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Umfassende Untersuchung zum Stand der Digitalisierung in der

Agentur sowie zur Entwicklung von Einstellungen und Erwartungen der

Versicherungskunden an die Digitalisierung

Hintergrund und Zielsetzung

Die Digitalisierung der deutschen Wirtschaft schreitet voran — nicht immer
im gewtlinschten oder notwendigen Tempo — doch zumindest in die
richtige Richtung. Fur die Versicherungsbranche mit ihren besonders
beratungsintensiven Produkten erweist es sich dabei immer wieder als
Balanceakt, das richtige Verhaltnis von Digitalisierung und personlicher
Betreuung zu finden, um einerseits nicht den Anschluss an die
technologische Entwicklung zu verlieren, um aber andererseits auch nicht
die Anpassungsfahigkeit der Kunden tberzustrapazieren.

Digitalisierung war bereits in vielen friheren Vertiefungsberichten des
Kundenmonitors Assekuranz ein wichtiges oder das alleinige Thema. Daher
stehen zur Einordnung der Ergebnisse viele Vergleichswerte aus dem
letzten Jahrzehnt bis ins Jahr 2014 zur Verfligung. Die Untersuchung
konzentriert sich zunachst auf den konkreten Kontakt mit der Agentur, die
Wichtigkeit von persoénlichen Kontakten und die Relevanz digitaler
Angebote und Ausstattung der Agentur. Dabei wird stets unterschieden,
ob der Kunde die Agentur personlich besucht hat, oder ob eine andere
Kontaktform vorgelegen hat.

Im zweiten Teil geht es dann um generelle Einstellungen gegenuber der
Digitalisierung und deren Folgen im Versicherungskontext. Dabei ist es
besonders interessant zu sehen, wie sich die Erwartungen an die
Digitalisierung verandert haben, wo auf der einen Seite Beflirchtungen
bestatigt wurden, wo auf der anderen Seite aber auch Angste verringert
werden konnten.
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54% winschen sich

die Vertragsbedingungen
in Papierform
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Kunden werden immer offener gegeniiber digitalen Kommunikations-
wegen und Prozessen — zugleich gibt es aber auch immer noch grof3e
Vorbehalte gegen digitale Losungen, die bisweilen flr weit mehr als die
Halfte der Versicherungskunden zutreffen.
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Zu den meisten Einstellungsfragen liegen Vergleichswerte aus der
Vor-Corona-Zeit vor, z. B. zu Einstellungen zur Digitalisierung,
Akzeptanz von Online-Prozessen, Unterlagen auf Papier oder als Datei
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Digitale Beratungswege gewinnen deutlich an Akzeptanz — nur noch
jeder Zweite winscht Beitragsrechnungen per Post

Pressemitteilung vom 21.11.2023

Die Agentur des Vermittlers ist nach wie vor der beliebteste Beratungsort der
Versicherungskunden in Deutschland. Doch die Akzeptanz schwindet (-4 Prozentpunkte
seit 2017) und digitale Beratungswege (E-Mail, Kundenportal, Chat, Video-Call) werden
immer mehr akzeptiert. So ist die Akzeptanz von Online-Beratung tber ein
Videotelefonat im Vergleich zu 2017 um 17 Prozentpunkte gestiegen, zugleich stiegen
E-Mail und Kundenportal um jeweils 13 Prozentpunkte, Beratung iber Chat immerhin
um 11 Prozentpunkte. Auch telefonische Beratung lber das Mobiltelefon gehdrt mit
+19 Prozentpunkten klar zu den Gewinnern der Entwicklung. Weiterhin bedeutungslos
bleibt die Beratung Uber soziale Netzwerke, die mit insgesamt 14 Prozent Akzeptanz
(+2 Prozentpunkte seit 2017) mit groBem Abstand am Ende des Feldes liegt. Dabei sind
es vor allem die jingeren Kunden, aber auch eher Manner, fir die digitale
Beratungsoptionen deutlich selbstverstandlicher sind als fiir Altere und Frauen: Die
digitalen Beratungswege E-Mail, Kundenportal, Chat erreichen in der jungen Zielgruppe
(bis 30 Jahre) Akzeptanzwerte von teilweise deutlich Gber 50 Prozent.

Praferenz fiir Papierunterlagen fallt im Schnitt um 14 Prozentpunkte seit 2017

Parallel wird Papier fir Versicherungskunden immer unwichtiger. Zwar gibt es noch
immer rund zwei Drittel, die einen Versicherungsschein oder eine
Kindigungsbestatigung am liebsten in Papierform besitzen mochten, doch
Beitragsrechnungen, Informationen Uber den Stand einer Lebens-/Rentenversicherung
und Vertragsbedingungen wiinscht mittlerweile nur noch rund die Halfte der Kunden in
Papierform. Die Entwicklung lasst sich fir Assekuranz-Verhaltnisse durchaus als ,rasant”
bezeichnen: Seit 2017 ist der Wunsch nach Papierunterlagen im Schnitt um 14
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Prozentpunkte zuriickgegangen, bei Beitragsrechnungen um 16 Prozentpunkte, bei
Beratungsunterlagen sogar um 18 Prozentpunkte. Anstelle von Briefpost wiinschen sich
die meisten Kunden eine E-Mail mit angehdngter pdf-Datei, an zweiter Stelle folgt die
Downloadmaoglichkeit im Internet. Auch hier zeigen sich strukturelle Unterschiede nach
Alter und Geschlecht der Kunden: Altere und Frauen haben eine deutlich héhere
Praferenz flr Papierunterlagen. Fir Jiingere gibt es nur noch ein einziges Dokument,
das die Mehrheit (51%) am liebsten in Papierform hatte: die Mahnung

Gute E-Mail-Erreichbarkeit und umfassende Informiertheit iiber die
Vertragssituation sind die wichtigsten Anforderungen an die Digitalisierung von
Agenturen

Daruber hinaus haben die Kunden verschiedene Anforderungen an die digitale
Kompetenz einer Agentur. Mit deutlichem Abstand werden zwei Forderungen vor allen
anderen genannt: An erster Stelle steht gute Erreichbarkeit per E-Mail (72 Prozent
zdhlen dies zu den 3 wichtigsten digitalen Kompetenzen — fiir jeden Dritten ist es sogar
die wichtigste Kompetenz). Etwas dahinter folgt an zweiter Stelle die Forderung, dass
der Vermittler zu jederzeit und an jedem Ort Gber den aktuellen Vertragsstand
informiert sein sollte. Immerhin jeder Flinfte (19%) zahlt das Angebot einer Online-
Terminvergabe zu den drei wichtigsten digitalen Kompetenzen einer Agentur.
Interessanterweise werden alle drei Forderungen vorwiegend von der alteren
Kundschaft vertreten — Jiingere sehen hingegen eher das Angebot von Chat-Beratung,
Videoberatung/Co-Browsing sowie Social-Media-Auftritte als Ausdruck digitaler
Agenturkompetenzen.
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Der persdnliche Besuch der Agentur wird fast nie bereut, andere
Kontaktwege werden in jedem zehnten Fall kritisch beurteilt.

Fazit zum Agenturkontakt: Ubersicht

Riickblickend betrachtet: Hat es sich gelohnt, dass Sie fiir dieses Anliegen die Agentur personlich besucht / kontaktiert haben
oder hatte man Ihr Anliegen auch auf anderem Wege einfacher, besser oder schneller erledigen konnen?

nach Art
der Agentur

Versicherungsagentur

Makleragentur
Versicherungsberatung der Bank
Geschaftsstelle

Sonst. Agentur

78

nach Art
des Kontakts

Persdnlicher Besuch

Gesamt 4

nach Alter bis 30 Jahre [ LEN 7

31 bis 55 Jahre :

tiber 55 Jahre

nach bis unter 2.000 € 3

Haushalts- .

nettoein- 2.000 € bis unter 3.500 € 3
kommen

ab 3.500 € 4

nach Geschlecht Ménner 4

Frauen :

zur Agentur Sonstiger Kontakt

Angaben in %; Basis: Befragte mit Kontakt zur Agentur
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nach Partner

» select _
=P typen Optimierer
Vorsichtige

Eigenstandige
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m Der Kontakt zur Agentur war der beste Weg, dieses Anliegen zu erledigen.

Der Kontakt zur Agentur war sinnvoll, aber persdnlicher Besuch hatte nicht sein missen.

® Es héatte sicher bessere Wege gegeben als den Weg Uber die Agentur.

weiB nicht / keine Angabe
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Detaillierte Darstellung der konkreten Anforderungen sowie der
wahrgenommenen Umsetzung der Digitalisierung in den Agenturen

Stichprobe und Methodik

2.013 Entscheider und

Mitentscheider

in Versicherungsangelegenheiten
zwischen

18 und 69 Jahren

im August/September 2023 im Rahmen des
YouGov-Online-Panels mittels standardisierter
Online-Interviews befragt
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Handlungsnaher Untersuchungsansatz

Detaillierte Darstellung der konkreten Anforderungen an die
Digitalisierung in der Agentur und die konkrete Umsetzung
sowie ausfihrliche und detaillierte Analyse der generellen
Kundenerwartungen in punkto Digitalisierung

Unterscheidung nach Vertreter-, Makler-, Bankagenturen und
Geschaftsstellen

Zahlreiche Langsschnitte zur Vor-Corona-Zeit

Differenzierte Zielgruppenbetrachtung

Ergebnisanalyse nach Altersgruppen, Geschlecht, Agenturarten
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

Sirius
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,Digitalisierung in der Agentur” ist eine Schwerpunktuntersuchung
aus dem Kundenmonitor Assekuranz 2023

Uberblick Kundenmonitor Assekuranz 2023

Kundenmonitor Assekuranz Basisbericht:

Die Marktuntersuchung iiber den Kundenmonitor e-Assekuranz: Schwerounktthemen 2023
privaten Versicherungsmarkt in Der Vertriebswege-Monitor P
Deutschland
Alle Basisdaten im Langs- und Querschnitt: Der Kundenmonitor e-Assekuranz legt 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 e
i i d digitale Kontaktwege 2. Giitesiegel
= Anbindungsquoten (Cross-Selling- Llriel el ge. . el res .
3. Digitalisierung in der Agentur
Quoten) und Bedarfsdeckungsquoten .
= Kundenbindung und = Vertriebswegeakzeptanz und -nutzung 4. Altersvorsorge
Kundenzufriedenheit = Vertriebswegenutzung bei
= Versicherungswechsel Neuabschllssen
= Versicherungsmentalitit = Nutzung des Internetangebots von
Versicherern
Dartiber hinaus sind die vollstandigen " Digitale Kontakte, Beratungen und
Wettbewerbsdaten der ca. 40 Services . .
kundenstarksten Versicherer enthalten. * Online-Trends im Versicherungsmarkt

* weitere Informationen schicken wir Ihnen auf Anfrage gerne zu Sil"ius
Campus
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Bildung zahlt sich aus: Die zentralen Erkenntnisse dieser Untersuchung
vermitteln wir in Online-Workshops an euer Team

Angebot fir einen interaktiven Online-Workshop

Behavioral Economics hat auch festgestellt dass Lesen Unternehmensspezifische Fragen
anstrengend ist und schnell ermddet. und Herausforderungen

Dagegen bleiben aktivierende Vortrage und Prasentationen

dann im Kopf, wenn klare und einfache Antworten auf die
drangendsten Fragen geliefert werden. Individuelle Zusammenstellung der zentralen
Erkenntnisse und Handlungsempfehlungen

Viele unserer Kunden nutzen regelmaBig die Chance, liber
Teams oder vergleichbare Online-Tools die zentralen
Anpacks aus unserer Untersuchung in das Unternehmen zu
tragen.

Unsere Handlungsempfehlungen zu den
spezifischen Herausforderungen entfalten
ein zusatzliches Potenzial, Kommunikation
und Vertriebsprozesse zu optimieren.

Sprecht uns fir eine Terminfindung und
Abstimmung der Inhalte gerne an.

Mehrwerte durch die Optimierung der
Kommunikation und Vertriebsprozesse abschopfen

Sirius
campus
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Versicherung der Zukunft -
Was sind Erwartungen junger Menschen an
die Versicherung von morgen?

Eine qualitative Untersuchung mit und um die Gen Z

» Mit zurlickgehenden Geburtenzahlen werden auch die nachfolgenden Generationen immer kleiner. Der ,War for young customers” ist
bereits im vollen Gange. Aber wie steht die Gen Z eigentlich zu Versicherungen? Welche Erwartungen haben Sie an die Versicherung
von morgen? Wie erreicht man die Gen Z auf Social Media? Diese und weitere Fragen haben wir untersucht.

= Innerhalb der qualitativen Einzelinterviews sowie Kreativgruppen wurden folgende Themen beleuchtet:

= Ansprache der Gen Z, besonders mit online Fokus = Blick der Gen Z auf das Thema I;lachhaltigkeit: Will die Gen Z wirklich um
= Versicherungsprodukte fir die Gen Z Je.d.en Preis den Planeten retten o )
= Serviceerwartungen der Gen Z = Risikowahrnehmung und allgemeine Einstellung der Gen Z gegenuber

) Versicherungen
" Lebenswelt und Perspektiven der Gen Z = Digitale Lebenswelt der Gen Z (Kauf- & Informationsverhalten,

Datensharing, digitale Services)
= Angebotsumfang:

= Essential: qualitative Ergebnisberichte der Einzelinterviews + Kreativgruppen (ca. 160 Seiten),
inkl. Management Summary und Handlungsempfehlungen: 6.600 € zzgl. MwsSt.

= Essential Plus: wie Essential + quantitativer Grundlagenbericht (86 Seiten): 7.900 € zzgl. MwSt.
= Full Experience: wie Essential Plus + individueller Ergebnisworkshop*: 9.500 € zzgl. MwSt.

= Fur mehr Informationen zur Untersuchung kontaktieren Sie uns gerne:
Oliver Gaedeke (oliver.gaedeke@siriuscampus.de, Direkt: +49 (0) 152 38 24 66 40)
Caroline Scharhag (caroline.scharhag@siriuscampus.de, Direkt: +49 (0) 152 38 24 66 45)

* ggf. zzgl. Reisekosten oder als Online-Workshop
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Treffpunkt Gaming

Potenzial fUr den Versicherungs- und Bankenvertrieb
in einer wachsenden Affinity Group

Angebot fur eine Mehrbezieheruntersuchung

Die Untersuchung arbeitet heraus, was Gamer auszeichnet, welche Bedarfe sie flir Versicherungen und Finanzprodukte

haben und wie man sie am besten anspricht.
-1 -1

= Bestelloptionen

— Silver: Tabellenband, Untersuchungsbericht, Teilnahme am Ergebnis-Workshop: 5.400 €
: wie Silber + Test von 1 bis 2 individuellen In-Game-Werbemitteln: 6.400 €
— Diamond: wie Gold + Test von 1 individuellen Angebot fiir eine In-Game-Versicherung: 7.900 €

(Alle Preise zzgl. 19% MwsSt.)

= FUr mehr Informationen zur Untersuchung kontaktieren Sie uns gerne:
Christoph Miiller (christoph.mueller@siriuscampus.de, Direkt: +49 (0) 152 38 24 66 44)
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Besitz allg. Versiche-
rungen und
Finanzprodukte
Bedarfe fiir allg.
Versicherungen und
Finanzprodukte
Bekanntheit und Bedarf
fuir gaming-spezifische
Versicherungen und
Finanzprodukte
Nutzung von In-Game-
Angeboten
Nutzungspotenzial von
In-Game-Angeboten
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Bestellung der Marktuntersuchung ,Digitalisierung in der Agentur”
aus dem Kundenmonitor Assekuranz 2023

Bitte als Scan an info@siriuscampus.de

Mit dem Ankreuzen bestelle ich verbindlich die folgende Ergebnislieferung der oben genannten Untersuchung

Auswahl aus drei Varianten

Market Profil Management Advice

Untersuchungsbericht
.Digitalisierung in der Agentur”
inkl. Management Summary
+

Untersuchungsbericht ,Digitalisierung in der Individuell vorbereiteter Ergebnisworkshop
Agentur”’ (personlich oder online) inkl.
inkl. Management Summary Handlungsempfehlungen Silver
O 4.800 € O 6.300 €
ome > O Hiermit akzeptieren wir die Angebotsbedingungen auf der folgenden Seite.

Name, Vorname: E-Mail:
Abteilung / Position: Tel.:
Unternehmen: Unterschrift:
StralBe, Nr.: Stempel:
PLZ Ort: Datum:

Sirius
campus

*Alle Preise verstehen sich zzgl. der ges. MwsSt.
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Angebotsbedingungen flir Mehrbezieher-Untersuchungen

Angebotsbedingungen

Die Preise flr die vorgestellte Marktuntersuchung beziehen sich nur auf die dargestellten Leistungen und dazugehérenden 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 fur 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 durfen ohne Riicksprache mit Sirius Campus den AuBendienstmitarbeitern
(AusschlieBlichkeitsvertrieb) des eigenen Unternehmens zur Verfligung gestellt werden. Dies gilt auch z. B. flir 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.
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Bei Fragen sprecht uns gerne an

Kontakt

Christoph Miiller

Geschaftsfuhrer

Dr. Oliver Gaedeke

Geschaftsfihrer
Christoph.Mueller@siriuscampus.de

Direkt: +49 152 38 24 66 44

Oliver.Gaedeke@siriuscampus.de

Direkt: +49 152 38 24 66 40

Sirius
campus
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Entscheidungsprozesse mit Behavioral Economics
optimieren und Erfolge ernten

Uber Sirius Campus

Wirksame Angebote Kumflen
. entschieden
entwickeln

machen

Kauf- und Preis-
bereitschaft
steigern

[

Aufmerksamkeits-
starke Ansprache

s @4 Vi

gestalten

Kaufe"ntschfidungen mit den Select
Typen einfacth und wirksam gestalten.

%

Absatz und M
Ertrag steigern
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Verkaufst du noch oder gestaltest
du schon den Entscheidungsprozess
deiner Kunden?

Sirius Campus GmbH | Im Klapperhof 33¢ | 50670 K&In

info@siriuscampus.de | +49 221 42 330 200 | www.siriuscampus.de
Geschéftsfihrer: Christoph Miller & Dr. Oliver Gaedeke | Sitz der Gesellschaft: Koln | Handelsregister: HRB 94315 | Amtsgericht KoIn
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