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<)

Dr. Michael Angenendt

Head of Research Intelligence
ARAG SE
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P> SKOPOS CONNECT - WHO WE ARE
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’ Die SKOPOS Group

Wir sind ein inhabergefiihrtes Unternehmen, das sich
engagierte Ziele setzt und noch eine Menge vor hat.

Short Facts

N 1995
l"p gegrindet
20,0 Mio.

Umsatz 2025

3

9 Standorte

in DE
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Top 10

der Marktforschungs-
agenturen

180

Mitarbeitende

60+

Lander
in Projekten
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’ Die SKOPOS Group =SKOPOS

Hinter der Marke SKOPOS steht eine Gruppe von 6 Unternehmen, die jeweils zu 100% auf ihre Forschungsdisziplinen
spezialisiert sind. Fiir Projekte bilindeln wir gemeinsam unsere Starken!

Market Research Data Science & KI
» Produktforsch = » Analytics & Reporti [=]
=SKOPOS avicssrerorings — ZAEL EMENTS
» Kommunikationsforschung » Dashboards & Data Visualization : :
) market research ) data science & analytics
» Marken- und Zielgruppenforschung P Data-Science-Beratung
UX Research & Usability Mystery Research
P User Research C N OVA » Mystery Shopping, Calling & Mailing = N EXT
P Ideation & Design N P Store Checks & Audits, Jugendschutztests
. ) ux research & usability ; mystery research
P UX- und Usability-Testing P Customer Journey Experience
Communities & CX HR Research

P Insight Communities g CO N N E CT P Mitarbeiterbefragungen E VI E W

P CX-Management communities & cx P Interne Kundenbefragungen
P Plattform-Integration & Beratung P Fihrungskrafte-Coaching & Team-Workshops

hr survey & follow up
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Einige Referenzkunden im Bereich Insight Communities & CX SKOPOS
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SKOPOS CONNECT:
Wir helfen Kunden, neue MaRstibe beim Thema
Kundenzentrierung zu setzen — durch die smarte

Verknupfung von Kundenfeedback und dynamischen Insight
nities!




’ Unser Customer Experience Serviceangebot = SKOPOS

Wir sind der CX-One-Stop-Shop fiir Strategie, Implementierung, Analytics und Ableitung von MaBnahmen.

MARNAHMEN STRATEGIE

* Umsetzung konkreter CX-MalRnahmen zur \ - ’ / ¢ Entwicklung einer umfassenden CX-
Optimierung von Produkten, Services und o o Strategie fir das Unternehmen

Prozessen. * Ziel: Leitbild und Rahmenwerk fiir CX-
 Ziel: Kunden positiv begleiten, Programm schaffen.
Erwartungen Ubertreffen und Marktanteile

sichern.

CX
ANALYTICS & KI /e\!e\ IMPLEMENTIERUNG

* Systematische Auswertung und * Aufbau einer skalierbaren und

Bereitstellung von relevanten Insights aus datenbasierten Plattform zur Erfassung
Kundenerfahrungen. von Kundenfeedback

* Ziel: Stan'dlges Lernen; ko-nk.rete _ * Ziel: Aufbau eines integrierten Feedback-
Erkenntnisse gewinnen, die in Strategie und Systems, das wertvolle Einblicke entlang

CX-MaRnahmen einfliefen. der Customer Journey ermoglicht.
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SKOPOS CONNECT: Kundenzentrierung — Next Level @ B CONNECT

communities & cx

...durch die clevere Kombination von Voice of the Customer & Insight Communities

DEN KUNDEN BEI DER HAND DEN KUNDEN IM BLICK
Kunden geben

Feedback entlang der
Customer Journey.

Kunden stehen als verlangerte
Werkbank bereit, um das Feedback
zu vertiefen.

Insight
Community

Innovative Softwarelésungen
liefern kontinuierlich die
wichtigsten Insights & Pain
Points.

In Co-Creation-Ansatzen werden
Produkte & Services
kundenzentriert (weiter)entwickelt.

/\

DEEp pDIVE

Versicherungsforen Leipzig | Messekongress Kundenmanagement | ARAG Denkraum




SKOPOS CONNECT: Unsere Insight Community Leistungen @ CONNECT

"4

TECHNOLOGY & SETUP

&/

COMMUNITY MANAGEMENT RESEARCH SERVICES

Inhaltliche Konzeptionierung der
Community

Durchfihrung aller Research-
Aktivitaten im Full-Service inkl.
PowerPoint-Berichtslegung

P Zielgenaue aktive Feldsteuerung inkl.

Sampling und
Einladungsmanagement durch unser
Community-Management-Team

Technisches Setup und
Softwarelizenz des Frontends und
Backends

Weitere Full-Service-
Dienstleistungen sind flexibel
buchbar

Ausfiihrung & Kontrolle der

Rechtlich sicherer Rahmen zum Rekrutierung

Betrieb der Community inkl.
lernender Datenbank

Breites Methodenspektrum fiir
einen sinnvollen Dialog und
authentische Kundenbeziehung

Community-Health-Management
inkl. Teilnehmer-Bereinigung,
Support, Portal-Updates & Profiling
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P> ARAG - WER WIR SIND
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. . . = SKOPOS
’ Fiinf Merkmale, die uns auszeichnen B CONNECT

Weltweit grolSter

Rechtsschutzversicherer
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. . . = SKOPOS
’ Fiinf Merkmale, die uns auszeichnen B CONNECT

Weltweit groRter

Rechtsschutzversicherer

In

Familienbesitz
und unabhangig
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’ Fiinf Merkmale, die uns auszeichnen

Qualitats-
versicherer

mit Fokus auf Innovation
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P SKOPOS
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Weltweit groRter

Rechtsschutzversicherer

In

Familienbesitz
und unabhangig




Fiinf Merkmale, die uns auszeichnen CONNECT

Weltweit groRter

Rechtsschutzversicherer

JL
- In
Y
wis Familienbesitz
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.e . . P SKOPOS
Fiinf Merkmale, die uns auszeichnen B CONNECT

mmunities & o

Mehrsparten pelowelc groBter
-versicherer

mit Segmenten der Kranken- In

und Kompositversicherung Familienbesitz

in Deutschland und unabhangig
Qualitats-

versicherer

mit Fokus auf Innovation

18 Standorte

weltweit
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Fiinf Merkmale, die uns auszeichnen

In

18 Standorte
Familienbesitz

weltweit
und unabhangig
Qualitats-

:
versicherer
mit Fokus auf Innovation

Mehrsparten
-_versicherer
il Weltweit gro Rter

in Deutschland
Rechtsschutzversicherer
17



’ Research Intelligence bei ARAG

Wir verbinden Marktforschung mit Business Intelligence

Quantitative & qualitative
Ansatze

Umfragen, Interviews,
Gruppendiskussionen

Social Listening

Automatisierte
Feedbackprozesse

Dashboards

Vielfaltige
Methoden

Customer
Analytics
Ansatze

RESEARCH
INTELLIGENCE

WIR VERBINDEN KLASSISCHE MARKTFORSCHUNG
MIT BUSINESS INTELLIGENCE
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P SKOPOS
BN CONNECT

Verschiedene Quellen
zusammenfuhren

Markt-, Kunden- &

Datenintegration Mitarbeiterperspektive

Ziel: Pain Points identifizieren
& Mallnahmen ableiten

ARAG Denkraum

...Uber klassische Umfragen hinaus — mit
kontinuierlicher qualitativer Tiefe
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’ ARAG Denkraum Community
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Warum eine eigene Kunden-Community?

Zweck: Marktforschung

Darlber hinaus: Customer Centricity
leben

Wir gehen aktiv auf den Kunden zu und
ricken unsere Kunden spiirbar ins
Zentrum unseres Handelns

Was hat das mit CX zu tun? Den Kunden
schon bei der Produktentwicklung
einbeziehen und kundenzentriert zu
entwickeln.

Zentrale Rolle von CX innerhalb der ARAG
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Direkter Dialog

ARAG Denkraum
Gemeinsam

Neues entwickeln.

Wir méchten gemeinsam mit Ihnen Neues entwickeln und erfahren,
wie Sie bestimmte Themen beurteilen.

< Jetzt mitmachen >

CONNECT




Die ARAG Denkraum Community in Zahlen CONNECT

G o Live : N ove m be r 20 1 6 ome ews Dialog-Forum Kontakt & FAQ R B

ca. 1.800 Mitglieder ARG Dok
Gemeinsam

> 85 Projekte Neues entdecken!

]S‘»\\ 0
Im ARAG Denkraum gestaltest du aktiv die Zukunft. Teile deine Meinung, A\[; /l\}l
entwickle gemeinsam mit uns Ideen und schaffe Raum fiir Offenheit und E -

Dialog.

20 % Active Members




’ Was steckt hinter dem ARAG Denkraum? @ B CONNECT

communities & cx

Der ARAG Denkraum ist keine klassische MarktforschungsmaBnahme, sondern unsere Online-Kundencommunity
— ein Raum fiir kontinuierlichen, qualitativen Kundendialog.

Was macht ihn besonders?
Kein Incentive-Modell
Hohe Motivation & Mitwirkung
Frihindikator fiir Pain Points
Hypothesengenerierung vor Validierung

Perspektivwechsel

Warum so ein Format?

Echte Kund:innen statt Datenschatten
Verstehen statt nur Messen
Zwischenzeilen statt Zahlenkolonnen
Nahe statt Paneldistanz

Raum fur Kritik und Mitgestaltung
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: : PZa SKOPOS
’ Methoden in der Community @ W CONNECT

lhre Starke entwickelt die Community durch die Kombination verschiedener Methoden und eine agile

und iterative Arbeitsweise.

Work- @
2 shops

Experten- @
@ formate

. B o 3
o} 0
Fokusgruppe ﬁc‘o}%

Quick E”:':I
® Poll E:
Einzel-
Interview ®
— &N
@ UX-Tests |®

E/%HI ‘ ’ oo o =
‘ -~ Befragung
g’/ Blog
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’ Ausblick

P Blick nach Innen und nach AufRen

= Nach Innen: Mehr Fachbereiche auf den Denkraum
aufmerksam machen und , echte” Interaktionen zu
ermoglichen

= Nach AuBen: Weitere Kundengruppen erreichen und fiir den
Denkraum begeistern, Schnittmenge zwischen Online und
Offline erschlielRen

» Begegnungen schaffen und die ARAG erlebbar machen —im
ARAG-Tower zwischen Kunden und Verantwortlichen aus
verschiedenen Fachbereichen

Versicherungsforen Leipzig | Messekongress Kundenmanagement | ARAG Denkraum

B
B C

KOPOS
ONNECT




= SKOPOS
B CONNECT

D Jetzt ist Zeit fur Fragen ...
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