$%: sse “ese DYNAMIC CRM

Sehr geehrte Damen und Herren,

auf der diesjahrigen AMC-Jahrestagung am 7. und 8. November 2002 in Hamburg
konnten Sie bestimmt eine Reihe neuer Ideen und Impulse rund um den
Versicherungsmarkt mitnehmen. Nicht neu jedoch fur Sie ist sicherlich die Tatsache,
dass die Kunden das Herzstuck eines jeden Unternehmens bilden — doch in der Praxis
gibt es gerade auf diesem Gebiet noch eine Menge zu tun.

In diesem Sinne hoffen wir, dass Ihnen der Vortrag ,Von der Wiege bis zur Bahre —
Kundenbetreuung als Change Management-Prozess” auf provokante Weise die
Bedeutung dauerhafter und individueller Kundenbeziehungen darlegen konnte.

Wenn Sie Interesse haben, uber den Vortrag hinausgehende Informationen Uber
DYNAMIC CRM und unser Leistungsspektrum zu erhalten, stehen wir Ihnen naturlich
gerne auf samtlichen Kanalen zur Verfigung, z.B. unter der Telefonnummer
040-883020-13 oder der E-Mail-Adresse versicherungsstudie@dynamic-crm.de

Mit freundlichen GrufRen

At N M fer X

Martin Nitsche Dirk Reuscher
DYNAMIC CRM GmbH
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Wiurden Sie Kunde werden??

Kundenprozesse aus Verbrauchersicht - der DYNAMIC CRM Prozess-Check 4

Wie schwer machen es die Versicherungsunternehmen einem
Interessenten, ihr Kunde zu werden? Die Studie ,Wirden Sie
Kunde werden?“ bewertet die Qualitdt der Kundenprozesse in
der Pre-Sales-Phase aus Verbraucherperspektive und
beschreibt konkrete Verbesserungspotenziale. Im Mittelpunkt der
Betrachtung stehen dabei die Verkaufs- und Dialogorientierung,
das datenbasierte Kundenmanagement sowie die Eindeutigkeit
und Durchgéangigkeit der Prozesse. Es wurden 55
Versicherungsunternehmen uber Website, E-Mail, Call, Fax,
Brief und Vertriebsbiro im Zeitraum von September bis
November 2002 getestet und die daraus resultierenden tber 500
Telefonate, 200 E-Mails und mehr als 300 Info-Packages mit
Hilfe von insgesamt 85 Einzelkriterien bewertet.

-+ 00O .;é' DYNAM'C CRM

DYNAMIC CRM GmbH
Albert-Einstein-Ring 9
22761 Hamburg

Telefon 040-883020-0
Telefax 040-883020-99
E-Mail versicherungsstudie@dynamic-crm.de

Sie mochten mehr liber die Studie erfahren?
Dann faxen Sie bitte das ausgefiillte Formular an die
Nummer 040-883020-99.

& Bitte senden Sie mir weitere Informationen zur Studie

Firma:

Name:

Funktion:

Adresse:

Telefon:

Fax:

E-Mail:

Vielen Dank fiir lhr Interesse!
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Von der Wiege bis zur Bahre —
Kundenbetreuung als Change Management-Prozess

Wurden Sie Kunde werden?

Martin Nitsche, Geschaftsfuhrer
DYNAMIC CRM GmbH

7. November 2002
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: : ' Die Werbeinvestitionen sind massiv gewachsen...
2B
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Quelle: Nielsen Werbeforschung S+P Folie 5
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.. und der Versicherungsschutz der Haushalte?

@
%

| Unfallversicherung 42,0% @ 40,1% %

Quelle: Vorhandensein einzelner Versicherungen im Haushalt, Allensbacher Werbetrager-Analyse 1994/2001 Folie 6
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...das Potenzial hingegen ist noch riesig

,,In Deutschland wird nur 15% der Altersvorsorge tiber private und
betriebliche Quellen erreicht, in der Schweiz liegt der Anteil 4-mal so hoch!*

Arbeitsgemeinschaft flr betriebliche Altersvorsorge / Focus-Studie Private Zukunftssicherung

,,Der durchschnittliche Deutsche hat iiber 7 Versicherungen.
unsere Cross-Selling-Rate liegt be1 2,2. Hier liegt ein unglaublicher

Hebel fiir unser zukiinftiges GroB3en- und Gewinnwachstum.
Marketingleiter einer grof3en deutschen Versicherung

,»13% der Deutschen sind bereit, die gesetzliche
Rente durch eine private Rente zu ergénzen, dies

1st der hochste Wert in Europa‘
Postbank / Focus-Studie Private Zukunftssicherung
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‘?:;' Wo liegen die Effizienzreserven?

ABC Activity Based Costing

', '_' Total Quality Management TQM
J IT Just-In-Time

[ ":'H"f;'-. Enterprise Resource Planning E RP
: SC M Supply Chain Management
Business Process Re-engineering B P R

- ~ ...und nun Customer Relationship Management 277
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-~~~ Der Wechsel der Zeitalter
4R
r % ~ Bedeutung der

z . Kunden

i A ]

X Zeitalter der

o Distribution
-' Zeitalter der
Produktion
>
Rationelle Traditioneller Hochleistungs-

ey Tiefkosten Verkauf verkauf
AR Distribution

Quelle: angelehnt an Performance Selling, Christian Belz/Wolfgnag F. BuBmann, 2002 Folie 9
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> Austauschbare Produkte zwingen zum Umdenken

,,Das haben wir nun davon, jahrzehntelang haben wir
kritisiert, geforderfund die Messlatte immer hoher gelegt.
Und jetzt sind d gut, dass wir fast nichts

mehr zu kritisieren haben. Schwichen finden sich oft nur
noch in Details. Wundern Sie sich also bitte nicht, wenn
wir in unseren Tests meist nur gute Noten verge
Und bei Vergleichstests kommt es zu immer

knapperen Zieleinldaufen mit Entscheidungen,
die nur noch hinter dem Komma fallen...*

Quelle: ADAC Motorwelt, 08/2002 Folie 12
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e
P AXA Investmentfonds Halbjahresberichte
& zum 30. Juni 2002
' ' AXA Investmentfonds Rechenschaftsberichte
L i zum 31. Dezember 2001
-y AXA Dachfonds Halbjahresberichte
A zum 30. Juni 2002
o AXA Dachfonds Rechenschaftsberichte
[ 7 Y zum 31. Dezember 2001
g ] Investment Managers
AXA Fondsreports
1. August 2002
l 1,44 Kilogramm
AXA Fondsreports AXA Investmentfonds
| s o g 2588 Verkaufsprospekte
|~ | 1. September 2001
o i B 0

Quelle: Versicherungsstudie DYNAMIC CRM 2002, Stand: 05.11.2002 Folie 13
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‘:l Der richtige Zeitpunkt fur den Kunden

=
-

- ﬁ- '
P Kundenlebensphase differenziertes Bedurfnis
% =
A
- 4
. Baby Eta- “Empty
Sl Boomer i ili blierte \nesters”
. i i Familien
H"ﬂ- .

[ § Ereignisse = Kontaktanlasse

Einschulung Studienbeginn Eigentumserwerb | Kindesgeburt Pensionierung
B Studienabschluss Hochzeit Selbstindigkeit
Taufe eginn Hausbau Erbschaft Enkelkinder
; Ausbildung Berufliche Auszahlung
Umorientierung T Kapitalanlage
\ i Beforderung

\Produktpotenzial = optimales Angebot

' Ausbildungs- Mofa-

Die erste KiZ-\  Haftpflicht Kapital- Risko-LV Anlage in Rente mit
Versicherung 8 Versicherung il Versicherung & Hausrat lebens- Unfall Investmentfonds Einmalzahlung
P (Eltern) versicherung .
-
W '\ Ry
e S
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-==2 ... aber: Die neue Welt ist nicht so einfach!

Verliebt,
verheiratet,
12 getrennt,
geschieden.
Verliebt!

Slogan der Trans/telcon Versicherungen
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; I\/Iasswe Verschiebungen

In den Vertriebswegen
.
F _’?n
| AL ' Auflendienst
4
2RA g ' Makler
" 9 so0r WA 54%
] 0
= U Bankvertrieb
| :
b D Sonstige
L2/ Y 30%
15% |+20%| 18% 2l
8%
7% 8% 8% 8% 10%
! Bestand Neugeschaft Neugeschaft Neugeschaft Neugeschaft
1995 1995 1999 2003 2010
S -\""-,
S5

und das ist noch nicht die ganze Wahrheit

Quellen: Datamonitor 11/2000 / Schitag Ernst & Young 1997 / Dr. Michael Renz 2001
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* DYNAMIC CRM

Dle Multikanalkunden fordern Sie heraus

[%’}..’{ Akquisition

gy,
A

ﬂ Nutzung

Kunde @
Q\‘iﬁg} ( Anfrage

= A

ol
N7

Nutzung

G o/

A

k Kontakt

)

\

Bindung

J

*? Uber 50% der Kunden informieren sich vorher im WWW
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15 Versicherungen haben
auch nach 22 Werktagen
noch nicht geantwortet (27 %)

15 Versicherungen verschickten
allgemeines Informationsmaterial
an den Interessenten, obwohl ein
Ruckruf moglich war (27%)

55 Telefaxe

/

25 Versicherung haben
telefonisch nachgefragt,
dies sind rund 45%.

Nach dem Anruf wurden
bei 11 Versicherungen

trotzdem (bisher) keine

Informationen verschickt

Nur 14 Versicherungen

verschickten Informationen

mit Angebot (25%).

Quelle: Versicherungsstudie DYNAMIC CRM 2002, Stand: 05.11.2002
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':,i; Interessentenmanagement? Vertriebseffizienz?
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9 Versicherungen negieren das
B . Interesse und verschicken keine |
Informationen (16 %), z.B. weil
sie keine Prospekte haben oder

*f: nur personlich beraten wollen...
; ,_ 2 Versicherungen (4%) nehmen
A & N nur die Adressdaten auf und
SR\ versenden allgemeine Prospekte
| ¥ . r
b7 55 Anrufe \
44 Versicherungen Eine Versicherung verschickt
erheben zusatzliche daraufhin nur allgemeine Infos,
Informationen fiir ein von 7 weiteren Versicherungen
Angebot (80%) sind nach 22 Werktagen keine
\ Informationen angekommen
36 Versicherungen Aber nur 4
8% verschickten ein —p Versicherungen
v Angebot (65%). haben bisher
- nachgehakt...

Quelle: Versicherungsstudie DYNAMIC CRM 2002, Stand: 05.11.2002 Folie 19



T

=~ Die schone neue Multikanalwelt

,,Keine Ahnung, war ich noch nie drauf.* @ HUK-COBURG

[ bin ich mir siche
Auf die Frage nach dem Angebot der Website A DITLICH mirsieher

e ,,ich schicke Thnen das Angebot und dann miissen

I Sic thm [dem Berater] das nochmals vorlesen.*

- Auf die Frage, ob der Berater Fragen zu dem Angebot
uber ein einheitliches Informationssystem beantworten konne

,,Habe hier gerade einen Zettel auf meinem Schreibtisch gefunden.

Ruckruf durch den zustandigen Mitarbeiter nach zehn Tagen,
obwohl ein Ruckruf nach zwei Tagen zugesagt wurde

VER|SIGHER|UNGS
KAMMER

BAYERN

= Finanzgruppe

,, Wir wurden umstrukturiert. Da kommen
. . . 3 {\-Basler
viele Leute noch nicht mit klar. Versicherungen

Zum Weiterverbindungschaos: Zentrale, nach Angabe der PLZ
Y Gebietsdirektion Hamburg dann nach Bad Homburg (LV) und dann
. ' wieder zur Gebietsdirektion Hamburg, diesmal mit Durchwahl...

Quelle: Versicherungsstudie DYNAMIC CRM 2002, Stand: 05.11.2002 Folie 20
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: Wer mochte den Preiswettbewerb?

Frauenrabatt Garagenrabatt

Wenigfahrerrabatt ~Mehr-Produkte-Rabatt

Beamten-Tarif ADAC-Tarif

Sommer-Schluss-Verkauf?

SALE! SALE! SALE!
& Tierliebhaber-Warmduscher-Weichei-Rabatt?

Folie 21



E.ON MixPower

-
Ihr Preis/Kilowattstunde

37.26 Cr/kWh

"\

S—

Grundpreis/Monat

9.99 EUR/Monat

€0 -Emission
Ihr Jahresverbrauch

988 £/kWh

=4
Bitte ausfiillen [kWh/a

2 Diesen Mix will ich - zum Auftrag

Abschlag/Monat

%0 ELR/Manat

& Diesen Mix speichern
& Zuriick zur Starteinstellung

\ J8hrliche Stromkosten

120 EUR/a

-,

® & &

Wasser Wind Sonne
[ +] [ +]
(-] (-]

B Regler fixieren

Biogas Kernenergie

k Regler lisen

Quelle: Website E.ON Energie
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Kauf

Service /

Bekanntheit
bereitschaft

:"’ Und wie sieht das mit der Kommunikation aus?

Abschluss-

* DYNAMIC CRM

Folie 23
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‘: Ist die Marke Uberhaupt relevant?

¥ 1. Sonnenbrillen ,,Jn Markten, in denen sich der
R R Konsument mehr Zeit fiir die
l : 2. Zlgaretten Kaufentscheidung nimmt, um
. 3. Bier objektive Informationen zu
' sammeln, ist die Steigerung der
4 o i Informationseffizienz durch
| 40. Kfz-Ve r\?lcherungen die Marke dagegen weniger
| 41. TV-Kanale wichtig. Zu diesen Produktmairkten
| 42 PCs /Computer zéahlen langlebige Konsumgiiter
' : wie Fernseher, Computer und
43. Kaff_eemaSChm?n Uhren, aber auch Servicebranchen
44. Papiertaschentucher | wie KfZ-Versicherungen.”
45. Strom . .
Oder einfach formuliert:
Versicherungen werden
" verkauft — nicht gekauft!

Quelle: B2C-Markte: Lohnt sich lhre Investition in die Marke, Meffert et.al. Absatzwirtschaft 10/2002 Folie 24
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-~ Versicherungen aus dem Blickwinkel der Kunden

i

.
b

,,Jm Durchschnitt finden nur
18% der Kenner einer

’i b \ Bekanntheit

\ Image

% \ Abschluss. Versicherungsmarke diese
§ bereitschaft Marke auch sympathisch.
s'l L ' \ Kauf
| ﬁ Service

By

"

Ay

Quelle: Stern Markenprofile 2001 Folie 25
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Wie wird der Kauf unterstutzt?

Postkarte

/?4/,‘/ x4 //CZA, k&

2/?,44 CeHO& r]Z 28

usnummer oder Post

(Pos (Bestimmun, asort)

23ty oty

I“_.ﬁl'

VERSICHERUNGEN

Quelle: Versicherungsstudie DYNAMIC CRM 2002, Stand: 05.11.2002
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wr
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i

' \ Bekanntheit

B |
- S
= Image
‘ * Abschluss-
S bereitschaft
d \ Kauf
&y Service
~ S

Quelle: Stern Markenprofile 2001

: - Ewige Treue wechselwilliger Kunden?

,,Kulante und schnelle Schaden-
abwicklung, angemessene Beitrage
einer soliden und seridsen
Gesellschaft, die mich umfassend
berat und auf meine Bediirfnisse
zugeschnittene Angebote unterbreitet,
das sind die Auswahlkriterien fiir
meine Versicherung.*

,Zufriedene Kunden
kommen und gehen,
nur begeisterte
Kunden bleiben!*

Folie 27
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e
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|
! Kundendaten
L
-
-
HanseMerkur (jfj,
-2 Versi
h Yersicherungsgruppe
Frau
3 b Marcus Valmon
P
20253 Hamburg
Harnburg, 15 102002
. LET -Frau Schulz
s all Tel (G 40) 41 12-44 00
b Fas (040 41 1992 57
L
Informationen zur Lebensversicherung
Sehr geehrier Herr '~Ja|@
= vieglzn Dank fur Interesse azn unserem Haus
- '\-\.._‘n_ = |
e
10
L
L 8

Quelle: Versicherungsstudie DYNAMIC CRM 2002, Stand: 05.11.2002 Folie 29



Kundenwissen

Ertrag? Vertriebsweg?
Ansprache?
Produkte?
Kunden- Risiko?
Werbung?

Loyalitat?

Folie 30
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Kundenstrategien

Profitabilitat
von Kunden- S
beziehungen

Kundenpotenzial

A
t
Kunden-
beziehungs-
dauer
Aktueller
Kundenwert

>
Anzahl von Kundenbeziehungen N

Folie 31
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Die richtigen Kunden richtig bedienen!

Kundeninteraktionen

Aktuelle
Profitabilitat
Aus- Ausschopf-

§ geschopfte bare
< | Topkunden Topkunden
— Profitable .
£ Standard- S R
E kunden
o Defizitadre Question
= Kunden Marks
o

gering mittel hoch

&«

Potenzial

Segment-Strategien

Cross-Selling
Up-Selling

Kundenbindung

Neukundengewinnung

Folie 32
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-~ Systeme ermdglichen Effizienz und damit Gewinn!

ll .
H i
¥ F
i |
et
icrosoft Internet Explorer TS
- | Datel Bearbeiten gnsicht Eavorten Extras 7 |
| ek - = - @ [ A @ouchen GEFavorten (dvera | By- S W - 5
. E | Adresse [ @] hetp o hamburg-mannheimer. dejHM-Online Dectschj = |J Links >
f Hamburg-Mannheimer ONine :
L * J +»+ My Hamburg-Mannheimer
- & d
5 E oo 0000000000000 | -
Wie kinnen wir Sie erreichen?
I " Telefon tagsihel weiters Mr. (z.B. Handy)
| k Fax
1 | Alersworsorge | Enfail-Adresse
1 L KAISER-RENTE
2 Kombl-Rerte mit 2 Extras |
_ Kapital Werdoppeln | Weitere Angahen:
RerteSofort
g = Geburtsdaturn
Golder, FUTURE Beru
¥ Befriehl. Atersversorgung | Hohe Berufsunfahigkeitsrente ¥
1 Berufsuntéhighetsschutz
£, Unfallschutz andere Zahlungsweise)
i i - Geschlecht © mannlich
r Hattprlicht -
. Haus und Bauen meiblich
Haushalt Wertragslaufzeit 15
Investmentfonds 25
R Krankenversicherung ~ :
Recttesons — Monatsbeitrag/t™ 200 DM
ahre
tonatsheitrag ¢ 200 Ow
0 0 " 300 D
400 DM
T om 400 D
& Absenden | W Léschen |
- 4
a1 [
[ e
-
-
i

Quelle: Versicherungsstudie DYNAMIC CRM 2002, Stand: 05.11.2002
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Prozesse

KNOW TARGET SELL SERVICE

EXPLORE FIND BUY ENJOY
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: Der Mitarbeiter — Das Mal} aller Dinge!

-

F
" : :
- Mitarbeiter
; .
* Bessere Unterstiitzung
4 bei der Durchfiihrung von * Serviceoptimierung:
. Vertriebsaktionen Das richtige Angebot zur
richtigen Zeit auf dem
* Vereinfachte Prozesse richtigen Kanal
- - Mitarbeiter Kunden
¥ ! * Hohere Datenqualitat
| W minimiert Beschwerden
Projekt
! * Effizienteres Controlling Fihrungs- Offentlichkeit .
: - krafte * Presse: Optimierte
. von Vertriebsaktionen . .
1 Ausrichtung auf die
* Zusitzliche Méglichkeit Bediirfnisse der Kunden
[EsaioneleiAktionen * Kapitalmarkt: Erh6hung
* Hilfe bei der Erreichung der Deckungsb.eitréige
der quantitativen Ziele pro Kunde, Steigerung
der Kundenzahl
-
S
[ "]
el
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~- Marketing fUr den Point of Sale

'

»Der Kauf eines Autos ist nicht
der Abschluss eines Geschafts, sondern

der Beginn einer Beziehung!*
Henry Ford
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" - B L

Martin Nitsche

Geschaftsfuhrer

E-Mail martin.nitsche@dynamic-crm.de
Telefon +49 (0)40 88 30 20-0

Telefon +49 (0)40 88 30 20 — 10 Telefax +49 (0)40 88 30 20 — 99 E-Mail info@dynamic-crm.de
Internet www.dynamic-crm.de DYNAMIC CRM GmbH Albert-Einstein-Ring 9 D-22761 Hamburg
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