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Hintergrund und Zielsetzung der Studie
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Liebe Leserinnen, liebe Leser,

wahrend die Verbreitung mobiler Endgerate und die Zahl mobiler
Applikationen in den vergangenen Jahren einen gewaltigen Boom
erlebt haben, fristen die Apps der Versicherer weiterhin nur ein
Nischendasein: Aktuell kennt lediglich jeder zehnte deutsche
Smartphone-Nutzer im Alter zwischen 18 und 65 Jahren Uberhaupt
Apps von Versicherern.

Von einem Durchbruch im Markt sind Versicherungs-Apps also
weit entfernt und hinken den Apps von Banken oder Kranken-
kassen deutlich hinterher. Die Griinde dafir erscheinen weniger
kundenbedingt als hausgemacht. Denn Nutzungspotenzial fur
Versicherungs-Apps ist ausreichend vorhanden; vielmehr hapert
es an deren aktiven Kommunikation und insbesondere an der
Entwicklung von Apps, die einen echten Mehrwert stiften. Will man
das Feld der digitalen Transformation im Finanzdienstleistungs-
bereich nicht reinen Online-Anbietern, innovativen Fintechs oder
neuen Formen von ,Assekuradeuren® Uberlassen, lohnt es sich
auch fur etablierte Versicherer starker tatig zu werden, zumal mit
der Verbreitung von Apps vielféaltige Chancen verbunden sind.

Fragt man erwachsene App-Nutzer zu ihrem Nutzungsverhalten
und ihren Praferenzen, zeigt sich als generelle Tendenz zunachst
vor allem eines: Die Zeit, in der Apps aus reiner Neugier oder
~opieltrieb® installiert und ausprobiert wurden, geht vorbei.
Insgesamt sind die Nutzer kritischer geworden und von der
Nutzlichkeit vieler Apps enttauscht.

Service-Apps und Abschluss-Apps in der Assekuranz

Speziell von Service-Apps der Versicherer wiinschen die
Kunden, dass diese die Kommunikation im Schadenfall und bei
der Leistungsregulierung vereinfachen.

Gerade im Bereich der Leistungs- und Schadenregulierung
bestehen grof3e innovative Potenziale via Service-Apps die
Prozesse zu vereinfachen, zu beschleunigen und
kostengunstiger zu gestalten. Allerdings gelingt dies nur Gber
App-Entwicklungen und damit verbundenen Kommunikations-
konzepten, die Kunden deutlich starker informieren und
begeistern. Nur so landen Versicherer auch tatsachlich auf deren
Smartphones und Tablets. Mit halbherzigen ,Testballons“ oder
reinen Werbe- und ,Nice-to-Have“-Konzepten ohne splrbaren
bzw. alltagsrelevanten Servicecharakter wird dies nicht erreicht.

In der vorliegenden Ausgabe unserer Finanzmarkttrends widmen
wir uns daher bereits zum dritten Mal dem Thema Applikationen
in der Assekuranz. Wir geben lhnen Empfehlungen zur genauen
Ausgestaltung von Service-Apps aus potenzieller Nutzersicht
und zeigen lhnen auch das aktuelle Potenzial auf, fur die
generelle Akzeptanz gegenuber dem Vertriebsweg ,,App* mit
sog. Abschluss-Apps.

Wir winschen lhnen viel Erfolg bei der Entwicklung von nutzen-
stiftenden und leicht bedienbaren Versicherungs-Service- und
Abschluss-Apps, die im Idealfall bei gut hinterlegten Prozessen
zu einer Win-Win-Situation fur Kunde und Anbieter fihren!
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Untersuchungsdesign und Stichprobenbeschreibung

Stichprobe

Erhebungsform

Befragungsdauer

Befragungszeitraum
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Die vorliegende Studie beruht auf zwei vorhergehenden Studien " HEUTE uxo MORGEN
zu Versicherungs-Apps, die in Ausziigen zum Vergleich der
Ergebnisse herangezogen werden.

P Im Oktober 2010 und im April 2013 hat HEUTE UND
MORGEN bereits die Studien ,Apps auf dem Vormarsch —
Was erfolgreiche Finanz-Applikationen auszeichnet und o
,versicherungsabschluss via App — ein neuer Vertriebsweg
und -trend?!“ durchgefiihrt, welche in Ausziigen zum
Vergleich der Ergebnisse der vorliegenden Studie
hinzugezogen wurden.

— Apps auf dem Vormarsch — Was erfolgreiche
P Inhalte der vorhergehenden Studien: Finanz-Applikationen auszeichnet

P In der Studie LApps auf dem Vormarsch — Was HEUTE UND MORGEN Finanzmarkttrends — Oktober 2010 (Teil A)
erfolgreiche Finanzapplikationen auszeichnet®
werden der allgemeine Umgang mit Apps, das
Nutzungsverhalten sowie Vermarktungsmaoglichkeiten
und Ausgestaltung von Finanz-Apps herausgestellt.

> HEUTE uno MORGEN

.......................

P Die Studie ,Versicherungsabschluss via App — ein
neuer Vertriebsweg und -trend?!“ widmet sich dem
Thema m-Commerce in der Assekuranz. Zum einen
wird die generelle Akzeptanz fir den Vertriebsweg
LApp“ untersucht, zum anderen die Resonanz auf

bereits am Markt vorhandene Abschluss-Apps. ; ;
Versicherungsabschluss via App

— ein neuer Vertriebsweg und -trend?!

HEUTE UND MORGEN Finanzmarkttrends — April 2013
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Aufbau der Studie

Nutzerverhalten: Genereller Umgang mit Apps

o C——

Bekanntheit und Nutzung von Versicherungs-Apps

Bedarf und Anforderungen an Versicherungs-Apps:

B) Abschluss-Apps

» Informationsstand zum Versicherungsabschluss via App

Bewertung und Ranking von mdglichen Features/Inhalten von: ! i i
» Apps fur die Hilfe im Schadenfall i i _ i
Gesundheits-Apps mit und ohne Leistungsregulierung . > Bewertung des Versicherungsabschlusses per App

>
» Service-Apps fir Kunden » Abschlussbereitschaft per App
>

Sonstige Versicherungs-Apps

______________________________________________________________________________________________________________________________________________

Ausgestaltung von Abschluss-Apps

S Versicherungsangebot: klassischer Versicherungsschutz/tageweise Absicherung !
. » Zahlungsmodalitaten |
. » Informationsquellen i
' » Bewertung und Downloadbereitschaft beispielhafter Abschluss-Apps i
. » Benchmarking 2013/2016 i
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Auszug aus den Ergebnissen (1)

Die Mehrheit der Befragten bewertet es positiv, wenn m > Detai"ierte Subgruppenauswe rtung Und

Versicherungsunternehmen bei Neuerungen wie Apps mit der Zeit

gehen. ZEitreihenanalyse

Zustimmung zu verschiedenen Aussagen zu Versicherungs-Apps
Whe stark treffen die folgendan Aussagen aul Sie 2u?

stréfivollzu  « irifft eher zu teils' tais  wurifft eher echt zu  «irfft gar nicht zu

khfinde es gt dass die Versherungsuniemehmen bes
Meusrungen wie Apps mit der Zet gehen

Wern ch von memem Versicherer ene Pramie fur de App-Nutzung
erhalten wiirde ware ich eher motraent mir de App henunterzuladen
App auf den Markt bringen, sofen such ein
elen, In dam de Kunden Feedback zu Vor- und
Nachieden der App geben konnen
N mich men Versicherar daruber informieren wurnds, dass er
eine Agp hat, wirde kh mr dese auf jeden Fal anschauen
N R e e e [ el 35 Exg Mit zunehmendem Alter nimmt das Interesse daran, neue Apps O
auszuprobieren, deutlich ab.

Mich interessieren Versichenungs-Apps. miE denen ich auch eine 3 1 Y .
versiherung abschbeten varer G IS 2SS
Zustimmung zu verschiedenen Aussagen zu Apps

kch fande e gui, wern Apps von Versicherem auch speekerische oder [ e “—
urterhaksame Elemente enthaken worden L | kh peobiere gerne news Apps aus

Versichere

stEfvollzy = Ik eher zu teils! lels =« ehes chl 20 = IR gar nicht Zu

Gasamt - 428 a3 | 16 [
Zeitraihe 2013 N 24
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» Generelle Akzeptanz und Nutzungspotenziale 40bis 40 atve ST S — [r—

von Versicherungs-Apps 30 e o - ' :
HHNE bis unter 2000 € R a2 a7 1 10 ]
2.000 bis unter 3.000 € 6 Jo - A [ 35 EIEEEE
ab 3000 € - 28 & -2 4] 10
(Angabanin % Gesamt n=1.020 Zetrethe: n=203-1 004, Geschiecht n=491-033 Aller n=243-287 HHNE n=243-308)
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Auszug aus den Ergebnissen (Il)
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Von einer App zur Hilfe im Schadenfall erwartet man neben der s
Méglichkeit einer formularbasierten Schadenmeldung und der
Sicherung von Beweisen eine problemlose Kontaktaufnahme.

Bewertungvon méglichen Inhalten einer App fiir die ,,Hilfe im Schadenfall“ (1)

Im Folgenden sind verschiedene Features aufgefiihrt, die diese App enthalten kann. Bitte geben Sie an, wie wichtig diese Optionen
fur Sie sind

sehrwichtig, ‘wichtig, eher
» muss w  abernicht ‘wichtig, u eher unwichtig/
unbedingt zZwingend netter unwichtig iiberflissig
enthalten sein erforderlich Zusatz

Méglichkeit der Sicherung von Beweisen durch die Kamera-Funktion
des Smartphones/Tablets

gisierte Schadenmeldung an die Kfz-Versicherung
bei einem Unfall

>y
kallslerung des eigenen Standorts per GPS zur Ortung im Falle
eines Unfalls/Notfalls

Maglichkeit zur telefonischen Kontaktaufnahme mit
dem Versicherer

Formularbasierte Schadenmeldung an den Versicherer im
Schadenfall, z.B. Unfall- oder Haftpflicht-Schaden

Notrufnummern aller Lander Europas

(Angabenin %, Ranking nach Top2-Box, n=1.010-1.030)
pps und Abschluss-Apps in der ©HEUTE UND MORGEN GmbH 43

» ... als auch Potenzial Versicherungen via App
abzuschliel3en

» Konkrete Wiinsche an Service-Apps und deren
genauen Ausgestaltung ...

Service-Apps und Abschluss-Apps in der Assekuranz

Nach wie vor haben weniger als ein Fiinftel der Befragten schon > HEUTE uno MORGEN

einmal von der Mdglichkeit des Versicherungsabschlusses via App
gehort. 60 Prozent bewerten sie als mindestens ,,gut®.

Umgang mit Abschluss-Apps (I)
Wie stark stimmen Sie den folgenden Aussagen zum Thema Versicherungen und Absicherung zu?

=ja nein
Haben Sie von der Moglichkeit Versicherungen tber 2016 82
eine App direkt abzuschlieBen schon einmal gehort?
2013 /788 81
= hervorragend = sehr gut gut =mittelmaBig = schlecht
2016 ] o 38
2013 B k7! s

= auf jeden Fall = eher ja « vielleicht = eher nein = auf gar keinen Fall
29 [ 21 ]
7.7 29 BB

Konnten Sie sich grundsatzlich vorstellen, eine 2016
Versicherung tber eine App abzuschlieRen, wenn der
Preis, das Produkt und der Anbieter fir Sie akzeptabel ist? 2013

=ja nein

Haben Sie bereits eine Versicherung tber eine App 2016 9
abgeschlossen?
(Angabenin %, 2016: n=926-1.032, 2013: n=895-1.007)
pps und Abschluss-Apps in der ©HEUTE UND MORGEN GmbH 102
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Auszug aus den Ergebnissen (lll)
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Bestehende Abschluss-Apps, die im Rahmen der Studie getestet
werden:

. Knip ERGODirekt be reaxed o

Methodische Anmerkang Ene Ausmaly' der auf dem Mark? vorhandsnan Apps wd als um so kene
wechsalsedgen Beevifussungen von Produld. Anbvefer wnd Zahtingsmethode zu haben Ove Beispiels dianan zusatzich als Veranschaufchung
fiir e Belragfen

se-Apps in dee Assaburnz SHEUTE UND MORGEN GmitH 128

» Bewertung und Downloadbereitschaft
beispielhafter Abschluss-Apps

Service-Apps und Abschluss-Apps in der Assekuranz

» Benchmarking aktueller Abschluss-Apps im
Vergleich zu Angeboten von 2013

Benchmarking der Abschluss-Apps
Wie bewerten Sie diese Produktidee/App insgesamt?
shervorragend wsehrgut s gut wmittelmalig  m schlecht

@ Allianz ReiseApp [//M8/7/////28/// 39 Y /i
= Unfal Senuz- oo 1IN T &
B UnfallSchutz48 (ErgoDirekt) [/ 21 30 V /77 ./
] SureNow [/ 57 a7 M
&= isniver B85/ 4 WM
2 schutz2go (74755 43 wsII
E3 Tierfreund (Garanta24) (/47784 48 Y
= Bergwinter (Garanta24) (/4783 5% W
8 Knip || I a2 21 |8 |
() be refaxed (2] NG 35

e ot At i e s OHEUTE UND MORGEN Gt 131

© HEUTE UND MORGEN GmbH 8



Bestell-Fax fur die Studie an: 0221 - 995005 29
(senden Sie uns Ihre Bestellung auch gerne per E-Mail)

» Bestellung Hiermit bestellen wir verbindlich die Studie

[J ,,Service-Apps und Abschluss-Apps in der Assekuranz: Nutzungspotenzial und

Kundenwiinsche” zum Preis von 1.900 € zzgl. MwSt. (pdf-Format; ca. 130 Seiten)

» Kontakt flir Ruckfragen Tanja Hollger; tanja.hoellger@heuteundmorgen.de; +49 (0)221 995005-12
Birgit Menzen; birgit. menzen@heuteundmorgen.de; +49 (0)221 995005-23

» Empfanger und Name, Vorname:
Rechnungsadresse
Firma, Abteilung:
Stral3e:
PLZ, Ort:
Telefon:

E-Mail-Adresse
zur Versendung:

Ort, Datum, Unterschrift
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Kurzprofil: HEUTE UND MORGEN

Kurzprofil Unsere Grundsatze Methoden & Forschungsbereiche
» Unabhéangiges Full-Service- HEUTE UND MORGEN steht fur » Quantitative und qualitative
Marktforschungsinstitut Marktforschung
» unseren Anspruch, Gber das Heute
» Sitz im Herzen von Koln hlnaus_ zZu d_enken und unsere Kunden » Samtliche Befragungsmethoden:
-~ durch intelligente Marktforschung und o _ -
> Mitgliedschaft beim RM, strategische Beratung bestmaglich auf » Quantitativ: _Onllne-, CATI-, schriftliche
o ) die Zukunft vorzubereiten und personliche Befragungen
> Zert|f|2|erter__Datengt_:h_utz tber » Qualitativ: qualitative Interviews
externen, TUV-zertifizierten » und unsere Kunden dabei langfristig (telefonisch und persénlich),
Datenschutzbeauftragten zu begleiten. Gruppendiskussionen, Kreativ-
) Workshops
» Partner und Lehrauftrage an der » Wir liefern unseren Kunden das
G LSS Fachhocheche  BGP Wissen, das sie bendtigen, um die » Marktforschungslésungen fiir alle
xS o ot sy ettt BUSINESs ScHOOLPotsdam richtigen Entscheidungen fur die marktrelevanten Fragestellungen:

Zukunft zu treffen.
» Beziehungsmanagement (Kunden-,
Vertriebspartner- und Mitarbeiter-

Referenzen (Auszug) befragungen)

Allianz @ commerzeank (3 OO0 P°  Ellsusicwees  PROVINZIAL " foraphung T Fommunications:
ERGO “Hermes RHV/ & eversijung Teufel Cweightwatchers [T3T1T » Markt- und Zielgruppenanalysen
Gothaer & Destuttoarter HIKYOCERA standardlife @ .comdirect > Produkt- und Preisforschung
Litb [Dsihert| PREVINZIAL gy PANALPINAYSD schwavise o s LV 9920 Virktpoteniaianalysery
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Weitere Studien von HEUTE UND MORGEN

Finanzmarkttrends Zielgruppen im Finanzmarkt Klartext — Marktperspektiven
» greifen aktuelle Trends und » liefern ein tiefgehendes Verstandnis aus Maklersicht
Entwicklungen auf und stellen diese fur die Erwartungen und Winsche der » gewahren einen dezidierten
ubersichtlich dar jeweiligen Zielgruppe im Hinblick auf Markteinblick in die Sicht der
> testen Innovationen und Ideen auf ihre Versicherungs- und Finanzprodukte I\P/Ialé:e[(auflrelevante
Akzeptanz und Zukunftsfahigkeit fur die » entwickeln und evaluieren roduktwelten
Finanzdienstleistungsbranche zielgruppenspezifische » zeigen die aktuellen
Produktkonzepte, Serviceleistungen Produktfavoriten und
und Kommunikationsstrategien Produktwiinsche seitens der

Aktuelle Ausgaben: unabhangigen Vermittler auf
‘ P Aktuelle Ausgaben:
i Aktuelle Ausgaben:

on: 1 der Assekuranz

Ausgabe 1
Biometrieprodukte
BU, Dread Disease und funktionelle

o
gocial Me
Cus-‘omer Jour n Expenenlmervlewsmn\l-
Aktuelle Ausgat?\e or GKV Bereits e"s‘.:h‘er}[e\e-Produkte
- Kundenpo a‘\:ea pook-Strategien - Klartext: B\omi :o Jukte
Erfolgrelc”s Kiartext: PV 70 odukte
R Kiartext: Leben
Kiartext: X
» Weitere Ausgaben und Informationen finden Sie unter: » Weitere Ausgaben und Informationen finden Sie unter: Weitere Informationen finden Sie unter:
www.heuteundmorgen.de/Finanzmarkttrends.html www. heuteundmorgen.de/Zielgruppen.html www.heuteundmorgen.de/maklerstudien.html
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Studie ,,Digitalisierung in der Assekuranz*

Wir beantworten Ihnen die zentralen Fragen fur soon

Ihre Digitalstrategie!

» Welche verschiedenen Typen von Versicherungsnehmern
hinsichtlich dem Thema Digitalisierung gibt es? Wie sind .
diese Typen unter meinen Kunden verteilt? |

» Was sind aktuell die zentralen (Online-)Kontaktpunkte von
Versicherungsnehmern?

» Was sind die zuklnftigen Kontaktpunktpraferenzen fir die
zentralen Kundenanliegen Informationssuche/Beratung,
Vertragsabschluss, Vertragsverwaltung und Leistungs-/

Schadenabwicklung? sruie
) Digitalisierung in der Assekuranz
» Welche Erwartungen haben Kunden an Prozessdauern bei Kundenerwartungen an digitale Beratung, Prozesse

und Versicherungsprodukte

digitalen Prozessen im Vergleich zu Offline-Prozessen?

CAGEN Gmirt ¢ VorWeih-Sir IS¢ SETCKSN ¢ Tewlon 443 (U231 ES0SD ¢ SVl rYoZhesescmogence b Wk we hedessmos

» Welches Potenzial haben neue digitale Ansatze
(von Insuretechs) in den Bereichen

» ... digitale Unterstltzung bei der Informationssuche?
» ... digitale Versicherungsprodukte?
» ... digitale Schaden- und Leistungsabwicklung?
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