstiges
Preismage. Ob das Kunden anzieht, ist allerdings eher fraglich. Vielmehr droht bei einer intensiven
Preiskommunikation auch eine Verwasserung eines existierenden Qualitatsimages.

Denn wenn es um das Image einer Versicherung geht, zahlt fir die meisten Kunden immer noch die
Qualitat am meisten. Das lasst sich aus einer qualitativen Studie* zu den Erfolgsfaktoren beim Abschluss
von Berufsunfahigkeitsversicherungen schlieBen. Kunden lassen sich bei dem Online-Abschluss einer BU-
Versicherung nicht von Preisargumenten leiten, sondern von Qualitatsbewertungen.

Angebotsbeschreibungen auf der Website der Gesellschaft sollten kurz und verstandlich sein. Wenn sich
Kunden Uberfordert flihlen, hat das Einfluss auf die Abschlussintention.

Klare Kommunikation mit Fokus auf die Bedurfnisse sind Online besonders wichtig, wo der Kunde sich mit
einem Klick zu oder von dem Abschluss wegbewegen kann. In der kurzen Kommunikation auf Google oder
Check24 sollten Assoziationen von Seriositat und Kompetenz geweckt werden.

Produkte, die im Online-Markt begehrt sind, sind Haftpflicht-, Hausrat-, und Kfz-Versicherungen. Daher ist
die Qualitatseinschatzung von diesen Produkten auf Basis von online zuganglichen Produktbeschreibungen
von grofB3er Bedeutung.

sirius
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Qualitatswahrnehmungen entstehen meist unbewusst. Durch
experimentelle Blécke sowie Frage- und Item-Batterien erhalten wir
ein Bild von dem Verhalten des durchschnittlichen Online-Nutzers

Set-up des Experiments

— 1 Allgemeine Fragen zum Versicherungsverhalten und Markenbekanntheit

— 1 Vier Blocke bestehend aus experimentellem Test, mit zufalliger Auswahl
verschiedener Kombinationsgruppen je Block

1) Google Tags von Versicherungsmarken
2) Google Tags von Versicherungsprodukten
3) Check24 Angebote von Versicherungsprodukten

4) Produktbeschreibungen auf Versicherer-Websites

5) Optional: Banner-Werbung

— I Nach jedem Block jeweils eine Fragebatterie zur Wahrnehmung der
Leistungsqualitat, Regulierungsqualitat und der Preisgunstigkeit

— | Auswertung nach den Sirius Campus Select Typen
— | Fragebatterie zu der Nutzung von Google und Check24

Bild: pixabay.com
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5 Sep 2020 Behavioral Economics Experiment ,Marken- und Angebotskommunikation im Internet”



Der Einfluss von Online-Kommunikation auf das Markenimage nimmt

stetig zu. Wir arbeiten die relevanten Anpacks heraus

Untersuchungsinhalte der Studie ,Wirksame Marken- und Angebotskommunikation im Internet”

Google Tags bekannter
Versicherungsgesellschaften
* Titel und kurze Beschreibung auf
Google sind der erste
Kontaktpunkt zwischen Online-
Nutzer und Unternehmen
* Eine wirksame Beschreibung im
Google Tag kann ein positives
Image der Gesellschaft
vermitteln
* Der Fokus sollte auf den
wichtigsten Kernmerkmalen der
Gesellschaft sein und Konzepte in
Erinnerung rufen, z.B. durch
Markenslogan
» Diese Frames in Google Tags
werden experimentell fiir
unterschiedliche Gesellschaften
getestet, um eine effektive
Strategie ermitteln zu kénnen

Google Tags der beliebtesten
Online-Versicherungen
* Ein Kunde, der sich Gber
Versicherungsprodukte auf
Google informiert, hat eventuell
auch schon eine
Abschlussintention
Besonders bei Kunden, die sich
noch nicht fir eine Gesellschaft
entschieden haben, kdnnen
durch den passenden Google
Tag angelockt werden
* Da Entscheidungen fir
unterschiedliche Produkte anders
gefallt werden, wird
experimentell die Wirkung von
Google Tags von Haftpflicht-,
Hausrat- und Kfz-Versicherungen
getestet

Markenprasentation und
Kommunikation auf Check24
* Angebote fiir Haftpflicht-,
Hausrat- und Kfz-Versicherungen
* Auf Check24 werden Kunden
liberschwemmt von einem Meer
von Informationen und Stimuli
* Da die Gesellschaften dort im
direkt Vergleich stehen, ist es
besonders wichtig
hervorzustechen und dem
Kunden das passende Image zu
vermitteln, mit dem er sich wohl
fahlt
* Kombinationen aus
Bewertungen, Noten,
Giitesiegeln und Farben werden
in einem monadischen Test
untersucht, um zu testen welche
am wirksamsten sind und was fur
ein Bild die Kombinationen an
den Kunden vermitteln

Kurzbeschreibung der Produkte
auf der Website der Gesellschaft
* Kurzbeschreibungen von
Haftpflicht-, Hausrat- und Kfz-
Versicherungen

* Ziel: Mit wenig Text informieren
und zum Abschluss anregen
* Unterschiedliche
Kombinationen aus kurzen und
langen Texten und mit
verschiedenen Frames werden
prasentiert, um zuverlassig zu
ermitteln was hochwertig auf
Kunden wirkt
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Differenzierte Analysen nach Select Typen: Je nach Entscheidungs-
heuristik fallt die Wirkung von Kommunikationsinhalten

unterschiedlich aus
Erste Thesen zu den Select Typen
Eigenstandige

Ich nehme es selbst in die Hand )
mir Online die passende
Versicherung zu suchen. Ein
Preisvorteil ist fiir mich
ausschlaggebend.” )

Vorsichtige

» select
=P typen

Partner
~

, Vertrauen ist fir mich das
wichtigste. Daher achte ich
besonders auf Gtitesiegel und

@ Ich will auf keinen Fall einen A
Fehler machen. Bewertungen
(') von anderen Kunden helfen mir
bei der Orientierung.” )

9 personliche Beratungsangebote.”

Eigenstandige und Optimierer nutzen bei der Versicherungssuche das Internet am haufigsten

*Sirius Campus Handbuch: Entscheidertypen im Versicherungsmarkt
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Optimierer
.Fiir mein Geld will ich das beste r~
Angebot, gerne mit besonderen
Zusatzleistungen. Dafiir suche
ich auch mal langer.” "
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Welches Bild will man dem Kunden vermitteln? Das werden die
Antworten zur Wahrnehmung der Leistungs- und
Regulierungsqualitat sowie des Preisverhaltnisses zeigen

Beispiele von Google Tags: Haftpflichtversicherungen

www.cosmosdirekt.de » private-hafip . - Translate this page

Gunstige Haftpflichtversicherung bei der Nr. 1 — CosmosDirekt
Jetzt die beste private Haftpflichtversicherung abschliefen oder wechseln & bis zu 46%
sparen! JWeltweit abgesichert ' Exzellenter Schadenservice.

Rating: 4,3 - 2,336 voles

Kunden wahlen Direktversicherungen meist wegen
der Preisvorteile. Aber auch die

Ad - www.wuerttembergische de/ ~ 0711 6620
Wirttembergische Versicherung | Ab 3,19€ im Monat

Die Haftpflichtversicherung fur Familien, Singles, Alleinerziehende und Paare. Mit der. .

' Qualitatskommunikation ist wirksam.
Der Frame liegt auf ,Sparen”, nicht auf einem
konkreten Preis
Fokus liegt hier klar auf einem glinstigen Preis.
Pricing Theorien zeigen, dass schiefe Zahlen wie
—) 9 <

3,19 besonders bei glinstigen Produkten wirken.
Allerdings vermittelt das keine hohe Qualitat und

kann im Konflikt zum Markenwissen stehen.

Ad - www.allianz de/haftpflicht/kombipaket

Allianz Privathaftpflicht | lhre individuelle Absicherung | allianz.de

Umfassender & individueller Schutz: Jetzt zur Allianz Haftpflichtversicherung informieren.
Jetzt informieren & Ihren Tarif passend zu Ihrer Lebenssituation einfach online berechnen.

Statt Preisargument wird dem Kunden eine
— individuelle Losung angeboten.
Der Kunde gewinnt schneller das Geftihl, dass er
verstanden wird.
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Ist weniger mehr? Fur den Vorsichtigen schon, der Optimierer will far

sich das beste Angebot herausholen

Beispiele von Angeboten auf Check24:

Haftpflichtversicherungen

CHECK249

==

™ 1,4
Tarifnote

AXA sehr gut
M

Tarif vergleichen Tarifdetails =

ete: 30.000 €

2 Jahre ohne Vorschaden

Tagl

Stiftung Warentest ¥

Inkl. 2,38 € Papierlos-Nachlass

I gut’,

845 Bewertungen «

jahrlich 53’78 €

maonatlich 4,48 €

Online Antrag »

w Angebot per E-Mail

ﬁ CHECK24

HanseMerkur I 1_l'0 I

Tarifnote
HanseMerkur ==mn
Top

Tarifdetails =

Tarif vergleichen

& Deckungssumme: 30 Mio. €

@ Ausfalldeckung: ja

& Schlusselverlust Miete: 150.000 €
@ Bestleistungs-Garantie

20% Rabatt inklusive

Téglich kindbar

766 Bewertungen =

jahdich 86,72 €

monatlich 7,23 €

Online Antrag »

¥ Angebot per E-Mail

SIGNAL IDUNA () CHECK2S
signal Iduna 1r3
Basis Tarifnote

sehr gut

Tarif vergleichen Tarifdetails «

& Deckungssumme: 50 Mio. €

@ Ausfalldeckung: ja
& Schlisselverlust Miete: 25.000 €

124 Bewertungen «

jahrlich 65, 1 2 €

manatlich 543 €

Online Antrag »

“ Angebot per E-Mail
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( Sowohl eine sehr gute Check24 Note als ein sehr \
gutes Stiftung Warentest Urteil strahlen hohe
Qualitat aus.

Ein Optimierer wiirde sich angesprochen fiihlen,
Partner werden skeptisch beim Preis. Vorsichtige
fuhlen sich Uberfordert von den Leistungen, aber
\ bekraftigt durch die Bewertungen. )

Sowohl Garantie als auch Note geben dem Kunden

ein Gefuhl von Sicherheit. Fokus auf Rabatt konnte

manchen Select Typen anziehen, aber auch das Bild
von hoher Qualitat beeinflussen.

Note geben dem Kunden ein sicheres Gefiihl.
Vorsichtige flhlen sich angesprochen, ein Optimiere
wirde bei so wenig Extraleistungen wegschauen.

—)

Gute Kundenbewertungen und sehr gute Check24
.

sirius
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Die ersten Zeilen sind ausschlaggebend, um das Interesse des Kunden
zu wecken. Er sollte dabei auf keinen Fall Uberfordert werden, sondern
sich verstanden fuhlen

Beispiele von Kurzbeschreibungen auf Versicherungswebsites: Haftpflichtversicherungen

Ihr individueller Haftpflicht-Schutz

~ Wofiir brauche ich eigentlich eine Haftpflichtversicherung?

Bei unserer Haftpflichtversicherung entscheiden Sie selbst, wie viel Leistung
Sie sich fur Ihre Privathaftpflicht winschen — ganz nach Ihrem Bedarf und Besser kurz und bu ndig
Ihrer Lebenssituation. oder viele Beispiele? Auch wenn man noch so vorsichtig ist - eine kleine Unachtsamkeit kann schnell zur finan-
o Bullet Points kénnen ziellen Katastrophe fiihren. Kleinere Schaden kann man eventuell noch aus eigener Ta-
Dafiir tritt unsere Haftpflichtversicherung ein dem Kunden schnell sche bezahlen (zum Beispiel wenn Sie bei einer Feier versehentlich ein Colaglas auf dem
und einfach ein erstes Teppich Ihrer Freunde verschiitten und dieser gereinigt werden muss). Andere Missgeschi-
Personenschaden Bild geben und zum cke kiinnen aber richtig teuer werden. Dies gilt vor allem dann, wenn es nicht "nur" zu
wie Schmerzensgeld, lebenslange Rente, Arzl-, Krankenhaus- und iterl Sach- sondern auch zu Personenschaden kommt. Wenn Sie als Fulgdnger unterwegs sind
Rehabilitationskosten. weiteriesen anregen. . . - . -
. Beispiele und lhnen ein Radfahrer ausweichen muss, dabei stiirzt und sich verletzt, werden Sie ggf.
Sachschaden verdeutlichen den mit Behandlungskosten, Schmerzensgeldforderungen, Gerichtskosten etc. konfrontiert.

vom Ersatz einer zerbrochenen Vase bis 2u einem Verkehrsunfall, . Schlimmstenfalls kénnen lebenslange Zahlungen auf Sie zukommen.
den Sie zum Beispiel als Radfahrer verursachen. Inhalt, ein |an9er Text

_ . kann aber auch Uns erreichen taglich Schadenmeldungen, die belegen, dass noch so viel Vorsicht nicht
Vermogensschaden bsch k i . . N Do o . . .
sind glelch hoch versichert — zum Belspiel bel entgangenem abscnrecken. vor einem Missgeschick schiitzen kann. Mit einer giinstigen Privathaftpflichtversicherung
Gewinn, wenn Sie aus Versehen ein Geschaft verhindern. \ / brauchen Sie sich (iber die finanziellen Folgen keine Gedanken mehr zu machen.

AuRerdem wehren wir unberechtigte Schadenersatzanspriiche @ Jetzt h
gegen Sie ab. el L

Beispiele von Haftpflichtversicherungen der ARAG (www.arag.de/haftpflichtversicherung/privathaftpflicht) und DEVK
(www.devk.de/ad/haftpflichtversicherung/index.jsp)

SIFlUsS
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Die Untersuchung wurde im Juni 2020 durchgefihrt

Stichprobendesign

= Bevolkerungsreprasentative Stichprobe im Alter von 18 bis 69 Jahre
= n=2.000

= Erhebung in einem Online-Panel, was eine gewisse Online-Affinitat
in der Stichprobe abbildet

= Fur die vier experimentellen Blocke werden zwei Gruppen gebildet
und Befragte werden zufallig einer experimentelle Gruppe je Block
zugeordnet. Je Gruppenblock wird ein n von mindesten 50
Befragten angestrebt

» Je Gruppenblock werden Screenshots von Google, Check24 und
Versicherer-Websites dargestellt

= Die Kombination aus Gruppenbldcken wird randomisiert, um valide
Ergebnisse zu erhalten

» Fragen zur Qualitatswahrnehmung werden fir alle Befragten gleich
gehalten, sodass ein direkter Effekt von den experimentellen
Blocken auf die Wahrnehmung ermittelt werden kann

Grafik: undraw.co

Sirius
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Wirksame Marken- und Angebotskommunikation im Internet

Gliederung

1. Management Summary und Untersuchungsdesign Basisbericht und Wirkungsanalyse
2. Markenbekanntheit und Markenimage (Nullmessung)

3. Experimentelle Untersuchung
a) Test der Google Marken Tags
b) Test der Google Tags von Versicherungsprodukten
c) Test der Produktmerkmale auf Check24
d) Test der Produktbeschreibungen auf Versicherer-Internetseiten

4. Nutzungsverhalten im Internet Basisbericht
a) Suche nach Versicherungen auf Google
b) Vergleich von Versicherungen auf Vergleichsportalen
c) Suche auf Versicherer-Websites

sirius
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Bestellung des Untersuchungsberichts ,Wirksame Marken- und

Angebotskommunikation im Internet”

Bitte als Scan / PDF an info@siriuscampus.de

Mit dem Ankreuzen bestelle ich verbindlich die folgende Ergebnislieferung der oben genannten Untersuchung.

Basisbericht Basisbericht + Wirkungsanalyse
Untersuchung zum Nutzungsverhalten von Untersuchung zum Nutzungsverhalten von
Google, Vergleichern und Versicherer-Websites Google, Vergleichern und Versicherer-Websites
+
Wirkungsanalyse der Markenkommunikation
+

Management-Summary

O 3.900 € O 4900 €
X O Hiermit akzeptieren wir die Angebotsbedingungen auf der folgenden Seite.
Name, Vorname: E-Mail:
Abteilung / Position: Tel.:
Unternehmen: Unterschrift:
Strale, Nr.: Stempel:
PLZ Ort: Datum:

* Alle Preise verstehen sich zzgl. der ges. MwSt. und moglicher Reisekosten fir Workshops
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Angebotsbedingungen flir Mehrbezieher-Untersuchungen

Angebotsbedingungen

Die Preise flr die vorgestellte Marktuntersuchung beziehen sich nur auf die dargestellten Leistungen und dazugehoérenden Bedingungen.
Anderungen der Leistungen erfordern eine textliche Vertragsanpassung inkl. angepasster Leistungsbeschreibung und angepasstem
Investitionsumfang fur den Auftraggeber.

Die Rechte am konzeptionellen und methodischen Vorgehen inkl. spezifischer Analysekonzepte und Nutzung existierender Kunden-,
Berater- oder Vermittlertypen liegen und verbleiben unbefristet bei der Sirius Campus GmbH.

Es gelten die gesetzlichen Bestimmungen fur Gewahrleistungen im Rahmen der projektbezogenen Leistungen fiir Beratung und Forschung.
Die Sirius Campus GmbH haftet nicht fir die Umsetzung von Handlungsempfehlungen durch den Auftraggeber fir wirtschaftliche oder
andere Zwecke des Unternehmens und mdglicher Folgeschaden.

Diese Marktuntersuchung sowie alle einzelnen Untersuchungsergebnisse sind Eigentum der Sirius Campus GmbH.

Den Beziehern ist nur eine unternehmensinterne Verwendung der Untersuchungsergebnisse gestattet. Die Weitergabe an Dritte ist nicht
gestattet.

" Einzelne Ergebnisse aus dem Bericht dirfen ohne Riicksprache mit Sirius Campus den AuBendienstmitarbeitern
(AusschlieBlichkeitsvertrieb) des eigenen Unternehmens zur Verfigung gestellt werden. Dies gilt auch z. B. fir Vertriebsmitarbeiter in

kooperierenden Sparkassen. Dabei wird nicht die komplette Marktuntersuchung weitergeleitet, sondern nur Ausziige oder
Einzelergebnisse.

Veroffentlichungen in der Presse sind nicht ohne Zustimmung durch Sirius Campus maglich.

Sirius
campus
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Allgemeine Angebotsbedingungen

Angebotsbedingungen

15

Die Investitionen (Preise) fur das vorgeschlagene Projekt beziehen sich nur auf die dargestellten Leistungen und dazugehérenden
Bedingungen, wie z.B. Leistungen und Material- sowie Datenbereitstellungen durch den Auftraggeber sowie Annahmen zu Inzidenzen der
Zielgruppen. Anderungen der Leistungen erfordern eine textliche Vertragsanpassung inkl. angepasster Leistungsbeschreibung und
angepasstem Investitionsumfang fur den Auftraggeber. Entsprechendes gilt auch fiir den zeitlichen Projektplan.

Die Rechte am konzeptionellen und methodischen Vorgehen inkl. spezifischer Analysekonzepte und Nutzung existierender Kunden-,
Berater- oder Vermittlertypen in diesem Beratungs- und Forschungsprojekt liegen und verbleiben ab der Angebotslegung unbefristet bei
der Sirius Campus GmbH. Die Rechte an spezifischen Ergebnissen und Handlungsempfehlungen aus dem Beratungs- und
Forschungsprojekt gehen mit der Berichtlegung in das Eigentum des Auftraggebers Uber.

Es gelten die gesetzlichen Bestimmungen flr Gewahrleistungen im Rahmen der projektbezogenen Leistungen fur Beratung und
Forschung. Die Sirius Campus GmbH haftet nicht fir die Umsetzung von Handlungsempfehlung aus dem Beratungs- und
Forschungsprojekt durch den Auftraggeber fir wirtschaftliche oder andere Zwecke des Unternehmens und moglicher Folgeschaden.

Bei Bereitstellung von Kundenkontakten wird eine Datenauftragsvereinbarung geschlossen. Der Auftraggeber ist dafiir verantwortlich,
dass datenschutzkonforme Einwilligungen der bereitgestellten Personendaten fir die in diesem Angebot geplanten Befragungen
vorliegen.

Alle Investitionen (Preise) verstehen sich zzgl. der gesetzlichen Mehrwertsteuer. 60% des Auftrags werden mit der Bestellung in Rechnung
gestellt, den Restbetrag zzgl. moglicher Reisekosten und Zusatzbestellungen mit Projektabschluss. Wenn nicht anders vermerkt werden
Reisekosten Bahnfahrt 2. Klasse, Economy Flugreisen und PKW mit 0,40 € / km in vollem Umfang mit der Abschlussrechnung in Rechnung
gestellt. Die Rechnungen sind innerhalb von 14 Tagen nach Zustellung fallig. Abziige oder Skonti werden nicht gewahrt.

Bei mehreren Angeboten ist jeweils das Angebot mit dem jingsten Datum guiltig.

Sirius
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Bei Fragen sprecht ihr uns gerne an

Dr. Oliver Gaedeke

Geschaftsfuhrer

Gerden Ibrahim

Consultant

Oliver.Gaedeke@siriuscampus.de

Direkt: +49 152 38 24 66 40

Gerden.Ibrahim@siriuscampus.de

Direkt: +49 152 38 24 66 45

sirius
campus
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Verkaufst du noch oder gestaltest du
schon die Entscheidungen deiner
Kunden?

Sirius Campus GmbH | Im Klapperhof 33¢ | 50670 K&In

info@siriuscampus.de | +49 221 42 330 200 | www.siriuscampus.de
Geschéftsfihrer: Christoph Miller & Dr. Oliver Gaedeke | Sitz der Gesellschaft: Koln | Handelsregister: HRB 94315 | Amtsgericht KoIn
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