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Die detalllierte Abfrage von Fakten zu tatsachlichen Anrufen bel
Versicherern ermaoglicht konkrete Empfehlungen zur Gestaltung
der Anrufannahme und -abwicklung

Hintergrund und Zielsetzung
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Kommunikation. Sollte diese Abfolge den Eindruck vermitteln, dass
Telefonanrufe nicht zu den zeitgemalen Kommunikationsmitteln
gehoren, so ist dies ungewollt und auch faktisch falsch. Das Telefon
als verbindendes Element zwischen personlichem Gespréach im
Angesicht des Gegenubers und unpersonlicher Online Kommunika-
tion hat fur die Menschen noch immer eine enorme Bedeutung.
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: \\70% gehen davon aus,

dass ihr Anruf mindestens
einmal wentergeleltet wird

Die vorliegende Untersuchung geht daher zunachst auf die generelle
Bedeutung des Telefonierens ein, bevor sie sich den konkreten
Auspragungen innerhalb der Assekuranz zuwendet. Dabei werden vor
allem die konkreten Details des letzten Telefonanrufs untersucht,

vom Anlass und der Dauer des Anrufs Uber die Anzahl der Anrufe und
Weiterleitungen bis hin zu den verschiedenen Varianten der
Identifikation. Ziel dabei ist es immer, die konkreten Auswirkungen
der unterschiedlichen Facetten auf die Zufriedenheit des Anrufers zu / :
ermitteln, um so den Versicherern Empfehlungen fur die Gestaltung B oo © e e ‘_ ‘4‘%' T
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der Anrufannahme und -abwicklung an die Hand zu geben.

Untersuchung ausschlie3lich um Anrufe, die der Kunde bei der
Versicherungsgesellschatft tatigt, und nicht um den umgekehrten Fall,
dass also der Versicherer den Kunden anruft.

dargestellt werden kdnnen.

Den Phanomenen der Warteschleife und der Computertelefonie sind
Wichtig in diesem Zusammenhang: Es geht in der gesamten daher innerhalb dieses Berichts je ein eigenes Kapitel gewidmet, in
denen zum Teil auch Entwicklungen im Vergleich zu den Vorjahren
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Die Einstellungen und Erfahrungen der Kunden sowie deren
Auswirkungen auf die Anrufzufriedenheit . werden in vier Kapiteln
detailliert dargestellt
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\\34% mussten in den letzten 12
Monaten in einer Warteschleife warten
s

Kapitel 1:

Telefonieren | NGl

Der letzte Anruf beim

Kapitel 3: Kapitel 4:

: : . ( .
Einstellungen und Versicherer Warteschleifen Computertelefonie i WURST--)
Anforderungen E“\““““\\\\
A Einstellungen zum A Zufriedenheit mit dem A Warteschleifen: A Sprachcomputer: R w2 ,
) Telefonieren allgemein letzten Anruf sowie mit ~ Erwartung und Realitat ~ Erwartung und Realitat e M e
A Telef. Erreichbarkeit im der telef. Erreichbarkeit A Erfahrung mit A Zufriedenheit mit T —
Branchenvergleich A Anrufannahme und Warteschleifen Computertelefonie
A Anforderungen an Anrufdauer A Zufriedenheit nach A Gesprachsanléasse
Telefonservice von A Weiterverbindungen: Warteschleifenerfahrung A Konkrete Fakten zur
Versicherern Erwartung und Realitat und mit der Gestaltung Computertelefonie
A Erwartungen an die A Anlasse fiir das letzte der Warteschleife A Einstellungen zu
Erreichbarkeit Telefonat A Dauer der Warteschleife Sprachcomputern
A Griinde fur und gegen A Arten und Zeitpunkt der A Konkrete Fakten zur insgesamt NN 28% waren Vol
Telefonkontakt Identifizierung Warteschleife A Entwicklung 2014 bis b e g
A Anforderungen und A Ablauf des Telefonats A Einstellungen zu 2022 —
Abschlussbereitschaft A Préferierte zukiinftige Warteschleifen Fotos © canva.com
b + Bastlané -Tarifen Kontaktform insgesamt
A Telefonkontakt in den A Generelle Akzeptanz von
letzten 12 Monaten Wartezeit am Telefon
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Anrufer winschen schnelle Ansprache und Ruckmeldung

Versicherer bieten Warteschleifen und Computertelefonie.
Zufriedenheit der Versicherungskunden mit Telefonservice und Erreichbarkeit deutlich ausbaubar

Pressemitteilung vom 21.09.2022

Die telefonische Kommunikation mit den Kunden hat durch die Corona-Pandemie an
Bedeutung gewonnen. Mehr als die Halfte der Versicherungskunden (60%) ruft ihren
Versicherer mindestens einmal im Jahr an, viele sogar mehrfach pro Jahr (38%) darunter
viele Vertreter- und Direktkunden. Somit wachst auch die Relevanz einer zufriedenstellenden
Anrufbearbeitung fir den Erfolg eines Versicherers. Doch was sind die Treiber der
Anrufzufriedenheit? An welchen Schrauben kdnnen die Versicherer drehen, um die Anrufe
der Kunden bestmdglich entgegenzunehmen?

Nur jeder vierte mit telefonischer Erreichbarkeit der Assekuranz zufrieden

Aus Sicht der Kunden sind zunéchst einmal zwei Kriterien fir den telefonischen Service von
Bedeutung: Erreichbarkeit des Versicherers und Kompetenz des Gespréachspartners. 25
Prozent (Erreichbarkeit) und 21 Prozent (Kompetenz) nennen diese beiden Punkte in der
offenen Abfrage (ohne Antwortvorgaben). Bei dlteren Kunden (tber 55 Jahre) komplettiert
dazu noch der Wunsch nach einem personlichen Gesprach das Anforderungsprofil.
Generell bewertet nur jeder Vierte (25%) die telefonische Erreichbarkeit von Versicherern
Gl g6+xqdg"dk dGK d+Cl 002K z| +1 "o0dox =Gl
sich immerhin eine knappe Mehrheit der Kunden (55%) zufrieden

Cl

59 Prozent sind mit dem Anruf bei ihrem Versicherer zufrieden

Die haufigsten Anlasse fur Telefonanrufe beim Versicherer sind Vertragsfragen (30 %) oder
die Meldung von Schadenfallen (23 %). Beides wird von den Versicherern routiniert
bearbeitet, was sich in einer exakt durchschnittlichen Anrufzufriedenheit von 59 Prozent
niederschlagt. Spurbar positiver werden die Anrufe bewertet, wenn es um die Anderung von
personlichen Daten, um Vertragséanderungen oder die Informationen zu
Versicherungsprodukten geht. Deutliche Schwachen sind hingegen bei der Anforderung von
Bescheinigungen sowie der Annahme von Kundenbeschwerden zu verzeichnen. In letzterem

Schnelligkeit von Ansprache und Rickmeldung. Sobald jedoch diese erhoffte Schnelligkeit in
Gefahr geréat, egal ob durch mehrmalige Anrufversuche, inkompetente Ansprechpartner,
Weiterleitungen oder Warteschleifen . fihrt dies unweigerlich zu Unzufriedenheit.

Bei mehr als drei Minuten Warteschleife sinkt die Zufriedenheit deutlich

Haufig gelangen Anrufer zu Beginn des Telefonats in eine Warteschleife, wo sie entweder
vertrostet werden, bis ein Ansprechpartner erreichbar ist, oder wo sie bereits auf das
bevorstehende Telefonat vorbereitet werden. Jeder dritte Kunde (34%) hat in den letzten
zwolf Monaten Zeit in der Telefonwarteschleife eines Versicherers verbracht. Da die meisten
Kunden ohnehin davon ausgehen, bei einem Anruf in der Warteschleife zu landen, wird ein
kurzer Verbleib von bis zu drei Minuten auch in der Regel toleriert. Bei sechs Minuten Lange
ist bereits jeder dritte Kunde unzufrieden. Lasst sich die Lange der Warteschleife nicht
verklrzen, so besteht die einfachste Art und Weise der Unzufriedenheit entgegenzuwirken
darin, die Anrufer nicht Giber die LAnge der Wartezeit im Unklaren zu lassen. Ansagen tber
die voraussichtliche Wartezeit in Minuten oder die Anzahl der Gesprache, die zuvor an der
Reeé sind, koanerrUnzuiriedénbeit deptl@ftabrmldbm_Allt&nbtlv pestéhth®h diert T +7 ' *
dLio WGl CT+GA” | £1 tol | x| + &4 |+HARastané-Tadf anzubieteh x |
der der eine sofortige Anrufannahme und einen persénlichen Gesprachspartner garantiert.

Je nach Ausgestaltung ware hierfur jeder fiinfte Kunde zu gewinnen.

o
:)i o

Skepsis gegentiber Computertelefonie geht zurtick | aber nur ganz langsam

Ein weiterer potenzieller Storfaktor im Versicherungstelefonat ist der Einbezug von Sprach
computern. Es erweist sich, dass die Skepsis gegeniber computergesteuerter Anrufannahme
im Vergleich zu den letzten Jahren leicht gesunken ist. Etwas mehr Menschen fuhlen sich
nun wohl dabei, ihre Anliegen tber ein Computersystem zu l6sen, wenn es sich um simple
Aufgaben handelt wie z.B. die Wohnadresse zu andern. Immerhin 28 Prozent der Kunden
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Einer der wichtigsten Einflussfaktoren auf die Zufriedenheit der Kunden ist die Anrufdauer. 6ok 1. axG TF=zad AW+ Wl £ 'l WG+6+I A +Wtizl Gzl % I
Der mit Abstand meistgenannte Grund (45%) fiir die telefonische Kontaktaufnahme ist die realen Person um das Geflihl zu haben, dass ihr Anliegen von Wichtigkeit ist.
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Eine Weiterleitung des Anrufs ist weitgehend unschadlich. Mehr als
eine Weiterleitung oder ein zweiter Anruf fihren jedoch erkennbar zu

hoherer Unzufriedenheilt.
Zufriedenheit nach Anzahl der Anrufe und Weiterverbindungen: Ubersicht

Wie beurteilen Sie diesen Anruf insgesamt?

Gesamt
Anrufe 26 H
P
2 Anrufe n ﬂ
B
Wererioit ine Weiterieitung - || !
keine Weiterleitun 1
Weiterleitungen g £L |
1 Weiterleitung M
2 Weiterleitungen

\

|

3 und mehr Weiterleitungen

Angaben in %; Basis: Befragte mit Telefonkontakt in den letzten 12 Monaten

- Cocucock ot oqrcs (AGIOTIA, =
5 21.09.2022 Kundenmonitor Assekuranz 2022, ¢ GO CWGO6 C A pxWtizl G4l Cx t z 4B L WGz |

sirius
campus



Umfassende Untersuchung zu Prafenzen und Erfahrungen von
Versicherungskunden mit Telefonanrufen bel Ihrem Versicherer

Stichprobe und Methodik

Handlungsnaher Untersuchungsansatz

000 06000 i . .
A Indirekte Treiberanalysen messen den Zusammenhang

zwischen einzelnen Details (Fakten) des Anrufs und der vorab
geéaulierten Zufriedenheit.

2.025 Entscheider und A Somit kann die Analyse konkrete MaRnahmen identifizieren,
Mitentscheider durch welche die Zufriedenheit der Kunden in besonderem

in Versicherungsangelegenheiten Mal3e verbessert werden kann

zwischen Differenzierte Zielgruppenbetrachtun
18 und 69 Jahren , Jripp J
im Mai 2022 im Rahmen des A Ergebnisar_lalyse nach Altersgruppen, Geschlecht
YouGowOnline-Panels mittels standardisierter ;I_alljptvertrlebswegen und sofern bedeutsam anderer
ielgruppen

Online-Interviews befragt
A Differenzierte Betrachtung der Select Typen, um
entscheidungspsychologische Besonderheiten im Markt
abzubilden
Agd °106+bl Gdyzl FdCzA -ARiBeAGz |
Herausarbeitung zielgruppenspezifischer Strategien je nach
thematischem oder vertrieblichem Schwerpunkt

@A : sirius
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dem Kundenmonitor Assekuranz 2022

Uberblick Kundenmonitor Assekuranz 2022

Kundenmonitor Assekuranz Basisbericht:

Die Marktuntersuchung tber den Kundenmonitor e -Assekuranz: Schwerpunktthemen 2022
privaten Versicherungsmarkt in Der Vertriebswege -Monitor
Deutschland

Alle Basisdaten im Langs- und Querschnitt: Der Kundenmonitor e -Assekuranz legt Die Schwerpunktthemen 2022 wurden im
A Produktbesitz den Fokus auf dasgesamte Kreis der Bezieher abgestimmt :
A Reichweiten, Marktanteile (Gesamt und ~ Vertriebswegespekirum und vertieft die 1. Versicherungskommunikation heute
~ pro .Sparte) | Them_er_1 Online -Angebote der Versicherer 2 Telefonische Kommunikation
A Anbindungsquoten (Cross-Selling- und digitale Kontaktwege.

Quoten) und Bedarfsdeckungsquoten Vertriebswegeakzeptanz und -nutzung 2 SR 887 CUSIomE JOLE)

4. Zielgruppenkonzepte

A Kundenbindung und
Kundenzufriedenheit Vertriebswegenutzung bei

A Versicherungswechsel Neuabschliissen

A Versicherungsmentalitat Nutzung des Internetangebots von

Versicherern

Daruber hinaus sind die vollstandigen Digitale Kontakte, Beratungen und

Wettbewerbsdaten der ca. 40 Services

kundenstarksten Versicherer enthalten. Online-Trends im Versicherungsmarkt

> > >

>

* weitere Informationen schicken wir Thnen auf Anfrage gerne zu . .
@A : sirius
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Bildung zahlt sich aus: Die zentralen Erkenntnisse dieser Untersuchung
vermitteln wir in Online -Workshops an euer Team

Angebot fir einen interaktiven Online -Workshop

Behavioral Economics hat auch festgestellt, dass Lesen Unternehmensspezifische Fragen
anstrengend ist und schnell erm’iidet. und Herausforderungen

Dagegen bleiben aktivierende Vortrage und Prasentationen
dann im Kopf, wenn klare und einfache Antworten auf die

drangendsten Fragen geliefert werden. Individuelle Zusammenstellung der zentralen
Erkenntnisse und Handlungsempfehlungen

Viele unserer Kunden nutzen regelméafig die Chance, tber
Teams oder vergleichbare Online Tools die zentralen
Anpacks aus unserer Untersuchung in das Unternehmen zu
tragen.

Unsere Handlungsempfehlungen zu den
spezifischen Herausforderungen entfalten

ein zusatzliches Potenzial, Kommunikation ‘
und Vertriebsprozesse zu optimieren.

Sprecht uns flr eine Terminfindung und
Abstimmung der Inhalte gerne an.

Mehrwerte durch die Optimierung der
Kommunikation und Vertriebsprozesse abschopfen

c : : sirius
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Kfz-Versicherung asa Service und
Kfz-Versicherungs Jahresendgeschaft 2022

Angebot flr eine Mehrbezieheruntersuchung

A Die Sirius Campus BenchmarkUntersuchung analysiert das Wechselverhalten im KfzJahresendgeschéft 2021 bei Treuen, Wechselberein
und Wechslern. Auswertungen finden nach den Select Typen und differenzierenden soziodemographischen Merkmalen statt. Mit
Zeitreihen von 2019 bis 2022 werden auch die coronabedingten Veranderungen beim Such und Abschlussverhalten aufgezeigt.

Treiber fur das Wechselverhalten Entscheidungsprozess

A Zeitpunkt der Wechselaktivitat < Wechsel > A Griinde fiir Wechsel / Treue

A Impulse A Uberzeugung / Kaufverstérker

A Wechselmotive und Hauptmotiv A Vorteile und Leistungsumfang der neuen Kfz-Versicherung
A Informationspunkte A Gesparte Versicherungspramie

A Beratungsorte fiir Angebote

A Anzahl genutzter Angebote : e R —
A Verhandlungen mit bisherigem Anbieter < Treue > 5 L T o iri
A Abschlussort : co iy B
A 2022 mitdemé GO CWGHCA "~ NA"T Ox1 C" WK Sparverhalien h

, und Nachhaltigkeitsorientierung miussen nicht unbedingt ein Widerspruch sein. Jahresendgeschaft 2022
A Untersuchung zum KfzJahresendgeschéft: Highlight: Sparverhalten und Nachhaltigkeit
- Market Profile: Untersuchung zum Wechselverhalten: 3.900 Euro zzgIMwst. ~ Angebot fiir eine Mehrbezieheruntersuchung ‘
: I : :Sil itori k in sozial i
- Market Potential: Untersuchung zum Wechselverhalten und Highlight Kfz-Versicherung iuiftzaggjkat&iSntGMf rtoring vor SRR °072/on Mddien

asa Service: 4.900 Euro zzgMwst. - August2022

A Fiir mehr Informationen zur Untersuchung kontaktieren Sie uns gerne:

Oliver Gaedeke (liver.gaedeke@siriuscampus.de Direkt: +49 (0) 152 38 24 66 40)
Niklas Geib (iklas.geib@siriuscampus.de Direkt +49 (0) 152 38 24 66 43)

I SIFIUS
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Neuauﬂage Mit den

Datgn %OZO und 2021
- Zeltre:hen seit 2018

Servicebarometer Assekuranz 2022

Der Anpack zur Kundenbegeisterung

A Kundenempfehlungen fiir Versicherungen sind oft gefiihisbasiert und weniger faktenorientiert. Das ist auf die im Normalfall ger inge
Kontaktintensitat zwischen Kunde und Versicherer zurtickzufihren. Dieses Problem wird mit dem Servicebarometer Assekuranz geki.
Anhand von 12 Kontaktstellen und Serviceprozesse analysiert Sirius Campus fir Giber 200 konkrete ServiceErlebnisse wie sich diese auf
die Weiterempfehlungsbereitschaft (NPS) undKundenbindung auswirken. FolgendeErgebnistypen liefern wir fur Ihre Gesellschaft:

1. Monitoring , in welcher Form ServiceErlebnisse im Markt vorliegen (z. B. durchschnittliche Dauer zur Erledigung eines Anliegens)
2. Ermittlung der Service-Erfahrungen mit dem starksten Einfluss auf Weiterempfehlungen und Kundebindung
3. Identifizierung von optimalen Service-Levels, Standards und Begeisterungsstiftern im Kundenservice

A Umfangreiche Datenbasis mit tiber 26.000 Interviews

A Abfrage von Erlebnissen, diemaximal 12 Monate zurtckliegen
A Alle Analysen nach Select Typen, auf Wunsch individuelle Auswertungen

A Angebotsumfang:

A Standardbericht (12 Kontaktstellen und Servicen ¥ z * +d d+: . Mwst. , . . V 0 W,
A Standardbericht + 3 individuelle Teilberichte =~ _ . . Mwst. ' ' 6 W,
A Standardbericht + 3 individuelle Teilberichte + Workshop ., . ., .. . Mwst. ' ' 8 W.

A Fir mehr Informationen zur Untersuchung kontaktieren Sie uns gerne:

Oliver Gaedeke (liver.gaedeke@siriuscampus.de Direkt: +49 (0) 152 38 24 66 40)
Christoph Miiller (christoph.mueller@siriuscampus.de Direkt +49 (0) 152 38 24 66 44)
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