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Techmonitor
Assekuranz

Der Techmonitor Assekuranz ist die
Grundlagenstudie fur digitale
Trends im Versicherungsmarkt und
wird jahrlich erhoben. Untersucht
wird die Nutzung einzelner digitaler
Kontaktkanale, die zuklnftige
Nutzungsabsicht digitaler Kanale
bei spezifischen Anlassen und die
digitale Reichweite und
Performance einzelner
Versicherungsgesellschaften.

Die Studie bietet Ihnen folgende Vorteile:

Digitaltrends erkennen:
Die Darstellung von
langjahrigen Zeitreihen gibt
Aufschluss Uber die zukiinftige
Entwicklung digitaler Trends.
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lhre Kunden im Fokus:

Buchen Sie eine Kunden-
stichprobe und prufen Sie lhre
digitalen Touchpoints und das

Digital-Verhalten Ihrer Kunden.
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Vertiefungsthema 2025:
Bringen Sie Ihre Winsche an

das diesjahrige Vertiefungsthema
ein und nehmen Sie Einfluss auf

den Fragebogen.

-

lhre Exklusivfragen:
Nutzen Sie eine grol3e
Stichprobe, um neue Digital-

Konzepte an 1.500 potenziellen

Kunden zu testen.

|
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Inhalte der
Studie

Unsere Kommunikation ist durch
Einflusse wie die fortschreitende
Digitalisierung und exponentielle
Fortschritte im Bereich Kl einem
stetigen Wandel unterlegen.
Digitale Kommunikationskanale
gewinnen weiter an Bedeutung.
Aber welchen Einfluss hat diese
Entwicklung auf die zuklnftige
Kommunikation mit
Versicherungsunternehmen und
wie nachhaltig sind diese
Veranderungen tatsachlich?

Die Studie untersucht die folgenden Themen:

Kundenverhalten

» Anderung des digitalen Kommunikationsverhaltens
Wie haufig und bei welchen Anliegen werden Kundenportale genutzt? Wie entwickelt
sich das digitale Kommunikationsverhalten beim Thema Versicherungen?

» Kanalpraferenzen bei verschiedenen Anliegen

Wie entwickeln sich Kanalpraferenzen bei Beratung, Vertragsabschluss,
Schadenabwicklung etc.? Wie entwickelt sich der Anteil der ,Digital only“?

» Erfahrungen mit ChatGPT

Wie viele Versicherte kennen ChatGPT und wie viele nutzen es im Alltag? Kann man
sich vorstellen, ChatGPT fur Versicherungsangelegenheiten zu nutzen?

Versicherer-Performance

» Digitale Sichtbarkeit einzelner Gesellschaften

Welche Versicherer fallen im Internet aktuell auf? Wie hat sich die digitale Sichtbarkeit
einzelner Versicherer seit 2019 entwickelt? Wie hoch ist der Anteil der App-Nutzer?

» Digitale Exzellenz

Wie werden Versicherer hinsichtlich ihrer digitalen Touchpoints bewertet
(z. B. Homepage, Kundenportale, Apps)? Wer leistet Best Practice?

HEUTE uxo MORGEN



Auszuge aus den Ergebnissen 2024
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Der Digital Touchpoint Index (DTI) stellt die ] auf

Weitere Apps Digitalisierungs-

typologie (Il)

Digital Touchpoint Index

dlgilalen Kandlen dar. Der Index ergibt sich aus der mmleren Hauﬁgke-l mit der die
fragten iiber digitale in mit einem sind,

Es wurden 23 mo erhoben, darunter sowohl aktive

Kontakte wie beispielsweise der Login in einem Kundenportal wie auch passive Kontakte wie

2. B. die Wahmehmung eines Online-Banners.

Aktive Kontakte:
Besuch einer Versichersr-Homepage
Kontakt dber Instant Messenger

digitale Versicherungsrationalisten

Schaden-App Telematik-App

hohe Medienkompetenz, hohe
| Versicherungskompetenz, soweit

Am héufigsten installierte App
(Top3 Versicherer)

Alianz [ 17
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Zufriedenheit
(Anteile hervorragend / sehr gut)

Am hiufigsten installierte App
(Top3 Versicherer)
HUK24 T 34
HUK-COBURG I 33
Alianz [l 12

0 S0 putett on

Frage Von wekfm Vers
"roaent, Fihe. nur Persane

Zufriedenheit

(Anteile hervorragend / sehr gut)
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Mehr als jeder zweite
Versicherungsnehmer (56 %) lasst
sich einer der zwei onlineaffinen
Typen zuordnen.

Kunden ohne
Internetnutzung

geringe bis keine Medienkompetenz
(verweigert sich der Onlineweit), kaum
Versicherungskompetenz

uberforderte Infonutzer

geringe Medienkompetenz, geringe
Versicherungskompetenz, wiirde aber
gerne beides. wenn er denn kinnte

desinteressierte Delegierer

Medienkompetenz st vorhanden, aber keine
herungskompetenz: es besteht kein
Interesse an Versicherungsangelegenheiten

mébglich werden schon heute
Versicherungsangelegenheiten online
erledigt

hohe \"Ld\u\x:}mpl,h."l mittiere
Versicherungskompetenz,
aufgeschiossen gegeniiber der
Digitalisierung der Assekuranz

=
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Kontaki iber Messenger sozialer Netzwerke

Kontaki Ober Live-Chat

Kontakt Giber Chat-Bot

Kontakt Ober Video-Call

Kontakt ilber E-Mail

Kootakt (ber SMS

Login in Kundenportal

Kontakt Ober Rechnungs-App

Kontakt Ober Schaden-App

Kontak! iber Telematik-App

Kontakt dber Smart Speaker Skill

Passive Kontakte .

Online-Banner / Werbung im Intemet

« Online-Banner | Werbung In Apps

+ (Sponsored) Posts von Versicheram (Social
Media)

Posts von Influencem (Social Madia)

Videos | Storys von Versicherem (Social Media)
Videos | Storys von Influencem (Social Media)
Werbeclips vor dem Start eines Online-Videos
oder -Films

Werbung in Podcasts

Werbe-E-Mail / Newslatter

+ Werbung / Informationen per WhatsApp

Der Digital Touchpoint Index ist eine wichtige GroBe fiir den Erfolg eines Versicherers,
Naheliegend ist, dass nur Versicherer im Relevant Set landen, die auch durch den Kunden
wahrgenommen werden. Darilber hinaus kann ein deuticher Zusammenhang zwischen
Digital Tt P Index und der werden,

Der Digital Touchpoint Index wird auf Wahrend
der DTl auf Gesamtbasis ein Mal fir die dngllale Slchlbarkexl eines Versicherers in der
Gesamtbevolkerung ist (Wie haufig wird ein Versicherer digital wahrgenommen?), zeigt der
Index auf Kundenbasis, wie haufig einzelne Gesellschaften digitalen Kontakt zu ihren
eigenen Kunden haben.

APR  NOV
2019 2020 2020 2021 2022 2023 2024

durchschnittlicher DTI
auf Kundenbasis
Nach einem kontinuierlichen Anstieg in den vergangenen Jahren fallt der Index auf
Kundenbasis in diesem Jahr erstmalig wieder und erreicht das Niveau von 2022.
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Vertiefungsthema

Neben dem Basisinstrument wird im
Techmonitor jedes Jahr ein Digital-
Thema vertieft. Das Thema wird mit
allen Studienbestellern im Vorfeld der
Befragung abgestimmt.

Vertiefungsthema 2025:
Unternehmens-(KI-)Bots

Bei dem diesjahrigen Vertiefungsthema
geht es um Erfahrungen und die Akzeptanz
verschiedener Unternehmens-(KI-)Bots:

* Welche Erfahrungen wurden mit Telefon-
(KI-)Bots bei Service-Hotlines gemacht?

* Wie sind die Erfahrungen mit Chat-Bots
von Unternehmen?

» Welche Arten von Bots werden praferiert
bzw. abgelehnt?

« Bei welchen Anliegen liefern Bots einen
Mehrwert?

« In welchen Fallen ist eine Uberleitung zu
einem ,echten® Ansprechpartner
gewulnscht?

Bisherige Vertiefungsthemen

2024
2023

2022

2021
2020

FiDA

Embedded Insurances und
Kundenportale

Selfservices in der
Produktkonfiguration

Insuretechs

Corona-Kommunikation
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Studiendesign

Onlinebefragung (CAWI)
e Onlinebefragung in einem Verbraucherpanel
e Befragungsdauer: 20 min

Stichprobe

e Bevdlkerungsreprasentative Befragung ab 18 Jahren
e Basisstichprobe: n=1.500

e Esliegen Zeitreihen ab 2019 vor

Zeitplan
e Finaler Fragebogen 10.10.2025

e Einreichen von Exklusivfragen / Buchung  bis 17.10.2025
von Kundenstichproben

e Befragungsdurchfiihrung 20.10.-31.10.2025
e Ergebnisversand Anfang Dezember




Bestellung
Techmonitor

ZZGL.GESETZL. MWST

Assekuranz 2025 [l d Studienreport Techmonitor Assekuranz2025

O Studienreport (ca. 100 Seiten PDF/PPTX) 3.500 €

‘ Ergdanzungsangebote (nur in Verbindung mit dem Bezug des Studienreports)
(] Schaltung von Exklusivfragen

(geschlossene Frage: 500 €/Frage, offene Frage (inkl. Kodierung): 900 €/Frage) nach Anzahl
(J Befragung von n=200 lhrer Kunden, inkl. Tabellenband in Excel 2.500 €
() Tabellenband in Excel zu Ihren Kunden 900 €

(ohne Zusatzstichprobe, bei ausreichender Fallzahl)

Sprechen Sie uns gerne an.
Wir stehen lhnen jederzeit fur Riuckfragen zur Verfiigung!

Axel Stempel

+49 221 995005-14
axel.stempel@heuteundmorgen.de
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Die Erganzung zum Techmonitor:

Der Kl-Monitor Assekuranz

Der Kl-Monitor Assekuranz ist die optimale Erganzung zum Techmonitor Assekuranz. Die
Studie wird ebenfalls jahrlich erhoben und bietet Ihnen Einblicke in folgende Themen: IvionitarsAseatpanz:

Kl in der Assekuranz aus
Verbrauchersicht

A. Generelle Nutzung von Ki

e Gestltzte und ungestutzte Bekanntheit verschiedener KI-Anwendungen,
Nutzungshaufigkeit verschiedene KI-Anwendungen, Art der privaten und beruflichen
Nutzung / Nutzungsszenarien (z. B. Recherche, Zusammenfassen von Texten, Hilfe bei
Programmierung), Zufriedenheit mit den meistgenutzten KI-Anwendungen

B. Nutzung von Kl in der Assekuranz Nutzung von K m
anmen der
Informationssuche

e Welche Rolle spielt KI heute und zukunftig bei verschiedenen Anliegen wie
Informationssuche, Beratung, Abschluss, Schadenabwicklung und generellem

Bei allgemeinen Fragen im

Kundenservice? i S
: - G Anatyee Pasugabander
e In jeder Befragungswelle werden unterschiedliche Use Cases untersucht 10 Betagion e
(z. B. Smart-Driving-Versicherung: Individuelle Tarife durch Fahranalyse). generell cyas ment venraut

als Chatbots von
Versicherern.

Studienreport KI-Monitor-Assekuranz 2025

0 Studienreport ,,KI-Monitor-Assekuranz: Kl in der

Assekuranz aus Verbrauchersicht* 2900 € Weitere Informationen finden
(immer inklusive des allgemeinen Teils R e (EE Ve

,,KI-NUtzung und —Akzeptanz“, ca. 100 Seiten) ZZGL. GESETZL. MWST



https://heuteundmorgen.de/studien/finanzmarkttrends/ki-monitor-ki-monitor-assekuranz/
https://heuteundmorgen.de/studien/finanzmarkttrends/ki-monitor-ki-monitor-assekuranz/
https://heuteundmorgen.de/studien/finanzmarkttrends/ki-monitor-ki-monitor-assekuranz/
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