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Aktuelle Studie

Kfz-Versicherung: Wie sich Kunden erfolgreich
gewinnen und langfristig binden lassen

Aktuelle Studie von HEUTE UND MORGEN untersucht Wissen, Wiinsche und
Wechselverhalten von Kfz-Versicherungskunden

Koln, 15. Oktober 2015. Alle Jahre wieder werden die Versicherungskunden in Deutschland zum
Jahresende unter groRem medialem Getdése zum Wechsel ihrer Kfz-Versicherung aufgerufen.
Dabei wissen viele Bundesbirger nicht einmal, welche Schaden Haftpflicht-, Teilkasko- und
Vollkasko-Policen Uberhaupt abdecken — und welche nicht. Selbst das Wissen um die
Leistungen und Pramien der eigenen aktuellen Kfz-Versicherung ist den Kunden oft nicht
prasent. Zugleich winscht sich die Mehrheit der Kfz-Versicherten mehr als nur eine mdéglichst
Lbillige* Kfz-Versicherung. Am permanenten ,Wechselhype“ zeigen sich nur wenige wirklich
interessiert. Bei der Produktgestaltung, Kundengewinnung und Kundenbindung sollten
Produktgeber und Vertrieb daher deutlich differenzierter vorgehen und die individuellen
Winsche und Wissensstande verschiedener Kundengruppen starker berticksichtigen. Nur so
lassen sich erfolgreich aktive Wechselpravention betreiben und zugleich neue Kunden
nachhaltig begeistern. Zentrale Hebel hierflir sind die Belohnung von Kundentreue und echte
Mehrwerte.

Dies zeigt die aktuelle Studie «Vertrieb von Kfz-Versicherungen:
Wissen und Winsche der Kunden unter der Lupe» des Marktforschungs- und
Beratungsinstituts HEUTE UND MORGEN. 1.000 reprasentativ ausgewahlte Bundesblrger —
mit bestehender Kfz-Versicherung und Entscheider-Status in Versicherungsfragen — wurden
Ende August 2015 ausfihrlich zu ihrem Kenntnisstand zur Kfz-Versicherung sowie zu ihren
Produkt- und Servicewlinschen und zu ihrem Wechselverhalten befragt.

Wissen zu Kfz-Versicherungen oft noch gering

Trotz der hohen Verbreitung und Prasenz der Kfz-Versicherung in Deutschland ist das Wissen
der Bundesburger zur Kfz-Versicherung als ,maRig“ einzuschatzen. Generell kénnen die
Kunden nur ungenau zwischen den Leistungsbereichen einzelner Kfz-Versicherungen
(Haftpflicht, Teilkasko, Vollkasko) differenzieren. Vielen Kfz-Versicherten ist nicht klar, welche
Leistungen von welcher Versicherung getragen werden. Haufig unbekannt ist beispielsweise,
dass die Kfz-Haftpflicht auch Vermdgens- und Umweltschdden abdeckt. Zugleich werden
Absicherungsbereiche der Teil- oder sogar der Vollkasko falschlicherweise der Haftpflicht
zugeordnet, wie bspw. Schaden durch Naturgewalten. Auch zwischen Teil- und Vollkasko wird
wenig differenziert: rund 40 Prozent der Kfz-Versicherten ist z.B. spontan nicht bekannt, dass
die Teilkasko auch Diebstahl-Schaden umfasst, Vandalismus-Schaden jedoch nur von der
Vollkasko Ubernommen werden. Insgesamt zeigt sich eine weit verbreitete Neigung, die
Leistungen der verschiedenen Kfz-Policen deutlich zu Uber- oder aber auch zu unterschatzen.
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Auch bezogen auf die eigene aktuelle Police sind vielen Kunden oft weder die
Deckungssummen der Kfz-Haftpflicht noch die Pramienhéhen, Kasko-Selbstbehalte und
einzelne Leistungsbausteine bekannt. Rund 40 Prozent der Kfz-Versicherten wissen
beispielsweise nicht, ob ihre bestehende Kfz-Versicherung einen Ausland-Schadenschutz oder
einen Fahrerschutz enthalt.

,Gemessen an ihren persénlichen Absicherungswiinschen, kann davon ausgegangen werden,
dass ein recht hoher Prozentsatz der Kfz-Versicherungskunden derzeit ‘falsch’ versichert,
d.h. entweder unter- oder (iberversichert ist®, sagt Dr. Michaela Brocke, Geschéftsflhrerin bei
der HEUTE UND MORGEN GmbH. ,Bessere Information und Beratung tut hier Not*.

Rabatte und Boni kommen bei Kfz-Kunden sehr gut an

Aktive Wechselpravention betreiben — und zugleich Neukunden Uberzeugen — kénnen die
Kfz-Versicherer mit einer ganzen Reihe von Verglinstigungen und Mehrwerten. Besonders
begeistern lassen sich die Kfz-Versicherten beispielsweise durch Treue-Rabatte, Leistungs-
Update-Garantien und Besitzstands-Garantien bei Vertrags- bzw. Anbieterwechseln. Einzelne
Boni, wie z.B. fir Werkstattbindung bei Schadenreparaturen oder Oko-Rabatte, stoRen
hingegen auf weniger Gegenliebe. Untersucht wurde in der Studie die Attraktivitat zahlreicher
weiterer Anreizsysteme, differenziert nach dem bisherigen Versicherungsstatus. Insgesamt
sollten die Kfz-Versicherer verstarkt inr Augenmerk darauf richten, dass die gro3e Mehrheit der
Kunden winscht, dass nicht nur die Wechsler mit attraktiven Angeboten umworben werden,
sondern auch die Bestandskunden ,gepflegt* werden. 90 Prozent der Kfz-Versicherten sind der
Auffassung, dass die Versicherer die Treue ihrer Kunden finanziell belohnen sollten, um ein
standiges Wechseln der Kunden zu vermeiden.

Wechselverhalten der Kfz-Versicherten

Grundsatzlich kdénnen sich drei Viertel (73%) der Kfz-Versicherten vorstellen, bei einem
attraktiven Angebot ihre Kfz-Versicherung zu wechseln, primadr aus Grinden der
Beitragsersparnis (84%), daneben aber auch aus Leistungsgrinden (27%). Trotz der generell
hohen Wechselbereitschaft in der Kfz-Sparte wechselt freilich langst nicht jeder:
Jhistorisch” betrachtet haben 47 Prozent aller Kfz-Versicherten in Deutschland in den letzten
funf Jahren den Anbieter gewechselt; ein gutes Viertel (28%) einmal und rund ein Funftel (19%)
zweimal oder haufiger. Eine leichte Mehrheit 53 Prozent wechselten in diesem Zeitraum
hingegen nicht. Fir dieses Jahr planen — mit Stand Ende August 2015 — 17 Prozent der
Kfz-Versicherten einen Anbieterwechsel; sieben Prozent in starkerem Male.

Wirksamste und in der Kfz-Sparte oft noch ungenutzte Stellschraube fir die
Wechselprdvention ist vor allem die Belohnung von Kundentreue, so Dr. Brocke.
.Wechsler kann man hingegen nicht nur (ber den Preis, sondern auch (ber attraktive
Leistungsbausteine und Garantien anlocken.*

Der Anteil rein preisgetriecbener potentieller Wechsler, die bereits bei wenigen Euro
Preisunterschied zu einem anderen Anbieter wechseln, ist vergleichsweise gering (16%).
Generell begrifen die Kfz-Versicherten, wenn der eigene Versicherungsberater von sich aus
vorteilhafte Kfz-Angebote unterbreitet und die Versicherungsunternehmen zum Jahresende per
Post Informationen Uber ihre aktuellen Kfz-Angebote versenden.
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,Wichtigste Medien bei der aktiven Suche der wechselwilligen Kunden nach alternativen
Angeboten, die schwerpunktméBlig zur ‘Boomzeit” im Oktober und November stattfindet,
stellen insbesondere Vergleichsrechner im Internet, aber auch die Websites der einzelnen
Anbieter dar”, sagt Birgit Menzen von HEUTE UND MORGEN.

Studienbestellung

Die Uber 100-seitige Studie «Vertrieb von Kfz-Versicherungen: Wissen und Winsche der
Kunden unter der Lupe» mit zahlreichen Detail-Ergebnissen und Differenzierungen nach
aktuellem Versicherungsumfang (nur Haftpflicht, Haftpflicht mit Teilkasko sowie Haftpflicht mit
Teil- und Vollkasko) und soziodemographischen Merkmalen kann direkt tber die HEUTE UND
MORGEN GmbH bezogen werden. Die Studie liefert den Kfz-Versicherern umfangreiche
Informationen und Impulse fir die Gestaltung ihrer Marketing- und Vertriebsaktivitaten sowie fir
die Leistungsgestaltung und Produktinnovationen in der Kfz-Versicherung.

Weitere Studieninformationen: http://kurzlink.de/HUM-Kfz-Versicherung
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