Vertrauen in Giiteglegel ynd
Nutzun von*Online-

- : Sirius
’ A

Kundenmonltor Assekuranz
H|ghI|ght 2/2023 ,Gutesiegel”

i\ <




Umfassende Untersuchung von Wahrnehmung der Testergebnisse
Uber Einstellungen zu Gutesiegeln bis hin zu Nutzung und Abgabe

von Online-Kundenbewertungen
Hintergrund und Zielsetzung

Bereits zum vierten Mal nach 2008, 2012 und 2016 sind die Bekanntheit
von und das Vertrauen in Gultesiegel im Zusammenhang mit
Versicherungen Schwerpunktthema im Kundenmonitor Assekuranz. Der
Einsatz von Giitesiegeln hat zuletzt weiter zugenommen und die Menge an
verschiedenen Siegeln steigt exponentiell an. 2012 waren es 18 Siegel, die
in diesem Rahmen getestet wurden, 2016 schon 25. In die vorliegende
Untersuchung gehen 38 verschiedene Siegel ein.

Zugleich wird es fiir die Versicherer immer wichtiger zu wissen, mit
welchen Siegeln man an die Kunden und Interessenten herantreten sollte.
Zumal es bei den meisten Kunden so ist, dass die Verwendung von
mehreren bis vielen Siegeln eher Misstrauen als Vertrauen schafft. Bei
vielen Siegeln ist es allein schon die Benennung der Note, die Misstrauen
erzeugt. Nicht jeder Begriff, der ausgezeichnete Qualitat signalisieren soll,
wird auch als solcher wahrgenommen. Online-Kundenbewertungen, die in
vielen Branchen schon deutlich langer bekannt und beliebt waren, sind
auch in der Assekuranz angekommen.

Was 2016 noch reichlich in den Kinderschuhen steckte, ist inzwischen ein
hoch relevanter Faktor in der Kommunikation der Anbieter, aber auch fir
die Informationssuche der Kunden und Interessenten geworden. Online-
Kundenbewertungen, die in vielen Branchen schon deutlich langer bekannt
und beliebt waren, sind auch in der Assekuranz angekommen. Die Siegel
von Trustpilot und Trusted Shops haben bei der Bekanntheit und beim
Vertrauen die meisten klassischen Siegelanbieter weit hinter sich gelassen.
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Je mehr Siegel verwendet werden, desto schwieriger ist es fiir Kunden
und Interessenten den Uberblick zu behalten — daher ist es auch nicht
verwunderlich, dass das Vertrauen in die Siegel insgesamt nicht
zunimmt.
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Die Einstellungen zu Gutesiegeln sowie die Bekanntheit und die
Vertrauenswurdigkeit der 38 untersuchten Gutesiegel werden nach
verschiedenen Subgruppen sowie im Langsschnitt zu 2016 dargestellt

Untersuchungsinhalte des Highlights ,Gutesiegel”
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Kaufentscheidung unter
Einbezug von
Gutesiegeln

Kundenbewertungen
Vergleich Gutesiegel mit
Online-Bewertungen

von Online-
Bewertungen in
verschiedenen Branchen
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Premium-Pricing ist wirksamer als Gutesiegel — Skepsis gegenuber
Gutesiegeln und Online-Kundenbewertungen nach wie vor hoch

Pressemitteilung vom 27.09.2023

Kaufentscheidungen lassen sich durch ein Gitesiegel um mehr als 50 Prozent steigern,
wenn es sich um ein gunstiges Angebot im direkten Vergleich mit einem mittel- und
hochpreisigen Angebot verschiedener Anbieter handelt. Mittelpreisige Angebote
gewinnen im Anbieterwettbewerb durch eine Auszeichnung immerhin noch rund 20
Prozent mehr Kaufe. Hochpreisige Premiumangebote verlieren in diesem am Beispiel
einer privaten Haftpflichtversicherung durchgefiihrten Test von drei verschiedenen, aber
nicht namentlich benannten Versicherern durch ein Siegel sogar leicht an Kaufergunst.

Anstelle der altbekannten Gutesiegel, die auf Basis von neutralen Produkttests z. B. von
Finanzzeitschriften oder Rating-Agenturen vergeben werden, arbeiten Anbieter immer
haufiger mit Siegeln, die auf Online-Kundenbewertungen beruhen. Grundsatzlich sind
diese Siegel auch sehr bekannt, auch wenn das Vertrauen tendenziell riicklaufig ist —
von 43% 2016 auf aktuell 41%. Tatsachlich haben bereits die Halfte der
Versicherungskunden (51%) schon einmal ein solches Kundenbewertungsportal im
Internet zur Information genutzt. Vor allem jlingere Kunden bis 30 Jahre (75% bisherige
Nutzung) und online-affine Zielgruppen wie Optimierer (72%) und Eigenstéandigen
(64%) der Select Typen sind gelibt in der Nutzung von Kundenbewertungen. Dabei
werden am hdufigsten Check24, Google, Trustpilot und Trusted Shops genutzt.

Siegel-Gewinner: Trustpilot, Oko-Test, Deutschland Test

Bekanntheit ist eine wichtige Voraussetzung fiir das Vertrauen in ein Gltesiegel. Im
Vergleich zur Vorgangeruntersuchung im Jahr 2016 hat sich die bildgestitzte
Bekanntheit von Trustpilot (+40 Prozentpunkte), Oko-Test (+12 %P), Deutschland Test
(+10 %P), eKomi (+9 %P) und Check24 (+7 %P) gesteigert. Verlierer in der
Bekanntheitsabfrage sind Focus Money (-16 %P), TUV Service tested (-12 %P), €uro
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(-8 %P) und Finanztest (-6 %P).

Weiterhin auf Platz 1 liegt Finanztest mit einer bildgestitzten Bekanntheit bei 63
Prozent aller Versicherungsnehmer. Jedoch hat sich der Abstand zum Platz 2 von Oko-
Test (59 %) deutlich reduziert. Mit deutlichem Vorsprung zum Mittelfeld haben sich
Trustpilot (44%) und Trusted Shops (43%) in der Bekanntheitsabfrage auf die Platze 3
und 4 von insgesamt 38 untersuchten Siegeln hochgearbeitet. Auszeichnungen durch
klassische Printmedien wie z. B. Capital (19%), Auto Bild (9%), WirtschaftsWoche (9%),
Handelsblatt (8%) und Die Welt (5%) sind weniger gut bekannt. Zumindest Siegel der
WirtschaftsWoche und des Handelsblatts werden aufgrund ihrer Reputation in der
Glaubwirdigkeit gemessen an ihrer Bekanntheit Gberproportional gut beurteilt. Die fir
Versicherungsmakler wichtigen Ratings von z. B. Ascore, AssCompact, Assekurata, Fitch,
Franke und Bornberg, Morgen & Morgen sowie Standard&Poors sind bei Privatkunden
mit Werten von bis zu zwei Prozent praktisch unbekannt.

Aktive Suche nach Testergebnissen steigt

Seit 2016 ist der Anteil der Privatkunden, die aktiv nach einem Testergebnis suchen, von
22 auf 30 Prozent der Privatkunden gestiegen. Wie auch bei den Kundenbeurteilungen
ist dieser Anteil in der Gen Z (bis 30 Jahre) mit 42 Prozent am hochsten. Immerhin 18
Prozent der Kunden mit Kontakt zu Testergebnissen (64% aller Privatkunden) haben
aufgrund dieser Informationen schon mal eine Versicherung abgeschlossen, nur drei
Prozent haben aufgrund dessen einen Vertrag gekiindigt. In beiden Fallen ist eine leicht
Wirkungssteigerung im Vergleich zu 2016 zu beobachten. Jedoch ist auch die Quote
derer, die sich nicht nach Testergebnissen oder Ratings richten, leicht auf 40 Prozent
gestiegen.

Sirius

I campus



Jungere achten beim Abschluss besonders auf Gutesiegel.
In den anderen betrachteten Gruppen ist die Relevanz eher gering.

Abschlussrelevanz von Gutesiegeln: Ubersicht
Wie wichtig sind fiir Sie Giitesiegel beim Abschluss

einer Versicherung?

Gesamt. "2 s
nach Alter bis 30 Jahre [ 12
31 bis 55 Jahre : E
Gber 55 Jahre [ 35 |9

nach i A
ma e, bis unter 2000 € [ | 34 |7
nettoein- 000 € bis unter 3.500 € : | 23 |10

kommen

ab3.500 € : | 23 |5
nach Geschlecht Manner : ma
T

® 3uBerst wichtig
wichtig
® unwichtig

Angaben in %; Basis: alle Befragte
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sehr wichtig
weniger wichtig
® weil3 nicht / keine Angabe

Untersuchte Giitesiegel
= Ascore

= AssCompact

= Assekurata

= Auto Bild
= Bild Siegel
= (Capital

= Cash.

= Check24

= Deutsches Institut fur
Servicequalitat (n-tv)

= Deutschland Test

=  DFSI (Deutsches Finanz-
Service-Institut)

=  DIE WELT

=  Efahrer.com
= eKomi

= €uro

=  Finanzfluss
=  Finanztest
= Finanztip

Fitch Ratings

Focus Money

Franke und Bornberg
Google Rezensionen
Handelsblatt

Institut fir Vorsorge-
und Finanzplanung
Kubus
Kundenmonitor Deutschland
Morgen & Morgen
Oko-Test

Service Atlas
ServiceRating
Standard&Poors

SZ Institut

Top Service Deutschland
Trusted Shops
Trustpilot

TOV Service tested
WhoFinance
WirtschaftsWoche
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Umfassende Erfassung der Bekanntheit und der Vertrauenswurdigkeit
von 38 Gutesiegeln aus dem Versicherungskontext

Stichprobe und Methodik

2.009 Entscheider und

Mitentscheider

in Versicherungsangelegenheiten
zwischen

18 und 69 Jahren

im Juni und Juli 2023 im Rahmen des
YouGov-Online-Panels mittels standardisierter
Online-Interviews befragt
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Handlungsnaher Untersuchungsansatz

Detaillierte Darstellung der Bekanntheit und der Vertrauens-
wurdigkeit der Gltesiegel mit Langsschnittvergleich zu 2016

Ergdnzung um Akzeptanz von Online-Kundenbewertungen
sowie Bereitschaft, selbst Bewertungen abzugeben

Anhand eines Experiments wird dargestellt, welche Produkte
besonders erfolgreich mit Siegeln beworben werden kénnen

Differenzierte Zielgruppenbetrachtung

Ergebnisanalyse nach Altersgruppen, Geschlecht
Hauptvertriebswegen und sofern bedeutsam anderer
Zielgruppen

Differenzierte Betrachtung der Select Typen, um
entscheidungspsychologische Besonderheiten im Markt
abzubilden

Im Ergebnisworkshop (Option ,Management-Advice"):

Herausarbeitung zielgruppenspezifischer Strategien je nach

thematischem oder vertrieblichem Schwerpunkt
I SIFIUS

campus
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Kundenmonitor Assekuranz 2023

Uberblick Kundenmonitor Assekuranz 2023

Kundenmonitor Assekuranz Basisbericht:

Alle Basisdaten im Langs- und Querschnitt:

Daruber hinaus sind die vollstandigen

Die Marktuntersuchung iiber den

privaten Versicherungsmarkt in
Deutschland

Der Kundenmonitor e-Assekuranz legt

Kundenmonitor e-Assekuranz:
Der Vertriebswege-Monitor

st eine Schwerpunktuntersuchung aus dem

Schwerpunktthemen 2023

Die Schwerpunktthemen 2023 wurden im

Produktbesitz den Fokus auf das gesamte Kreis der Bezieher abgestimmt :
Reichweiten, Marktanteile (Gesamt und ~ Vertriebswegespektrum und vertieft die 1. Sponsoring

pro Sparte) Themen Online-Angebote der Versicherer 2. Giitesiegel

Anbindungsquoten (Cross-Selling- und digitale Kontaktwege. o .

Quoten) und Bedarfsdeckungsquoten . 3. Digitalisierung in der Agentur
Kundenbindung und = Vertriebswegeakzeptanz und -nutzung 4. Altersvorsorge

Kundenzufriedenheit
Versicherungswechsel
Versicherungsmentalitat

Wettbewerbsdaten der ca. 40

kundenstarksten Versicherer enthalten.

* weitere Informationen schicken wir Ihnen auf Anfrage gerne zu

7

Vertriebswegenutzung bei
Neuabschlissen

Nutzung des Internetangebots von
Versicherern

Digitale Kontakte, Beratungen und
Services

Online-Trends im Versicherungsmarkt
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Angebot fir den Bezug der Marktuntersuchung ,Gutesiegel”
aus dem Kundenmonitor Assekuranz 2023

Angebot

= Sirius Campus bietet die Untersuchung zum Preis von 4.800 € zzgl. der ges. MwSt. an.

Lieferumfang

Bericht mit Management Summary und Handlungsempfehlungen als im PPT- und PDF-Format

ausfuhrlicher Tabellenband (Excel)

AMC Mitglieder profitieren zusatzlich von einem Online-Ergebnis-Workshop zur Einfihrung in die Kernergebnisse der

Untersuchung. Fir die Teilnehmer wird nach der Bestellung ein Termin vereinbart. Der Termin findet ggf. mit mehreren
Beziehern statt.

Den Workshop kénnen auch mehrere Teilnehmer aus lhrem Haus nutzen.
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Angebotsbedingungen flir Mehrbezieher-Untersuchungen

Angebotsbedingungen

Die Preise flr die vorgestellte Marktuntersuchung beziehen sich nur auf die dargestellten Leistungen und dazugehoérenden Bedingungen.
Anderungen der Leistungen erfordern eine textliche Vertragsanpassung inkl. angepasster Leistungsbeschreibung und angepasstem
Investitionsumfang fur den Auftraggeber.

Die Rechte am konzeptionellen und methodischen Vorgehen inkl. spezifischer Analysekonzepte und Nutzung existierender Kunden-,
Berater- oder Vermittlertypen liegen und verbleiben unbefristet bei der Sirius Campus GmbH.

Es gelten die gesetzlichen Bestimmungen fur Gewahrleistungen im Rahmen der projektbezogenen Leistungen fiir Beratung und Forschung.
Die Sirius Campus GmbH haftet nicht fir die Umsetzung von Handlungsempfehlungen durch den Auftraggeber fir wirtschaftliche oder
andere Zwecke des Unternehmens und mdglicher Folgeschaden.

Diese Marktuntersuchung sowie alle einzelnen Untersuchungsergebnisse sind Eigentum der Sirius Campus GmbH.

Den Beziehern ist nur eine unternehmensinterne Verwendung der Untersuchungsergebnisse gestattet. Die Weitergabe an Dritte ist nicht
gestattet.

" Einzelne Ergebnisse aus dem Bericht dirfen ohne Riicksprache mit Sirius Campus den AuBendienstmitarbeitern
(AusschlieBlichkeitsvertrieb) des eigenen Unternehmens zur Verfigung gestellt werden. Dies gilt auch z. B. fir Vertriebsmitarbeiter in
kooperierenden Sparkassen. Dabei wird nicht die komplette Marktuntersuchung weitergeleitet, sondern nur Ausziige oder
Einzelergebnisse.

Veroffentlichungen in der Presse sind nicht ohne Zustimmung durch Sirius Campus maglich.

Sirius
campus
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