Kundenservice - Wie Versicherte ticken
und was Vermittler denken

Grafiksatz

Eine reprasentative Bevolkerungsbefragung der Continentale Versicherung cDi
o

e -
in Zusammenarbeit mit HEUTE UND MORGEN ntinentale




Beurteilung des Kundenservices

Wie wirden Sie den Kundenservice der
Versicherungsbranche bewerten?

. hervorragend . sehr gut

Kundensicht

° o Bewertung: "

.‘. Endkunden

17 45

Vermittlersicht

Bewertung:
Vermittler

b

Befragte: n=1.200 Versicherte, n=135 Vermittler
Angaben in Prozent

36 43

gut

66

Quelle: Continentale Versicherung




Erwartungen an den Kundenservice

Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?

B stimme voll zu stimme eher zu

In emotional belastenden Fallen wiinsche ich mir einen
personlichen Ansprechpartner beim Versicherer.

Mir ist es wichtig, einen persdnlichen Ansprechpartner
fiir meine Versicherungsangelegenheiten zu haben.

27

57

Zukiinftig moéchte ich den GroRteil meiner
Versicherungsangelegenheiten online regeln.

Ich wiirde gerne alle meine Versicherungs-
angelegenheiten liber eine einzige App erledigen.

Befragte: n=1.200 Versicherte
Angaben in Prozent

I -

74

81

Quelle: Continentale Versicherung




Kontakt mit dem Versicherungsvermittler

Uber welchen Weg wiirden Sie am liebsten Fragen zum
Versicherungsvertrag oder Schadenfall klaren? / Uber welchen Weg
klaren Sie Fragen mit Kunden?

Kundensicht Vermittlersicht
_©O
Kontaktwege - Top 2 .&. i
telefonisch 88
personliches Treffen in der Agentur meines Vermittlers 28

Kontaktwege - Bottom 2

per Messenger (z. B. WhatsApp) 23

per Video-Call (z. B. Teams oder Zoom) n 12

Befragte: n=626 Versicherte mit personlichem Vermittler, n=135 Vermittler
Angaben in Prozent

Quelle: Continentale Versicherung




Erreichbarkeit der Versicherungsvermittler

Wann sollte Ihr Vermittler fur Sie erreichbar sein? / Wann sind Sie als
Vermittler fur Ihre Kunden erreichbar?

Kundensicht Vermittlersicht

.-. i
wochentags vor 9 Uhr

wochentags nach 18 Uhr 62

samstags I 4 25

48

Befragte: n=626 Versicherte mit personlichem Vermittler, n=135 Vermittler
Angaben in Prozent

Quelle: Continentale Versicherung




Erwartungen an Service bei Versicherungen

Welchen der folgenden Aussagen stimmen Sie eher zu? / Welchen
der folgenden Aussagen stimmen lhre Kunden eher zu?

. (eher) Aussage A (eher) Aussage B

Y -
02 45 55
% ot : )
A: Bei Versicherungs- i B: Bei Versicherungs

. . angelegenheiten lege ich
angelegenheiten lege ich Wert Wegrt agf einen pers%nlichen
auf sehr guten Online-Service.  vermittlersicht

Ansprechpartner.
19 81
b

Kundensicht
: : S0 42 58 e g
A: Eine Versicherung sollte - B: Fiir individuelle und

moglichst giinstig sein. Dafiir personliche Betreuung bin ich
verzichte ich auf individuelle bereit, nicht das giinstigste

Serviceleistungen. ~ /ermittlersicht Angebot zu wihlen.

b

Befragte: n=626 Versicherte mit personlichem Vermittler, n=135 Vermittler
Angaben in Prozent

84

Quelle: Continentale Versicherung




Kundenwiinsche I: Jahresgesprach

Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?

. stimme voll zu

Ich wiinsche mir, dass mir mein
Vermittler aktiv ein Jahresgesprach
zur Prifung meines Versicherungs-
schutzes anbietet.

Kundensicht

Ich biete meinen Kunden
immer aktiv ein Jahresgesprach

&8 zur Priifung des

Versicherungsschutzes an.

Vermittlersicht

Befragte: n=626 Versicherte mit personlichem Vermittler, n=135 Vermittler
Angaben in Prozent

stimme eher zu

30

42

58

Quelle: Continentale Versicherung




Kundenwiinsche IlI: Mitwirkung

Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?

. stimme voll zu

Ich will mich mit Versicherungen
nicht beschaftigen miissen und
hatte gerne einen Vermittler,
dem ich blind vertrauen kann.

Kundensicht

Vermittlersicht Meine Kunden mochten sich mit
38 Versicherungen am liebsten nicht
' beschaftigen miissen.

Befragte: n=626 Versicherte mit personlichem Vermittler, n=135 Vermittler
Angaben in Prozent

stimme eher zu

28

40

60

64

Quelle: Continentale Versicherung




Zufriedenheit mit dem Gesundheitswesen

Wie zufrieden sind Sie als GKV-Versicherter mit der
Versorgung durch das heutige Gesundheitswesen?
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—@—— Zufriedenheit Leistung —@— Zufriedenheit Preis

Befragte: etwa 1.000 bis 1.200 GKV-Versicherte pro Jahr
Angaben in Prozent

2023

2025

Quelle: Continentale Versicherung




Entwicklung des Gesundheitswesens

Wie wird sich das Gesundheitswesen aus lhrer Sicht
als GKV-Versicherter in Zukunft entwickeln?

. ist schon so

. wird so kommen

Gute Versorgung kostet iiber

GKV-Beitrag hinaus viel Geld. 40 48

Gute Versorgung nur durch
private Vorsorge moglich.

Befragte: n=1.052 GKV-Versicherte
Angaben in Prozent

Quelle: Continentale Versicherung




Angst vor geringem Lebensstandard im Alter

Wie grold ist Ihre Angst, dass Sie Ihren gewlinschten
Lebensstandard finanziell im Alter nicht halten konnen?

grofl 42
weniger grof} 22

keine Angst

Befragte: n=756 25- bis 60-Jahrige
Angaben in Prozent

Quelle: Continentale Versicherung




Bereitschaft zur Altersvorsorge

Wie groR ist Ihre Bereitschaft, sich finanziell beim Konsum oder
Urlaub einzuschranken, um privat fur das Alter vorzusorgen?

sehr gro u

grofl 34
weniger grof 48

keine Bereitschaft

Befragte: n=756 25- bis 60-Jahrige
Angaben in Prozent

Quelle: Continentale Versicherung




MafRRnahmen zur Altersvorsorge

Wie gut sind |hrer Meinung nach folgende Vorsorgeformen geeignet,
damit Sie Ihren gewinschten Lebensstandard im Alter halten konnen?

B sehrgut gut

immobilier “ 75

Private Rentenversicherung

Sparen durch Aktien, ETFs oder Fonds 36 57

Private Pflegezusatzversicherung n Ll 50
Sparen durch Festgeld, Tagesgeld oder Sparbuch n 35 43
Unfallversicherung n 27 33
Kapitallebensversicherung 29 33

Befragte: n=756 25- bis 60-Jahrige
Angaben in Prozent

Quelle: Continentale Versicherung




