lhr Experte fiir Qualitat und
Leistungssteigerung am Point of Sale.

Mystery Shopping | Marktforschung | Marketing Consulting
Trainings | Transfer Tools

Die Briicke zu lhrem Erfolg.®

Finanzdienstleister und Versicherungen
Informationen zur Branche,
unseren Leistungen und den Referenzen



1. Unsere Leistungen fiir Sie

Analyse Umsetzung
e Service-Checks am Counter e Trainings
e Checks zur etc.

- Kontoer6ffnung

- Einmal-Anlage
- Compliance Checks
(Wertpapierhandelsgesetz)
- Baufinanzierung
- (Alters-)Vorsorge
- Konsumentenkredit
- Vermogensanlage und -
strukturierung
e Checks ausgewahlter Kontaktpunkte
zwischen Bestandskunden und
Bankberater
e Mystery Calling

Wir entwickeln ausschlieBBlich individuelle Projektdesigns fiir unsere Kunden.

Auch fiir Sie. Rufen Sie uns gerne an!

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @



2. Unsere Kunden (Auswahl)

@ DEVK @HUK—COBURG PROVINZIAL

Z U RI C H VERSICHERUNGEN Versicherungen -Bausparen Die Versicherung der & Sparkassen

& Santander  @HypoVereinsbank [Tl Berliner LB=BW

CONSUMER BANK UniCredit Group R . VO | kS ba n k Landesbank Baden-Wiirttemberg

Die MSM Group verfiigt Giber langjahrige und internationale Erfahrung und

Expertise in der Branche. Profitieren auch Sie von unserem Know-How!

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.®



3. Veroffentlichungen

MSM Inside

02/2007

Agenturen unterscheiden sich deutlich in der Beratungskompetenz

Hausratversicherung: MSM testet die Beratungsqualitat in der Versicherungsbranche

Ungenutztes Potenzial und gravierende Unterschiede in der Bedarfsanalyse bringt die neueste MSM Studie ans Tageslicht: 5o Agenturen namhafter Versicherungsge-
sellschaften wurden von MSM Testkdufern gepriift — und lieBen manche Schwiachen bei der Beratung fiir eine Hausratversicherung erkennen,

In Berlin, Hamburg, Minchen,
Miinster und Stuttgart wurden
vom 14. bis 21. Februar 2007
jeweils zehn verschiedene
Agenturen fihrender Ver-
sicherungsgesellschaften ge-
checkt: Allianz, AXA, Debeka,
Gothaer, Hamburg-Mannhei
mer, HDI, HUK-Coburg, R+ V,
Signal/lduna und Victoria.

Am Beispiel ,Private Hausrat-
versicherung® priiften spezi-
ell geschulte Testkunden in
den Kategorien:

- Telefonische Kontaktaufnahme
« Wartezeit und erster Eindruck
+ Bedarfsanalyse

- Beratungsgesprich

« Angebot und Abschlussorien-
tierung

Der Start verlief recht gut: Die

telefonische Kontaktaufnahme
erfolgte bei der Halfte aller
Agenturen ohne Probleme, Der
erste Eindruck sowie knappe
Wartezeiten brachten sieben
Versicherungsunternehmen
sogar Traumwerte von 100
Prozent. Eine dramatische
Streuung der Ergebnisse gibt
es jedoch bei der Bedarfsana-
lyse: Lingst nichl jeder Mitar-
beiter interessiert sich dafiir,
wie es um die finanzielle oder
berufliche Situation des Kun-
den bestellt ist.

Nicht jeder Kunde wurde ge-
fragt, ob er Wertsachen besitzt
oder noch andere Versicherun-
gen abgeschlossen hat, Hier
zeigen sich deutliche Unter-
schiede in den Versicherungs-

agenturen, ,Das ist erstaun-
lich. Denn gerade fiir den Ab-
schluss einer Hausratver-
sicherung ist doch interessant,
ob jemand Schmuck, echte Ge-
malde oder Miinzen zu Hause
hat®, so MSM Versicherungs-
experte Christian Karrenbauer,

Vertragsabschluss interes-
siert nicht jeden Mitarbeiter

Auch im Beratungsgesprdch
verzichtete jeder vierte Mitar-
beiter darauf, Gberhaupt auf
die Vorteile einer Hausratver-
sicherung hinzuweisen. Er-
hebliche Mingel zeigten sich
schlieilich in der Abschluss-
orientierung: Bei einigen Ge-
sellschaften scheinen die Mit-
arbeiter nicht sonderlich inte-
ressiert, {iberhaupt einen Ab-

schluss zu tétigen oder moch-
ten dafiir den Kunden zu ei-
nem Folgetermin in die Agen-
tur bemihen. ,Da nur der Ab-
schluss einer Versicherung
Geld in die Kasse bringt, ist
dieses Ergebnis Uiberraschend,
Hier soliten die Agenturen und
Gesellschaften dringend an-
setzen und ungenutztes Po-
tenzial ausschopfen™, so Kar-
renbauer,

Auch im Bereich Dazuverkaufe
liegt noch viel Potenzial: Ein
Kunde, der sich fiir eine Haus-
ratversicherung interessiert,
hat oft auch Interesse an einer
weiteren Versicherung. Wenn
kein Angebot stattfindet oder
er nicht tiber den Nutzen wei-
terer Versicherungen beraten

wird, bleiben auch wertvolle
Zusatzverkdufe ungenutzt,
Insgesamt verfligen die Ver-
sicherungsgesellschaften liber
genligend Potenzial — miissen
es allerdings gerade im Bera-
tungsbereich deutlich besser
ausschopfen,

Kontakt fiir den kosten-
losen Versand der Studie:
Silke Monzlinger, M.A.
Leiterin Presse- und
Offentlichkeitsarbeit

Fon: +49 (0) 251-14 235 78
E-Mail:
silke.monzlinger@msm-
group.com

wvon

MIM Studie 2007 @
Testergebnisse Kategone Bedarfsanalyss”

Tolef ha K P
Wartezolt & erster Eindruck
Bedarfsanalyse
Beratungsgesprach

Absch g & Angeb
GESAMT (n=50)

Mabchten auch Sie die Leis-
tungen lhrer Mitarbeiter in
der Versicherungsbranche
steigern?

Rufen Sie uns gerne an:

Christian Karrenbauer
Diplom-Betriebswirt
Geschdftsleitung Personal-
entwicklung und Marketing
Fon: +49 (0) 251-14 235 14
E-Mail:
christian.karrenbauer@
msm-group.com

Die Briicke zu Ihrem Erfolng \




3. Veroffentlichungen

MSM

Newsletter
09/2007

Versicherungen im Test

Versicherungen weisen Beratungsmangel auf

-~ Ungenutztes Potenzial und gravierende

- Unterschiede in der Bedarfsanalyse bringt die
neueste MSM Studie ans Tageslicht: 50
Agenturen namhafter Versicherungen wurden
von anonymen MSM Testkaufern geprift - und
lieBen manche Schwéachen bei der Beratung fiir
eine Hausratversicherung erkennen. In Berlin,
Hamburg, Minchen, Minster und Stuttgart
wurden vom 14. bis 21. Februar 2007 jeweils
zehn verschiedene Agenturen fihrender
Versicherungsgesellschaften gecheckt: Allianz,
AXA, Debeka, Gothaer, Hamburg -
Mannheimer, HDI, HUK-Coburg, R + V, Signal
/ Iduna und Victoria.

Beratung zur privaten Hausratversicherung

Am Beispiel ,Private Hausratversicherung" checkten speziell geschulte Testkunden in den
Kategorien:

Telefonische Kontaktaufnahme
Wartezeit und erster Eindruck
Bedarfsanalyse

Beratungsgesprach

Angebot und Abschlussorientierung

Start verlief gut

Der Start verlief recht gut: Die telefonische Kontaktaufnahme erfolgte bei der Halfte aller
Agenturen ohne Probleme. Der erste Eindruck sowie knappe Wartezeiten brachten sieben
Versicherungsunternehmen sogar Traumwerte von 100 Prozent. Eine dramatische
Streuung der Ergebnisse gibt es jedoch bei der Bedarfsanalyse: Langst nicht jeder
Mitarbeiter interessiert sich dafiir, wie es um die finanzielle oder berufliche Situation des
Kunden bestellt ist. Nicht jeder Kunde wurde gefragt, ob er Wertsachen besitzt oder noch
andere Versicherungen abgeschlossen hat. Hier zeigen sich deutliche Unterschiede in den
Versicherungsagenturen. ,Das ist erstaunlich. Denn gerade fiir den Abschluss einer
Hausratversicherung ist doch interessant, ob jemand Schmuck, echte Gemalde oder
Miinzen zu Hause hat", so MSM Versicherungsexperte Christian Karrenbauer.

Vertragsabschluss interessiert langst nicht jeden Mitarbeiter

Auch im Beratungsgesprach verzichtete jeder vierte Mitarbeiter darauf, iberhaupt auf die
Vorteile einer Hausratversicherung hinzuweisen. Erhebliche Mé@ngel zeigten sich schlieBlich
in der Abschlussorientierung: Bei einigen Gesellschaften scheinen die Mitarbeiter nicht
sonderlich interessiert, Uberhaupt einen Abschluss zu tatigen oder mochten dafiir den
Kunden zu einem Folgetermin in die Agentur bemthen. ,Da nur der Abschluss einer
Versicherung Geld in die Kasse bringt, ist dieses Ergebnis tberraschend. Hier sollten die
Agenturen und Gesellschaften dringend ansetzen und ungenutztes Potenzial ausschépfen®,
so Karrenbauer.

Potenzial fiir Zusatzverkaufe

Auch im Bereich Dazuverkaufe liegt noch viel Potenzial: Ein Kunde, der sich fir eine
Hausratversicherung interessiert, hat oft auch Interesse an einer weiteren Versicherung.
Wenn kein Angebot stattfindet oder er nicht Giber den Nutzen weiterer Versicherungen
beraten wird, bleiben auch wertvolle Zusatzverkaufe ungenutzt.

Insgesamt verfiigen die Versicherungsgesellschaften Gber gentigend Potenzial - mussen es
allerdings gerade im Beratungsbereich deutlich besser ausschopfen.

Mochten auch Sie die Leistungen Ihrer Mitarbeiter in der Versicherungsbranche
steigern? Rufen Sie mich gerne an:

Christian Karrenbauer, Diplom-Betriebswirt
Geschéftsleitung Personalentwicklung und Marketing
Fon: ++49 (0) 251 - 14 235 14

E-Mail: christian.karrenbauer@msm-group.com

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.®




3. Veroffentlichungen

Gut beraten? Wie die HypoVereinsbank die Zufrieden-
heit ihrer Kunden kontinuierlich verbessert

Mithilfe eines integrierten Management-Informationssystems analysiert und verbessert die
HypoVereinsbank die Zufriedenheit ihrer Privatkunden.

In keiner anderen Branche herrscht unter Kunden heutzutage mehr Unsicherheit als im Bereich Finanzdienstleistungen. Wie
kann es gelingen, das Vertrauen der Kunden dauerhaft sicherzustellen und die Kundenzufriedenheit stetig zu verbessern? Zur
erfolgreichen Bewaltigung dieser Herausforderung entwickelte die HypoVereinsbank, die mit rund vier Millionen Kunden zu den
grofiten privaten GroBbanken in Deutschland gehort, ein integriertes Management-Informationssystem, das Kundenzufrieden-
heit als kontinuierlichen Verbesserungsprozess (KVP) begreift.

,Begeisterte Kunden sind Die Kernelemente des Infor-
das Ergebnis von Dienst- mationssystemes sind ein
leistungsverstandnis und  vielschichtiges Messinstru-
Kundenndhe. Sich taglich ment zur Erfassung der Kun-
den Anforderungen des denzufriedenheit und ein Pro-
Kunden mit Engagement zu gramm zur konkreten Umset-
stellen, ist unsere Chance, zung von Verbesserungsmaf-
uns durch exzellenten Ser- nahmen. Wie zufrieden sind

vice und Kompetenz auszu- Kunden mitdem Servicein Be-

zeichnen.” ratungsgesprachen?
Halten die Kunden die Mitar-

Waltraud Kaspar-Hieke beiter fiir zuverldassig und

Customer Satisfaction Team, kompetent? Fiihlen sie sich

HypoVereinsbank verstanden und optimal infor-

. miert? g
MSM InS|de weiter auf Seite 2

02/2010

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @



3. Veroffentlichungen

MSM Inside

02/2010

Gut béfétén? Wie die HypoVereinsbank die Zufriedenheit ihrer Kun-
den kontinuierlich verbessert

Messung der Erfolgstreiber
Um Antworten auf diese und
viele weitere Fragen im Rah-
men des Customer Satisfac-
tionManagementzuerhalten,
erstellte die HypoVereins-
bank ein umfangreiches Ran-
king. Es enthdlt detaillierte
Informationen tiber den Ser-
vice und das Mitarbeiterver-
halten im Kundengespréch.
Untersucht werden vor allem
die Serviceleitlinien (Kompe-
tenz, Zuverldssigkeit, Enga-
gement, Erreichbarkeit, Initia-
tive, Diskretion, Hoflichkeit
und Einfiihlungsvermogen).
Aber auch weitere Indikato-
ren, beispielsweise das Be-
schwerde- und Empfehlungs-
verhalten, werden gemessen.
Die Erlebnisse von potenziel-
len Neukunden werden iiber
Testkdufe eruiert.

Schneller, detaillierter Uber-
blick

Das Ergebnis ist eine umfas-
sende Datensammlung iiber
die Indizes der einzelnen Ser-
viceleitlinien sowie den Kun-
denzufriedenheitsindex, ei-
nen Kombinationswert aus
allen Summendaten der er-
fassten Kategorien. Dank des
deutschlandweiten Bench-
marks erkennt ein Filialleiter
sofort, in welchen Bereichen
Potenziale und Optimierungs-
bedarf fiir seine Filiale beste-
hen.

Ideenpool

Inwiefern hilft diese umfang-
reiche Datenanalyse, den Ser-
vice in einer konkreten Kun-
den-Mitarbeiter-Situation zu

Ranking und Benchmark auf einen Blick

Service- Test- Global-
leitlinien kaufe zufriedenheit
® ®

TRIM-Fragen
Y Weller- | Wettbewerbs-
emplehung vortail
O) ® 0]

TRI'M
index
TRIM+sL | PUG
N "

Benchmark 69
(Bestes Drittel VBD Deutschland)
Niederlassung N.N. 65 - 85 0
Filiale 1 67 = 65 0
Filiale 2 65 -| 61
Filiale 3 65 - 54

optimieren? An dieser Stelle

»Der Ideenpoolist eine best
practice-Sammlung an Maf-
nahmen und Ubungen je
Messergebnis. So hat jeder
eine Chance, sich gezielt zu
verbessern und dies einfach
in die tagliche Praxis zu in-
tegrieren. Aund O sind Klar-
heit der Aufgabenstellung
und einfache kurze Ubun-
gen.*

Waltraud Kaspar-Hieke
Customer Satisfaction Team
HypoVereinsbank

kommt dersogenannte Ideen-
pool ins Spiel, ein Manage-

Index A |Index A |Index A | iIndex A Index A

ment-System zur kontinuierli-
chen Weiterentwicklung und
Verbesserung der Mitarbei-
ter-Kompetenzen.
EinFilialleiter erkennt anhand
der ermittelten Indexwerte
sofort, in welchen Bereichen
die Kundenzufriedenheit ver-
bessert werden konnte. Im
wldeenpool“ findet er eine
Vielzahl von unterschiedlich-
en Ubungen zur Verbesser-
ung der Servicequalitét.

70 v 80 +2 66 -2

66 4 74 +2 6 1
68 - 74 41 65 -1
67 73 +1 63 -1
64 - 74 +1 60 -1

baueinerUbunggleichteinem
Trainerleitfaden, der neben
einer Zielvorgabe auch detail-
lierteAngabeniberdie Durch-
fiihrung beinhaltet. Nach der
gemeinsamen Bearbeitung
im Team hinterlegt der Filial-
leiter die Ubung im System.
In regelmédRigen Abstdnden
dberpriift er, was geleistet
wurde und in welchen Berei-
chen weiterer Optimierungs-

Umsetzung auf Filialeb

DieseAufgabensindausmehr
als 500 Workshops auf Filial-
ebeneentstandenundsindin-
dividuell auf die Verkaufsme-
thodik abgestimmt. Der Auf-

bedarf herrscht.
Gezielte, individuelle Unter-
stiitzung

Auf diese Weise entsteht ein
kontinuierlicher Verbesser-
ungsprozess, der Synergie-
Effekte hervorruft und sich

index A | Index A | Index A
83 -1 76 42 47 42
78 o | 70 -1 42 0
80 0| 73 0| 44 +1

78 o n 0 42 0
74 +1| 65 +1 39 +1

wiederum nachhaltig umset-
zen ldsst. Durch das regelmd-
Bige Reporting werden die
einzelnen Manahmen trans-
parent durchgefiihrt. Die Fiih-
rungskrafte konnen so gezielt
beraten werden. Auf diese
Weise ist es der HypoVereins-
bankgelungen, ein vielschich-
tiges Instrument zu entwick-
eln, das in der Praxis leicht
umsetzbarist.Eskanneinfach
weiterentwickelt und erganzt
werden und somit langfristig
und dauerhaft zur vertriebli-
chen Optimierung beitragen.

»Besonders ist an diesem
Konzept, dass die MSM-
Testkdufe wesentlicher Be-
standteil des ganzheitli-
chen Ansatzes sind. Neben
dem komplexen Messinst-
rumentarium gibtesein Pro-
gramm zur Umsetzung der
Ergebnisse. Das hat sich im
Vertriebsalltag als absolut
praktikabel erwiesen.“

Christian Karrenbauer
Geschaftsleitung, Personal-
entwicklung und Marketing
MSM Germany

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.®




Wir freuen uns auf Sie!

MSM Germany MSM Austria
An der Alten Ziegelei 32 MSM Eyersperg Ring Nr. 4/2 Top 5
48157 Minster 2700 Wiener Neustadt
Osterreich
Fon: +49 (0)2 51—14 2350
Fax: +49 (0)2 51— 14 235 29 Fon: +43 (0) 2622 - 24376 — 10
E-Mail: info@msm-group.com E-Mail: austria@msm-group.com
MSM Asia

MSM Switzerland

240 Zhang Zi Zhong Road
Heping District
30041 Tianjin

Seefeldstrasse 69
8008 Ziirich

Fon: +41 (0) 43 - 48837 - 96

E-Mail: switzerland@msm-group.de V.R. China Fon: +86 (0) 22 - 2319 3560

E-Mail: zhang.jinying@msm-group.com

Ilhre Experten fiir Qualitat und Leistungssteigerung am POS

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @



