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Beratungsqualitat benotigt ein Mess- und Steuerungssystem
— Ein ganzheitlicher Ansatz bertlicksichtigt Messung und Umsetzung —

Das Management der Beratungsqualitat ist eine existenzielle Frage fur
Versicherer und Finanzvertriebe

Zu diesem Zweck wurde ein wissenschaftlich fundierter Ansatz zur Messung von
Beratungsqualitat entwickelt, der eine hervorragende Grundlage zur Steuerung

und Optimierung liefert (Beteiligte: MSR Insights, concern, Prof. Dr. Beenken, Soundingboard
aus diversen Marktteilnehmern)

Der Ansatz liefert ein umfassendes Verstandnis der Wirkzusammenhange und
ermdglicht die Ubertragung der Erkenntnisse in Vertriebssteuerung und
-unterstutzung

Der Ansatz beinhaltet drei Elemente:
o Messung (Kunden- und Vertriebspartnerperspektive)
o Analyse der Unterstutzungsmalinahmen und Steuerungsinstrumente
o Uberfuhrung der Erkenntnisse in Optimierungsmafnahmen

Erkenntnisse zu Beratungsqualitat im Markt und den Wirkmechanismen liegen
vor

Wir mochten Sie hiermit einladen, an einer Beteiligungsstudie teilzunehmen, die
Ihnen wertvolle Erkenntnisse und Steuerungsimpulse liefert

z ©MSR nsights




Die Messungen sind als Input- und Controlling-
GroBe fur eine Optimierung geeignet

. Umsetzung
Kontext des Beratungsgesprachs Beratungsqualitit Kundenwahrnehmung
» Gesprachsziel Kunde » Fachliche » Zufriedenheit
. » Vorinformation Kunde Produktinformationen » Kaufbestatigung
- Vertrieb  Risikoklasse Beruf + Verstéandnis des Kunden  Vertrauen
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Eine Beteiligungsstudie bietet umfassende Analysemoglichkeiten
bei Uuberschaubarem Aufwand pro Teilnehmer

Beteiligungsstudie Beratungsqualitat

Spartenspezifische Fakten- und Verstandnisorientierte Kundenbefragung zu mehreren Sparten
(bereits in BU und Hausrat getestet)

Fur jeden Teilnehmer werden mind. 150 Neuvertragskunden mit zeitnahem Abschluss in der Sparte befragt

Treiber- und Wirkungsanalysen Benchmarking (anonym)
» Effizienz Und. Eﬁekthltat unterschiedlicher . Umsetzung der Prozess- und Ergebnisqualitét im
Instrumente im Vergleich Vergleich zu den anderen Teilnehmern und dem
+ Wirkzusammenhang Beratungsqualitat und Markt
Vertriebsstarke
 Effizienz und Effektivitat der eigenen eingesetzten
+ Kontextuale Anforderungen Instrumente im Vergleich
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Es werden Kunden befragt, die aktuell einen Vertrag
abgeschlossen haben

Vorgehen Befragung

Schritt 1
4
f i § Kundenselektion durch
g e i
8 teilnenmendes VU Schritt 2

(‘

'g Anschreiben der Kunden mit
<> Einladung zu einer Online-
% Befragung Schritt 3

Kunde fuhrt Online-
E Befragung selbstandig

I durch Schritt 4
4
Auswertung durch
MSR Insights
N
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Ein Dialog zu individuellen Rahmenbedingungen und
unternehmensspezifischen Ergebnisse ist enthalten

Leistungsumfang

Projekt-Setup und Befragungsvorbereitung

Kostenfreier Gestaltungsworkshop mit allen teilnehmenden Versicherern am 3. Februar 2016 in KoIn
Vollstandige Projektplanung und -koordination vom Set-up bis zur Ergebniskommunikation

Ruckgriff auf das entwickelte Vorgehen

Spezifische Anpassung des Untersuchungsdesigns in Abstimmung mit den Teilnehmern
Unternehmesindividuelles Briefinggesprach zu den Grundlagen der Vertriebssteuerung

Durchfuhrung der Befragung (Interviewdauer 10-12 Minuten)

Durchflhrung Onlinebefragung und komplette Feldsteuerung
Optional: Ubernahme der kompletten Logistik der Kundenanschreiben

Auswertung und Ergebnisaufbereitung

Uni-, bi-, und multivariate Auswertungen der Befragungsdaten
Berichtsband mit den wichtigsten Ergebnissen im Benchmarkvergleich
Unternehmensindividuelle Summary der wichtigsten Ergebnisse

Ergebnisbesprechung

Ergebnisworkshop zu allgemeinen Erkenntnissen im Markt mit dem Teilnehmerkreis
Unternehmensindividuelle Diskussion der wesentlichen Ergebnisse und Handlungsimplikationen
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Ubersicht Projektkosten

Kosten in Euro zzgl. MwsSt.

Kosten
e 1 Stichprobe 7.500,-
e 2 Stichproben 12.750,-

Stichproben
(jeweils n=150 Interviews je Teilnehmer)

e Neuvertrag BU
e Neuvertrag Hausrat

° ... e Jede weitere Stichprobe:

5.250

Optionale Zusatzkosten
e Ubernahme Logistik, Versand Kundenanschreiben durch MSR Insights

je Teilstichprobe pro n = 150 2.200,-
e Umfassende Prasentation Endergebnisse beim Auftraggeber 1.500,-**
e Erhdhung des Stichprobenumfangs je Sparte auf Anfrage

*%

zzgl. Reisekosten
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Vorteile der Teilnahme an der Studie

e Zugriff auf Entwicklungswissen des Projektteams
e Einfluss auf weitere Gestaltung des Instruments

e Gemeinsame Entwicklung mit mehreren Teilnehmern erhoht die Qualitat
des Instruments

o Einbeziehung von Praktikern bei der Konzeption

e Ergebnis-Workshop mit den Beziehern
o Verbessertes Verstandnis der Zusammenhange durch internes Wissen

o Kreative Prozesse: z.B. ldeengenerierung fur weitere Analysen und
Malinahmen
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