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Sind Versicherungsvermittler ,,unterdigitalisiert*?
Hochschule fiir Wirtschaft und Recht Berlin befragt BVK-Mitglieder

Im Sommer 2020 hat das Institut fiir Versicherungswirtschaft an der
HWR Berlin eine Umfrage durchgefiihrt, um Licht in das Dunkel rund
um den Stand der Digitalisierung der Versicherungsvermittlerinnen
und -vermittler zu bringen. Nun kénnen die Ergebnisse — mit einer
pandemiebedingten Verspdtung — verdffentlicht werden. Die Relevanz
der Erhebung wird dadurch nicht geschmdlert (Anmerkung der

Redaktion).

ngetrieben von Digitalisierungs-

bemiihungen der Versicherer
und zunehmend digitaler Kommuni-
kation auf Kundenseite, erfasst die
Digitalisierung zwangsldufig auch
den Versicherungsvertrieb und damit
die Versicherungsvermittler. Versi-
cherungsunternehmen treiben den
Einsatz digitaler Technologien durch
die Versicherungsvermittler weiter
voran. Das Ziel ist u.a. die konse-
quente Integration der Versicherungs-
agenturen in einen Omnikanal-Ansatz,
um den (hybriden) Kunden an der
richtigen Stelle abzuholen, passende
Losungen anbieten zu kdnnen und
hdufiger mit dem Kunden online oder
offline in Interaktion zu treten. Hinzu
kommt aktuell Corona-bedingt, dass
Kommunikation teilweise tiberhaupt
nur noch digital erfolgen kann.

Fir die Digitalisierung auf Seiten des
Vermittlers bedeutet das: Die interak-
tive Einbindung des Kunden in den
Verkaufsprozess verlangt den Einsatz
mobiler Gerédte (Tablets, Laptops,
Smartphones), und auch anspruchslo-
sere Anliegen der Kunden kénnen
iber digitale Losungen in Form von
Apps und Chatbots — und sogar vom
Kunden selbst — erledigt werden.
Hinzu kommt gerade zu Zeiten per-
sonlicher Kontaktbeschrankungen
die Option, Kunden in Online-Video-
meetings ,,personlich“ zu informie-
ren und zu beraten.

Vermittlerinnen und Vermittler sagen
ja zu Technologien

Doch wie steht es eigentlich um die
Digitalisierung der Vermittler? Der
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Branche — und damit auch den Ver-
mittlern — wird ab und an nachge-
sagt, dass sie diesbeziiglich anderen
Branchen ,hinterher hinke“. Untersu-
chungen hierzu und Fakten sind
jedoch rar. Deswegen hat das
Institut fur Versicherungswirtschaft
an der Hochschule fiir Wirtschaft
und Recht Berlin im Sommer 2020
BVK-Vermittler zur Nutzung digitaler
Tools befragt, und 1.006 Vermittler/
-innen haben geantwortet. Vom
Status sind dies mit 89 % uberwie-
gend AusschlieBlichkeitsvermittler
gewesen, 3 % waren Mehrfachver-
treter und 8 % Makler.

Die Ergebnisse sind interessant, teils
tiberraschend: Die durchschnittliche
Anzahl von 28,02 genutzten Techno-
logien (bei 34 abgefragten Technolo-
gien) ist hoch. Selbst wenn nur die
haufig (d.h. mindestens wéchentlich)
genutzten Technologien herangezo-
gen werden, betragt der Mittelwert
immer noch 16,4. Im Vergleich mit
anderen Branchen ist dieser Wert
sehr hoch. In einer Referenzstudie
von Gimpel, u.a. aus dem Jahr 2018,
ergaben sich je nach Branche Mittel-
werte zwischen 16,55 im Bereich der
Informations- und Kommunikations-
branche als héchstem Wert und
10,83 bei sonstigen Dienstleistungen
als niedrigstem Wert; hierbei
bezogen sich die aufgefiihrten Mit-
telwerte sogar auf die insgesamt
(d.h. also sowohl selten, als auch
haufig) genutzten Technologien. Mit
Bezug auf die insgesamt genutzten
digitalen Technologien ist die hohe
Nutzungshaufigkeit durch Versiche-

rungsvermittler zu relativieren, da
sie — zumindest teilweise — mit der
Fragenformulierung zusammenhan-
gen konnte. Es ist zu vermuten,
dass nicht wenige Befragte offenbar
anstatt ,keine Nutzung“ auf das
Feld ,seltene Nutzung* geklickt
haben. Diese Verzerrung betrifft
jedoch nicht die Anzahl haufig
genutzter Technologien. |hr hoher



Wert ist daher durchaus realistisch
und somit beachtenswert.

Aufgrund des Zeitpunktes der
Erhebung — sie wurde zu Zeiten der
Corona-Pandemie durchgefiihrt,
genauer gesagt kurz nach Abebben
der ersten Welle — lassen sich die
Ergebnisse zwar nicht unmittelbar
mit denjenigen vorheriger Studien
vergleichen. Dennoch lassen sie den

Schluss zu, dass die Anzahl h&ufig
genutzter digitaler Technologien
durch Versicherungsvermittler hoch
ist, die Branche, und hier die Berufs-
gruppe der Versicherungsvermittler
im Branchenvergleich jedenfalls
nicht ,,hinterher hinkt*.

Zudem zeigt sich, dass die Versi-
cherungsvermittler auf die vorhan-
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denen digitalen Technologien
zuriickgegriffen und diese ihnen bei
der Bewaltigung der Corona-Restrik-
tionen geholfen haben: 86 %
stimmten dem ganz oder zumindest
teilweise zu. Das gilt sowohl fiir die
Vertreter, bei denen die Versiche-
rungsunternehmen die entsprechen-
de Infrastruktur bereits vorab zur
Verfligung gestellt hatten oder
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E-Mail
Drucker/Scanner/Fax
Stationdres Telefon
Smartphone/Mobiltelefon
Laptop

World Wide Web (z.B. Browser, Web-Applikationen, Apps)
Kabellose Verbindungen (z.B. Mobile Netzwerke, WLAN, Funkeinrichtungen)
Kundenbetreuungssoftware (z.B. Beratungs-, Antragserfassungs-, Bestandsverwaltungs-, Schadenregulierungssoftware)

Stationdrer Computer/PC

Systeme zur sozialen Interaktion und Zusammenarbeit (z.B. soziale Netzwerke (WhatsApp, Facebook etc.) oder E-Learning-Plattformen)
Systeme zur Sicherheit durch Nutzerinteraktion (z.B. Passworteingabe)

Systeme zur Orts- und Distanzbestimmung (z.B. Navigationsgerate iiber PC oder im Auto)
Text-, Tabellen- und Prasentationssoftware (z.B. MS-Office, Word, Excel, PowerPoint)
Systeme zur Sicherheit im Hintergrund (z.B. Firewall, Kryptographie, VPN)

Dokumenten- und Wissensdatenbanken (z.B. Intranet, Blogs, Wikis)

Netzwerk-Hardware (z.B. Netzwerksysteme, Feldbussysteme)
Echtzeitkommunikationssysteme (z.B. Web-Konferenzen, Chats)

Corona-bedingt kurzfristig ,,nachge-
riistet” haben, als auch fiir die
Makler, die dies in Eigenverantwor-
tung leisten mussten.

Hinsichtlich der Nutzung der einzel-
nen Technologien (Abb.) treten

einige interessante Aspekte zum Vor-

schein: Nahezu alle Vermittler
nutzen E-Mail, stationdres und
Mobiltelefon, Drucker/Scanner/Fax,
Laptop und in etwas geringerem
Ausmafie auch stationare Computer

sowie — vermutlich damit zusammen-

hangend - Internet und kabellose
Verbindungen als zugrunde liegende
»Infrastrukturen®. Dieses Nutzungs-
verhalten steht weitgehend im
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Tablet

Digitale Zahlungsstrom-Systeme (z.B. DigitalCash, Online Transaktionen)

Headset
Datenbanken und Data Warehouses

Organisationsverwaltungs-Software (z.B. Finanzcontrolling)
Content Management Systeme (z.B. bei eigener Agentur-Websitegestaltung)

Cloud Computing und virtuelle Maschinen

Sensor-Systeme (z.B. Sensornetze, Mobile Datenerfassungsgerate)

Sprachinteraktion

Grafik- und Designsoftware (z.B. Bildbearbeitungssoftware)
Statistik- und Analysesoftware (z.B. DataMining, DataWarehouses, Big Data Analysis)

Internet der Dinge (z.B. Wearables)

Management-Informations-Software (z.B. Projektmanagement-Software)

kiinstliche Intelligenz (z.B. Machine Learning)

Entscheidungsunterstiitzungs-Software (z.B. Decision Support Systems)

Einklang mit den Beobachtungen in
anderen Branchen; insofern lasst
sich auch die dort gemachte
Erkenntnis bestdtigen, dass tber
Branchen und Tatigkeitsarten hinweg
neben E-Mail die haufigsten digita-
len Technologien gerade diejenigen
sind, die eine Briickenfunktion
zwischen digitaler und physischer
Welt herstellen (z.B. Drucker,
Scanner, Fax). Ahnliches gilt fiir die
seltene Nutzung trendiger Technolo-
gien (z.B. kiinstliche Intelligenz,
Augmented-, Virtual-, Mixed-Reality).
Allerdings gibt es auch Unterschiede
zu den in der damaligen Untersu-
chung betrachteten Branchen: Die
Technologienutzung ist tUber die

Blockchain
Augmented-, Virtual-, Mixed-Reality

meisten, branchenunabhdngigen
Technologien hinweg bei den Versi-
cherungsvermittlern hoher. Beson-
ders gilt dies flir einen noch grofien
Teil, der Systeme zur sozialen Inter-
aktion und Zusammenarbeit,
Systeme zur Sicherheit durch Nut-
zerinteraktion, Systeme zur Orts-
und Distanzbestimmung, Text-,
Tabellen- und Prdsentationssoft-
ware, Systeme zur Sicherheit im
Hintergrund, Dokumenten- und Wis-
sensdatenbanken, Netzwerk-Hard-
ware sowie Echtzeitkommunikati-
onssysteme nutzt. Hinzukommt,
dass branchenspezifisch 87,8 % der
Vermittler hdaufig Kundenbetreu-
ungssoftware (z.B. Beratungs-,
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Antragserfassungs-, Bestandsver-
waltungs-, Schadenregulierungssoft-
ware) nutzen, 7,2 % zumindest
selten und nur 5 % gar nicht.

Positive Bilanz

Somit ldsst sich insgesamt feststel-
len, dass die Versicherungsvermittler
vergleichsweise ,,digitalisiert unter-
wegs” sind und — mit Ausnahme der
trendigen Technologien — zu einem
groBen Teil auch viele digitale Tech-
nologien nutzen. Das ist umso
bemerkenswerter, wenn man die
Altersverteilung der Befragten
reflektiert und bedenkt, dass 48,4 %
iber 55 Jahre alt gewesen sind.
Andererseits lasst sich das durchaus
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mit dem Informations-basierten Cha-
rakter der Versicherungsprodukte
und der Vermittlungs- und Bera-
tungstatigkeit sowie dem Status der
Vermittler als selbstandige Unter-
nehmer erkldren. Jedenfalls scheint
die Digitalisierung der Versiche-
rungsvermittlung fortgeschrittener
zu sein, als es ihr ab und an nach-
gesagt wird.

von Prof. Dr. Thomas Koéhne,

Professor und Fachleiter Versicherung

an der Hochschule fiir Wirtschaft und Recht
Berlin am Fachbereich Duales Studium
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