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Customer Experience in
der Versicherungsbranche

Hybride Kunden werden tiberschétzt. Die Mehrheit
der Kunden verzichtet auf , Kanal-Hopping"“.

74 %

der Kunden informieren sich
nur ber eine Quelle vor
Abschluss eines Vertrages.

,Digital® ist nicht alles.

4 8 %

der Befragten haben sich durch Empfehlun-
gen von Freunden und Verwandten oder
personliche Beratungsgesprache informiert
und einen Vertrag abgeschlossen.

2 O %

der Befragten sind reine Onlinekunden.

L—d = b 32%

der Befragten verbinden analoge und
digitale Wege zum Versicherungsabschluss.

Fur Kunden sind die Homepages der Versicherer
wichtiger als Online-Vergleichsportale.

Hier informieren sich die Kunden zuerst:
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reine Onlinekunden M Hybridkunden

Versicherer sollten bei ihren Homepages
besonderen Wert auf schnelle Auffindbarkeit
und einfache Darstellung legen. Und: Der Service
muss stimmen!

32%  3lw 514

der Befragten wiinschen wiinschen sich einen sind auch grundsatzlich offen
sich einen Riickrufservice bei 24-Stunden-Service im fiir versicherungsfremde
Beratungsfragen. Schaden-/Leistungsfall. Zusatzangebote.
Uber die Studie

Fur die Studie ,Customer Experience in der Ver  Erlebnissen mit ihren Versicherungsunternehmen
sicherungsbranche” hat die Managementbera- befragt. Dabei wurden nur Kunden befragt, die
tung Horvath & Partners in Kooperation mit dem in den vergangenen zwélf Monaten mindestens
Marktforschungsinstitut forsa mehr als 1.000 einmal Kontakt zu ihrer Versicherung hatten.
Versicherungskunden in Deutschland zu den

Customer Experience in der Versicherungsbranche 2019 -

»~Kundenverhalten verstehen und Touchpoints richtig ausrichten®



