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Customer Journey zur PKV:.
So steigern Sie die Abschlussquote
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Liebe Leserinnen, liebe Leser,

die Private Krankenversicherung steht vor groRen Herausforderungen. Starke
Beitragserhohungen kratzen am Image und es mangelt an Nachwuchs an
jungen, gesunden Kunden. Der Staat stellt immer weniger Beamte ein. Und
auch Selbstandige und Besserverdienende entscheiden sich immer seltener fir
die PKV. Diese Probleme werden sich nicht einfach l6sen lassen. Umso
wichtiger erscheint es, den vorhandenen Interessenten den Weg zur PKV so
einfach wie mdglich zu machen und so die Chancen der Neukundengewinnung
fur die eigene Gesellschaft zu maximieren.

Daher gehen wir in der vorliegenden Studie aus unserer beliebten Studienreihe
,Customer Journey zu Versicherungsprodukten“ nun auch in Hinblick auf die
PKV folgenden Fragen nach: Welche Wege werden im Rahmen der
Informationssuche von Interessenten der PKV haufig und welche nur selten
beschritten? Wie werden Informations- und Abschluss-Kanéle miteinander
kombiniert? Und welche Wege filhren eher zu einem Abschluss und welche
verlaufen dagegen typischerweise im Nichts?

Zielsetzung ist dabei, Ihnen umfassende Empfehlungen zur Optimierung von
Marketing und Vertrieb an die Hand zu geben, um im Kampf um die Kunden zu
bestehen.

Die Studie beantwortet unter anderem folgende Fragen:

Was sind Ausloser fur die Informationssuche zur PKV?

Wo werden Informationen gesucht? Welche Informationsquellen fungieren
als Treiber, welche als Hemmnis auf der Customer Journey zur PKV?

Wie verlauft die Einholung von Angeboten? Auf welche Bedirfnisse von
(potenziellen) Kunden der PKV wird nicht ausreichend eingegangen?

Unser Ergebnisbericht umfasst rund 90 Seiten und geht Uber das HEUTE
hinaus, indem wir lhnen Empfehlungen fir das MORGEN mit auf den Weg
geben! Wir freuen uns, lhr Interesse zu wecken!

lhr Team von HEUTE UND MORGEN



STUDIENDESIGN: STICHPROBE UND UNTERSUCHTE INHALTE

Stichprobe:
® 305 Personen im Alter von 18 bis 65 Jahren

® Nur Personen, die in den vergangenen 36 Monaten eine Private Krankenvollversicherung abgeschlossen oder
sich zu einem solchen Produkt aktiv informiert haben

® 183 Personen mit Wechselintention
® 122 Personen mit Abschlussintention
® Nur Personen, die in Versicherungsangelegenheiten selbst oder zusammen mit einer anderen Person entscheiden

Befragungsmethode:
® @ 20-minutige Online-Befragung uber ein Verbraucherpanel (Zeitraum: 25. August — 19. September 2017)

Inhalte:
® In der Befragung werden die einzelnen ,Schritte“ der Customer Journey zur PKV untersucht:

® Awareness — Aufmerksamkeits-Ausloser: Was gab den Anstol3 fur die Auseinandersetzung mit einem
Wechsel? Wie wurde die Aufmerksamkeit fur das Produkt (Neuabschluss oder Wechsel) geweckt?

® Informationssuche — Aufgesuchte Kontaktpunkte: Welche Kontaktpunkte werden aufgesucht? Wie werden
nahere Informationen zu dem Produkt eingeholt? Wie werden einzelnen aufgesuchte Kontaktpunkten bewertet?

® Entscheidung zum Abschluss der Informationssuche: An welchem Punkt fand ein Abbruch der Suche /
Entscheidung gegen einen Abschluss (bzw. Wechsel) statt? Bzw. an welchem Punkt stand die Entscheidung fur
einen Abschluss (bzw. Wechsel) fest? Was gab jeweils den Ausschlag?

® Abschluss: Uber welchen Kanal wurde abgeschlossen ( bzw. gewechselt)? In welchen Schritten wurde der
Abschluss (bzw. Wechsel) vollzogen? Wie zufrieden ist man mit dem Abschluss (bzw. Wechsel) je nach
gewahltem Weg? Bleiben Fragen offen und wenn ja, welche?
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UNTERSUCHTE KONTAKTPUNKTE DER CUSTOMER JOURNEY

Persdnlich:
* Versicherungsvertreter / -makler
* Bankberater

Telefonisch:
* Versicherungsvertreter / -makler
* Bankberater

Internet:

* Homepages von Anbietern
* Vergleichsrechner / -portale
* Foren, Blogs

* Allgemein im Internet (z.B. auf Finanz-Portalen oder
Ratgeber-Seiten)

Schriftlich:
* Z.B. per Brief, E-Mail bei einzelnen Anbietern

Eigenes Umfeld:
* Freunde, Bekannte, etc.

Sonstiges:

* Zeitschriften / Zeitungen

* Berichte im Radio oder TV
* Etc.

OGNS
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Auszug aus den Ergebnissen (1)

Beispielcharts aus dem Bericht ,Customer Journey zur PKV*

Bei jeder Stufe wird analysiert, welche Abschlusstreiber und
-hemmnisse sich zeigen, indem Personen, die am Ende ihrer Reise
abgeschlossen (bzw. gewechselt) haben, mit den Personen
verglichen werden, die sich gegen einen Abschluss (bzw. Wechsel)
entschieden haben.

Die haufigsten Ausldser sich erstmalig ndher zur PKV zu informieren sind
finanzieller Natur.

E Was war fir Sle der Ausibser, sich naher zur Privaten Krankenvollversicherung zu informieren?

u Zjgl Neuabschluss gesamt = abgeschlossen nur infommilert
veranderte finanzielle Situation (z, B, hoheres Gehalt) NN 49
PKEY fir mich ginstiger als KV IECEEN A
Hinwets von Freunden / Bekannten / Verwandten [EER 10 . .
die Plich, wich prival zu versigiern [ . Personen, die nach der Informationssuche abgeschlossen (bzw. gewechselt)
veranderte Lebenssituation (z. B, Helra) EE S 20 haben, haben sich deutlich haufiger zuvor beraten lassen.
enzufrieden mit Leistungen der GKY bei Behandiung EE E;’:ﬁ-ﬂ ;‘I::I' 20
Hinwels / Empfehlung vom Arbeitgeber K1 '_.m:;jmm 8 E Wi Sie sich iiberall inform
inwe i - Freunden / Bei Anderungen ‘o haben sich iiberall informisrt?
Hinweis van Versicherungsverireter /-makler [l i n‘ﬂnm 8 der fnanziellen
Bericht in den Medien gesehen / gehart E der Abschluss 8 oder Lebans- eEc ol nomler
L] josgEn | gEWECse mur infom
Angebot/ Informaticnen ven Anbieter erhalien [ LB TEEE 2 m:d::;&.l = SwEsiER o mrmmmER o |
Warbung In TV, Radlo, Zeltung oder Zeltschriften [ g 4 mRowCK/ m vemer [T (o N
wrrse W o mm e
Werbung im Intemet & i 4 Infarmations- persinlizn i enem Versenenungs- | Samkozrzzn | T | 4
- hefncet 0 @# 0 mm-- -
Sanstges Wl 8 B Ger Abseniuss 5el FEwGen | Bekanmen, Vemandien z N e
seftener statl el iner Indonmations-
ekbnch  [IECEEE F Suche Dllen, Sucen
Angaen in Prozent N Parsann, ] et Bk Wl I GAlsami: e 114; aDgRsChbzacan:n =655 i r it ne40 hufiger bm Imjermel.
In FaRschriten / ZeRungen z
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pelm Amergeber Bl H
senriich, z. B. per Brief, E-Mall b2l elrzehen Anblktem

durch Berthie Im Radk oder TV

Wemnstakungenan derScke, Untresial, Hochechulke, n
e . Aushilidung

Detaillierte Ergebnisse zu allen Stufen der Customer Journey. Sonstiges | i

Dabei werden sowohl Personen mit Abschlussintention

als auch Personen mit Wechselintention betrachtet.

o
=
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Auszug aus den Ergebnissen (1)

Beispielcharts aus dem Bericht ,Customer Journey zur PKV*

3 von 4 Interessenten konsultieren das Internet. Jeder zweite Interessent lasst
sich persénlich beraten.

... sowie zur Bewertung der einzelnen, genutzten Informationsquellen...
E Wo haben Sie sich uberall informiert?

im Internet  IEEEE——— T4
personfich (bei einem \ersicherungs- |

Bankberater) I 53
bei Freunden | Bekannten / Verwandten MM 22 ) Vor allem Personen, die abgeschlossen (bzw. gewechselt) haben, bewerten die

personliche Beratung als wichtigsten Kontaktpunkt.

telefonisch [ 22

In Zeitschriften / Zeltungen (z. B. Stiftung Warentest /
Finanztest) 5

beim Arbeitgeber W 4 E Was war Ihre wichtigste Informationsquelle?
schriftiich, z B. per Brief, E-Mall bal einzeinen B
Anbietern (2. B. um Informationematerial anzufordem Anzahi Kontaktpunkte: ©= 28 = abgeschlossen / gewechsalt = nur informiert
durch Berichte im Radio oder TV I 3 + 1 Kentakipunkt 29% e
*+ 2 Konlakipunkie 19% i rsonliche Beratun i einem Vermitiler / Bankberater) T T — 1
Veranstaltungen an der Schule, Universitat, 12 + 3 Konlakipunkie: 21% ,t_—_P_?_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_E_E—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—_—}_—_-:_-_-:_-_-_-:_-_-:_-_-_-_-_-_-:_-_-:_-_-_-:_-_-:_-_-_-_-_-_-:_-_-:_-_-_-:_-:::
Hechechuba, Ausbidung + & Kentakipunkie 15% Homepages der Anbdeter Il L0 |
Sonstiges | 1 + G Konakipunkie: 8% .
+ mehr als 5 Kontakipunkte: &% ] Vergleichsponale im intemet  IE0 19 |
DD
telefonische Beratung bei ginem Vemitiler / Bankberater HEN N
AR i PrOCETE W NaTanch ST hwrtin mOgch G i amt ned(d
Freunde / Bekannte / Vervandte  INEENE B
aligemeln im Internet (z. B. Finanz-Paortale) § En
Google oder eine andere Suchmaschine | 1 H
Zeitschriften ( Zettungen (z. B. Shftung Warentest / P B
Finanzlest)
Foren, Blegs |1 i

Differenzierte Insights zum konkreten Ablauf der Suche und
den genutzten Informationsquellen...

Fersonen, bei densn &5 am Ende nur b=l siner informationssuche bésb, nennen
q deutlich hdufiger Intemnetguelien (vor allem Anbister-Homepages und
‘ergleichsportake) als wichtigsten Komtakbpunit.

ANE6n in FOCENTE 3 (4SCRNSS6N/ DI TG =8, Taar BT fvn 2003 0 kcTH B Gcalill S50 e 5 (1% i1 364 GILEp A infmige
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Auszug aus den Ergebnissen (l11)

Beispielcharts aus dem Bericht ,Customer Journey zur PKV*

Neben unspezifischen Informationen sind fehlende Informationen mit 27% aller
Nennungen ein wichtiger Aspekt bei der Bewertung der Kontaktpunkte. Zu allen Phasen der ,Reise“ werden detaillierte Optimierungshinweise

gegeben.

FEHLENDE INFORMATIONEN

Mehrheitlich haben die Befragten am Ende der Informationsphase ein gutes
Geflhl. Durch individuellere Beratung kann dies noch gesteigert werden.

l"erscneg.e die erstmalig eine Pﬁv 99 Eswurde zu schnel versuch, ein Wie haben Sie sich am Ende der Was hat Ihnen gefehlt? Was wiirden Sie sich ven
abschlieffen wollen, haben haufiger hef . Zusatzliche konnten nicht i i ol
2 il AchL 3l T mmawr?:n 5 m.:i, }Cz:‘::,:.,zﬁ. i,’. Informaticnen F"F". ; Informationssuche ales in allem gefuhit? den Versicherungsgesellschaften winschen?
erhalten. die sie bendtigen: Der
Kritikpunkt macht in der Gruppe der RO -
Abschlussinteressierten 50% der 7 s T i) |99 Eswaren meist keine genauen Verlrauen, y op
Nennungen aus. Gerade auf den Wwas beinhaitet eine Wunschieistung? Informationen zu Beinilfe-Tarifon Entscheidungssicherheit
vorhanden, auler dasses siegibtund | @8 e oo - ——— - -,

Eo'me pagss ?" Anb‘leler favien den Es fehiten Preisangsben, Leistungs- man einen s’:,,,:, Jdie chnmg 9 eher schlzchtes | individugliers Beratung / besser - 24

& i 4 ieren soil, eher gutes Gefihl Gefuhl L______7Tugeschnittene Angebote W “° 000000 .

iibersichtiichere / . 15

Anvzanen i Procent Fiker rur Pareonen dedis . SrTaE; Die echiectt aber =21, Frape ¥ ety e 18 verstandlichere Informationen
weitsIpatolen 7 #/as hat hinan getettr?

mehr Informationen (z B,

1 HEUTE uso MORGEN -W Beitragsh She / Lelstungen) . 18
schlechtes Gefithl einfachere . 14
Vergleichsmaglichkeiten

gutes Gefohl ginstigere Angebote [ 12
... inklusive der Untermauerung und Anreicherung durch offene Sansiges || 6
Nennungen zu Optimierungshinweisen fur einzelne genutzte
Informationsquellen. [ —— Soaaton P Ko PGk, P P,
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BESTELLUNG DER STUDIE

Bestellung per E-Mail an: michaela.brocke@heuteundmorgen.de / oder per Fax an: +49 221 995 005 29

NETTOKOSTEN
ZZGL. GESETZL. MWST

# Customer Journey zur PKV: So steigern Sie die Abschlussquote

O Studienbericht im PDF-Format ( ca. 90 Seiten) 2.500 €

‘ lhre Kontaktdaten

Name, Vorname Unternehmen,
Abteilung
E-Mail-Adresse Telefon

zur Versendung
des Berichts

Rechnungsadresse Ort, Datum,
Unterschrift

IHRE ANSPRECHPARTNER BEI FRAGEN

©® Dr. Michaela Brocke; michaela.brocke @heuteundmorgen.de; +49 (0)221 995005-11
® Christina Barschewski; christina.barschewski@heuteundmorgen.de; +49 (0)221 995005-17
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STUDIEN .
e In unserer Studienreihe »Customer Journey zu Versicherungsprodukten« unter-
C U STO M E R » suchen wir die einzelnen Schritte der Customer Journey zu Versicherungsprodukten:

- ® Awareness: Was gab den Anstol3 fir die Auseinandersetzung mit dem Produkt?
- JOURNEY

® Informationssuche: Wie wurden nahere Informationen zum Produkt eingeholt?
Wie werden die einzelnen aufgesuchten Kontaktpunkte bewertet? Welche
Optimierungswiinsche haben die Kunden?

® Entscheidungsphase: An welchem Punkt fand ein Abbruch der Suche oder eine
Entscheidung gegen bzw. fur das Produkt statt? Was gab jeweils den
Ausschlag?

® Abschluss: Uber welchen Kanal wurde abgeschlossen? Wie zufrieden ist man
mit dem Abschluss?

® Nutzen Sie die wertvollen Grundlagen flir Marketing, Serviceoptimierung und

HEUTE UND MORGEN STUDIENREIHE »CUSTOMER JOURNEY«

Vertrieb!
WEITERE STUDIEN ZUR »CUSTOMER JOURNEY«
® Kfz-Versicherung ® |ebens-/ Rentenversicherung
® Berufsunfahigkeitsversicherung (BU) ® Hausratversicherung
® Krankenzusatzversicherung ® Gesetzliche Krankenversicherung
® Private Pflegezusatzversicherung (GKV)

Sollten Sie Winsche zu weiteren zu untersuchenden Produkten oder Anregungen zu
Studieninhalten haben, sprechen Sie uns jederzeit gerne an!

von HEUTE UND MORGEN bezogen. MORGEN zeichnet sich durch grof3e
lhre Qualitat iiberzeugt uns und sie Informationstiefe und Praxisrelevanz und
liefern stets neue Erkenntnisse und zugleich durch hohe Vielfalt und Aktualitét

, Wir haben bereits zahlreiche Studien , , Das Studienprogramm von HEUTE UND

konkrete Optimierungsimpulse. aus. Darauf greifen wir immer wieder gerne

Susanne Henke, Marketing, zurilick.

CosmosDirekt Jorg K&ahmann, Strategisches Marketing &
Marktforschung, SIGNAL IDUNA Gruppe
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Full-Service-Institut mit Sitz im Herzen von Kaln
Mitgliedschaft beim BVM
TUV-zertifizierter externer Datenschutzbeauftragter

Zahlreiche Partnerschaften & Lehrauftrage & Netzwerke

. Kreativ- . .
Interview online persoénlich
workshop
Gruppen- Online mobile schriftiich
diskussion Community
telefonisch

FORSCHUNGS- UND BERATUNGSLOSUNGEN

:I‘ Kundenzufriedenheit ﬁ}ﬁ Produkt und Preis

® Marke =l Vitarbeiterzufriedenheit

Kommunikation ‘ ’ Digitaler und kultureller Wandel
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Wir machen Ihr Haus trocken
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Siegen

HEUTE UND MORGEN hat unser Haus
bereits bei zahlreichen Studien begleitet —
von kleineren AdHoc-Fragestellungen

bis hin zu umfangreichen Trackings
Uberzeugt uns immer wieder die gute

methodische und inhaltliche Beratung
und hohe Kundenorientierung bei der

Umsetzung.

Sascha von Rutkowski, Abteilung Strategie &

Analyse, OTTO
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Bei HEUTE UND MORGEN kdnnen wir
uns auf ein Hochstmafd an Professionalitét,
Flexibilitdt und Engagement verlassen.

Wir schéatzen die fundierte Beratung, die
aussagefahigen Préasentationen und den
angenehmen persoénlichen Kontakt. Die
Zusammenarbeit mit so erfahrenen

Marktforschern macht SpafR!
Wiebke Erprath, Leitung Market Research,

CARGLASS

Neben individueller Ausrichtung und grof3er Flexibilitat schatzen wir an HEUTE UND MORGEN
besonders die qualitativ hochwertige Umsetzung und Ergebnisaufbereitung. In der
Zusammenarbeit konnten wir schon viele wichtige Erkenntnisse fur unser Haus gewinnen.
Frauke Keuser, Abteilung Marketingplanung Marktforschung, R+V Allgemeine Versicherung AG



