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Kundenzufriedenheit der deutschen Assekuranz steigt auf ein
neues Hochstniveau.

e
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Die Kundenzufriedenheit ist ein wichtiger Treiber fiir den wirtschaftlichen Erfolg.
Dieses Wissen kommt mehr und mehr bei den Unternehmen an. Das zeigt die Studie
KUBUS Privatkunden der MSR Consulting Group, welche jedes Jahr die
Kundenzufriedenheit der deutschen Assekuranz misst und Trends und Entwicklungen
in der Kundenzufriedenheit, Weiterempfehlungsbereitschaft (NPS), Vertrieb und
Digitalisierung aufzeigt.

Anzahl der Promotoren steigt.

Die Kunden der deutschen Assekuranz sind weiterempfehlungsfreudig. In den letzten 5 Jahren
sind die Anteile der Promotoren und Kritiker stark auseinander gegangen. Gerade die Kunden,
welche mit lhrer Versicherung zufrieden sind, haben dazu beigetragen, dass der Anteil der
Weiterempfehlungen seit 2020 erheblich gestiegen ist. Das liegt vor allem daran, dass
Unternehmen sich mehr und mehr auf Ihre Kunden und deren Bedurfnisse einstellen oder die
Kundenberatung auch uber digitale Kanale anbieten.
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Michael Kullmann, Managing Partner bei MSR Consulting. © MSR Consulting

Flexible Betreuungsformen werden bevorzugt.

Nicht nur aufgrund der Pandemie haben sich die Anforderungen der Kunden an die
Kontaktmaoglichkeiten mit ihrem Versicherer verandert. Die Digitalisierung ist in aller Munde und
schlagt sich auch in den Betreuungsformen nieder. Dennoch erwarten die Kunden der deutschen
Versicherer flexible Méglichkeiten, mit ihnrem Ansprechpartner in Kontakt zu treten. Hybride
Betreuungsformen, die sich flexibel an verschiedene Lebensrealitaten anpassen, sind dabei am
kundenorientiertesten.
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Deutlich weiterentwickelt hat sich danach der Anteil der Weiterempfehlung durch die Kunden,
welche personlich, wie auch telefonisch und Uber digitale Wege betreut werden. Eine klassische
Betreuung (persdénlich und/oder telefonisch) oder auf rein digitalem Wege wirkt sich nicht so gut
auf die Weiterempfehlungsbereitschaft der Kunden aus, auch wenn der Vertrieb bei der digitalen
Betreuung eine Uberdurchschnittliche Lernkurve aufzeigt.
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KUBUSPrivatkunden

PROMOTOREN NEHMEN ZU
ANTER PROMOTOREN UND KRITIKER
a2
WL e
2 n ] e
a - ~"
A e o
oy Al i e Tl Y o el
2 20 2
o »e »» »

23

UNTERDURCHSOTTLION STEXCERUNG % PO

UBMRDUSOSO M TTLON STDCERUNG 23 T

» VIRSICHEIRIR SOLLTEN S3CH ALCH UM DEN NACHWUCHS UND MIGH POTENTIALS KUMMERN.

MIT DER ERFULLUNG ALLER 5 VERTRIEBSFAKTOREN
VERFUNFFACHT SICH DER VERTRIEBSERFOLG

ke Seite 4 von 5

Chy, ovew s %


https://www.assekuranz-info-portal.de/

’ www.assekuranz-info-portal.de
k Assekuranz 02082022

Versicherer fokussieren sich eher auf ertragreiche Segmente.

Deutsche Versicherer konzentrieren sich auf die Kunden, welche aktuell am ertragsreichsten sind.
Das ist nichts Neues, es zeigt sich aber ein Uberdurchschnittlicher Anstieg dieser Konzentration in
der Weiterempfehlungsbereitschaft in den besserverdienenden Segmenten der jingeren
Generation sowie Rentnern und Beamten, was diese Ausrichtung unterstreicht. Die Gruppe der
Auszubildenden, Studierenden, Berufsanfangern und jungen Familien erfahren in den letzten
Jahren ein unterdurchschnittliches Wachstum. ,Versicherer sollten sich auch um den Nachwuchs
und High Potentials kimmern“, merkt Michael Schulte, hauptverantwortlicher Project Manager fur
die KUBUS Studie bei MSR Consulting an.

Michael Kullmann, Managing Partner der MSR Consulting Group erganzt: ,Insgesamt ist die
Branche beim Thema Kundenzufriedenheit und Weiterempfehlungsbereitschaft seitens der
Kunden gut und vor allem von Jahr zu Jahr besser aufgestellt. Der Differenzierungsdruck nimmt
jedoch zu. Unternehmen fallt es zunehmend schwerer, sich von ihren Wettbewerbern
abzugrenzen. Hier braucht es ein systematisches Customer Experience Management, welches fur
neue Impulse und steigende Marktanteile sorgt."
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