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Essen, Oktober 2021

Sehr geehrte Damen und Herren,

Fir unsere Studie ,Erfolgsfaktoren fiir Maklerportale" wurden im 3. Quartal 2021 ca. 600 Makler befragt,
zu Méglichkeiten der Optimierung von Maklerportalen - als zentralem Schlissel fir die Zusammenarbeit

mit den Versicherungsunternehmen, u.a. mit:

> Anforderungen und Wiinsche an Makler-Portale

o|eioduspiely N} usiopielsbiog eipnig

> Bewertung des eigenen Makler-Portals: Usability, Nutzung, Inhalte
> Optimierung der Makler-Unterstiitzung entlang der Makler-Journey:
Was ist Pflicht? Und was begeistert?

> Identifikation zuséatzlicher/neuer Begeisterungsfaktoren und zukiinftige Ausrichtung von MVPs, Maklerportalen und Co.

Gerne geben wir lhnen hiermit einen ersten Einblick in die Ergebnisse der Studie -
die einen umfangreichen Uberblick und Handlungsoptionen aufzeigt.

Fir Rickfragen stehen wir Ihnen jederzeit gerne zur Verfiigung.

Viele GriB3e

Dr. Torsten Melles Dipl. Des. Artur Gawron
e At
Geschéaftsfihrer Gegchaftsfihrer
Nordlight research GmbH Wert Eins GmbH
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Essen, 14.05.2021

Bestellung via E-Mail (Scan) oder postalisch an:

N

Y - NORDLIGHT research GmbH - Elb 21+ 40721 Hilden
E-Mail-Adresse: info@nordlight-research.com
Faxnummer: +49 2103 259 19-99

Hiermit bestelle ich ein Exemplar der Studie
.Erfolgsfaktoren fiir Maklerportale"

Basis-Studie (quantitativer Teil)

zum Preis von 2.450 Euro zzgl. ges. MwSt.

Zusatzleistungen (nur in Verbindung mit dem Erwerb der Studie)

Prasentation der Ergebnisse (max. 3h): digital oder vor Ort zum

Aufpreis von 900 Euro zzgl. ges. MwSt. (vor Ort zzgl. Reisekosten)

Empféanger und Rechnungsadresse

Vorname, Name:

Unternehmen:

Abteilung:

o|eioduspiely N} usiopielsbiog eipnig

Position:

Stral3e:

PLZ/Ort:

Telefon:

E-Mail-Adresse:

Die Bestellung ist fur den Besteller bindend. Die Rechnungsstellung erfolgt mit dem Versand der Auftragsbestatigung
durch NORDLIGHT research. Die Lieferung der Ergebnisse erfolgt als pdf-Datei (Préasentation) und xIs-Dokument
(Tabellenband). Die Rechnungsstellung erfolgt nach Bestelleingang mit Zahlungsziel 30 Tage ohne Skonto.
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Essen, Oktober 2021

Die Studie zeigt auf ...

” welche Anforderungen und Wiinsche

Makler an Portale/Extranets haben.
Q ... welche (digitalen) Services und
Prozesse relevant sind.

... welche zuséatzlichen Begeisterungs-
” faktoren identifiziert werden kdnnen.

wie bestimmte Makler-Portale hinsichtlich

” Usability, Nutzung und Inhalte zu

bewerten sind.

x>
0 -
B
X8 -

wie die Makler-Unterstiitzung entlang der

Abschlussstrecke verbessert werden kann.

welche zukiinftige Ausrichtung von Maklerportalen
und MVPs méglich ist.

wie Portal-Auftritte im Benchmark des Marktes

verortet sind.

welche Best Practices bei Maklern punkten.

o|eioduspiely N} usiopielsbiog eipnig
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Essen, Oktober 2021

Inhaltsverzeichnis:

1. Fragestellungen & Methodik
2. Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick

3. Bekanntheit, Nutzung und Gesamtbeurteilung der Maklerportale

o|eioduspiely N} usiopielsbiog eipnig

4. Leistungsmerkmale und allgemeine Erwartungen an Maklerportale
5. Genutzte und vermisste Funktionen/Tools auf Maklerportalen

6. Vergleich mit Maklerverwaltungsprogrammen

/7. Zukunftige Entwicklungspotenziale

8. Anhang: Stichprobenbeschreibung




o
<
L
-
o
e
c
9
5
S
)
)

Essen, Oktober 2021

Chart-Impressionen

Die wichtigsten Ergebnisse im Uberblick (1)

> Die Bereitschaft zur Weiterempfehlung der Portale ist zumeist
gering. Entsprechend resultiert ein negativer NPS.

- Portale von DIE HAFTPFLICHTKASSE
den 20 getastetan) sind die Portale der VHY, AXA und DIE und VHV. Dies sind zugleich die am besten bewerteten
HAFTPFLICHTKASSE. Neben diesen drei Portalen kann auch Portale, gefolgt von ALH-GRUPPE, ALLIANZ,

LUAN: oL CANADA LIFE und AXA.

Bekanntheit, Nutzung und Gesamtbeurteilung der
Klerportale

vorweisen.
> Auch bei der Gesamtbewertung der Portale sind die

> Allgemein werden Maklerportale selten taglich genutzt Vermittler dberwiegend kritisch

Zumeist beschrankt sich die Nutzung der meisten Portale auf

. mehrmals monatlich”. Portale mit hoher Bekanntheit werden

haufiger auch ,mehrmals wochentlich” genutzt

Typischerweise verfugt nicht jeder Mitarbel
entur Gber einen eigenen Zugang zum Portal.
Meist wird ein Zugang von bis 2u vier Mitarbeitern genutzt

Der Login erfolgt zumeist Klassisch mit Benutzername und
Passwort,

l"“

Die Funktionen ,,Bereitstellung von Produktinformationen” und ,Verwaltung von
Kundendaten” in Maklerportalen werden iiberwiegend positiv beurteilt.

Angabenin’

28 >Vertrisbsuntersttzung sowie die

28

28 8 3
30 >Auchdie Unterstiitzung bei

30

a ‘werden dberwiegend kitisch
beurteilt

W sgeedvet (1) W s g B pa) B et W sclec )

o1

Die Funktion ,Vergleich mit Wettbewerbsangeboten” wiinschen sich 46%
der Vermittler auf einem Maklerportal. Bislang ist diese selten vorhanden.

Angabenin%
%
s — . > Ebenfall sehr haufig vermisst
) — £ wird bislang ein VIP-Service, der
Vs amsoent. 1019, I S— “ bei Fragen besonders kurze
P 2 Antwortzeiten bietet.
e Ra—— - > Haufig vermisst werden
“ statistsche Analysen zu den
ez . Vertragen sowe eine Chat-
o Funktion, um mit dem
*"""‘“’"”:::: O — ;’ Maklerbetreuer in Kontakt zu
et i Mt ot29 EBT SV o treten.
= > Haufig vorhanden, aber selten
7 genutzt wird indvidualisierbares
- Werbematerial.
- ©
“
.

11

.5‘“

Zwei Drittel der Vermittler verfiigen iiber keinen eigenen/individuellen

Zugang zum Portal.

=212 | Angabenin %

= Norwenn e s in Wit i Ut ds Pors st

eder ittt oen leren Zugon

.
T elen S Moo enen gare
@ Witz e anen gemachaichen 2

In den Maklerportalen lassen sich insbesondere die Kunden- und

Vertragsdaten leicht finden.

u?

Angabenin®

Kunden undVerrasdsten san sich ik den. 0884

‘”’

Wl () W e zu@) it 3)

-
-+ O
-

Mttt

Wt wenigorzu(a) W it icht 2 5)

> Tendenziell besitzen Vermittler
von Lebensversicherungen
haufiger einen eigenen Zugang.
2um Portal, wahrend sich
Vermittler von
Sachversicherungen eher den

inem Mitarbeiter

gemeinschaftiichen Zugang
nutzen (nich grafisch
abgebildet).

.“’“

> Die Integration von eigenen
Firmen-Designs und
Informationen anderer
Versicherer ins Maklerportal wird
bislang eher selten unterstitzt

> Auch der Ansprechpartner beim
Versicherer bei Fragen bleibt oft
unklar,

Das Zusammenspiel von Maklerportalen und

Maklerverwaltungsprogrammen wird ambivalent gesehen.

Maklerportal vs. Maklerverwaltungsprogramm

<283, Angabenin %

seweit elfen di fogenden Aussagen [ 267

iewei effen de folgenden Aussagen [ 207

Wi e 2) swichois5)

: _
; -

e wenier ) B )

.5‘“

> 39% sehen die Funktionen als gut
aufeinander abgestimrmt an. 37% sind
egenteilger Meinung.

> 37% erachten Maklerportal und MVP
als gut veretat. 38% sind hie anderer
Meinung.

> Tendenziell gelngt die Vernetzung von
MVP und Portal beiDIE

(arofischnich dargeste

12

.5’“

39% bevorzugen das Maklerportal als Kanal fiir die Zusammenarbeit mit
dem Versicherer.

-
‘Telefon mit dem Versicherer in

waseraransorsnne o) [
-l

rosascnpesc [

Die Funktion ,Einsicht in die Vertragsdaten der Kunden wird am haufigsten genutzt. .m
Gleichzeitig wiinschen sich die meisten Vermittler einen Vergleich mit

=598, Angaben in %, dber alle Porale agaregiertes Ergebris

o oot e

Relevanteste

| Makterportalen

sty —

Antel der Vermitier,die die Funktion nutzen
B

° e 0 3 Pl el
Antil der Vermitter, die die Funktion vermissen e
et 8
Die Vermittler wiirden sich e Uber die freuen, wenn ihnen

Verkaufsideen/-impulse iiber das Portal zugesendet werden wiirden.

Angaben in%

e ™
gebrandete Abschlussstrecke
Soule indduele Videos fr
Kunden kdnnten viele Vermittler
begeistern.

IR e

1t e ol e i e Ko st e g bt i 4]
Erkennung beim Login® und
Sprachsteuerung” werden hiufig
abgelehnt

B it michsehfreven B sete chvorocs 8 dostmic gl oot ki Kouf e i mich seh e
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Die Maklerportale DIE HAFTPFLICHTKASSE und VHV werden am besten -‘“’“
beurteilt (ca. zwei Drittel Top2-Box ausgezeichnet/sehr gut).

—
R S o
e
@&
el T e
o ik B ol
BASLER (n=223) ;‘: beurteilt.
e 2
Sl %
i )

o o)
ausgerechnet (1) W sehrgk() B QUB) W mitemais (6 M schecht(s)

| | |
-‘S’“

Auf fast allen Maklerportalen wird die Einsicht in die Vertragsdaten der
Kunden sowie der Angebots-/Tarifrechner genutzt.

Far lhre g i it Welche i e, welch

=598, Angaben in %, dber ale Portale agreertes Ergebris

> Die Mehrzah der Vermittler nutzt
udem di
Erstellung von Antrigen, die
Einsicht in den Schriftwechsel mit
Kunden und den Schnellrechner.

Sucntunktion
Eselung/Austullen von Avigen

Schntrechner .|

——

or D
Boschiren-und Werbeitelbestelungen .|

Hifen 2 Anprche speseler Zigropen (15, 1) BERIEE

-‘°"'

Fur die Zukunft wiinschen sich die Vermittler insbesondere Schnittstellen Gber die
sich Daten vom Portal in andere Portale und MVPs libernehmen lassen.

Eigenschaften/Losungen?
in% | n=355-360

LI 4

o e NN 42
oo IS ]«
oo, NN < %0 =
s s I 4l =
: o, IR0 =

B lo-aulerordentichwichts W9 WS W7 46 5 w4 m3 m2 m1 m Oeuoligunwichie
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Maklerportale folgender Versicherungsunternehmen, die in der Studie in unterschiedlicher Detailtiefe thematisiert wurden,

und damit auch im Bericht kommentiert werden:

VERSICHERUNGEN

—

H

—)

% die Bayerische

DIE
HAFT

PFLICHT
KASSE

Allianz @)

SIGNAL IDUNA G[)

NOLKSWOHL BUND #

LEBENSVERSICHERUNG 0.G.

¢ ZURICH

ERGO

Gothaer

SwissLife

7 ALH Gruppe

Alte Leipziger-Hallesche

GENERALI

Den niedrigsten NPS weisen die Portale der GENERALI, ERGO und SIGNAL -‘G’“

IDUNA auf.

in% | . 7-8=Indfferente,

NPs

34

onu 0 48
- 52
Ve -53
wapss -s4
oevkinan) 59
P -60
3

om0l -68
conennu s -69

 Promotorenw Indiforetew Detrakoren

= Nor Pt drgset, o von mindestns 30 Vermittar st wirdn,

Angebots- und Tarifrechner sowie die Einsicht in die Vertragsdaten sind
die am meisten genutzten Funktionen auf Maklerportalen.

Welche der i — ”
relevant? - Maklerportale Gesamt (Top 20 Funktionen)
Angaben n %
s
I die
o 10 insi mit

)
Scrnion 102 . S | —
st

N 1.0 (=30 I I ——— 13
)

{-Basler o

Versicherungen colﬁtinentale

VER|SICHER|UNG
KAMMER =

BAYERN AISA

u KV m Bayerische

Stark fiir mich.

10
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Wie haufig nutzen Sie die Maklerportale?

n=336 (nur AssCompact-Maklerstichprobe), Angaben in %

@
0
O
el
Q.
@
n
)
-

VHV 17 30 16 8 27 ~» Das Maklerportal der YHV wird deutlich am

AR 2 = = % intensivsten genutzt. 47% der Vermittler nutzen

o|eodispie|x Jny usiopie)sbjopg aipnis

PIE HAFTPFLICHTIASSE . - = : s es mindestens mehrmals pro Woche.
ALLIANZ 10 16 14 9 46
ALH-GRUPPE 12 22 10 48
T T . 5 50 —> Mehr als % der Vermittler nutzen die Makler-
VOLKSWOHL BUND 8 21 8 54 portale der AXA, DIE HAFTPFLICHTKASSE und
SIWSS LIFE [T 14 10 61 der Allianz taglich oder mehrmals in der Woche.
GOTHAER [E 8 13 7 63
BASLER 7 E 10 65
CONTINENTALE [EN 5 13 8 65
CANADA LIFE 5 14 7 67
ARAG 66
SIGNAL IDUNA 69
DIE BAYERISCHE 68
ERGO 70
ZurRicH B 11 7 70
GENERALI 73
VKB / UKV / [..] (Portal: ALOA) A E 82
DEVK 91
W taglich @ mehrmals wochentlich @ mehrmals monatlich [l ca. 1x pro Monat [0 seltener nie

Essen, Oktober 2021
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Allgemeiner Eindruck: Inwiefern treffen folgende Aussagen auf das Maklerportal der ... zu?

Angaben in %

Das Portal bietet ein hohes Ma3 an Datensicherheit. (n=867)

Das Portal funktioniert technisch einwandfrei. (n=893)

Die Anmeldung (Login) ist schnell und einfach méglich. (n=892)
Im Maklerportal sind alle wichtigen Informationen enthalten. (n=893)
Das Portal bietet viele Inhalte und Funktionen. (n=892)

Das Portal ist benutzerfreundlich. (n=891)

Alle Informationen und Funktionen lassen sich
mit wenigen Mausklicks erreichen. (n=893)

Die Informationen und Funktionen des Portals sind gut
aufeinander abgestimmt (,aus einem Guss"). (n=893)

Manchmal muss man NICHT lange scrollen,
um das Gesuchte zu finden. * (n=888)

Ich kann das Portal und seine Funktionen flexibel
an meine Bedirfnisse anpassen. (n=886)

M trifft voll zu (1) W trifft eher zu (2)

* Item wurde fiir die Analyse invertiert

2

‘
-
(9}
Lo \‘
[e)]
~N

22
19
17
16
6 22
7 15

teils/teils (3)

46

43

37

37

39

32

31

34

33

[ trifft weniger zu (4)

28

30

27

24

12

14

14

18

M trifft nicht zu (5)

13

"E —» Optimierungspotenzial besteht
hinsichtlich einer flexiblen Anpassung
der Funktionen und Gesuchtes leichter
zugénglich zu machen.

-» Ein hohes Mal an Datensicherheit, eine
einwandfreie technische Funktion und
Schnelligkeit beim Einloggen erfiillen
Maklerportale weitestgehend..

o|eioduspiely N} usiopielsbiog eipnig
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Fiir Ihre eigenen Informations- und Arbeitsprozesse: Welche der folgenden Funktionen bietet
lhnen das Maklerportal, welche nutzen Sie, welche vermissen Sie und welche waren auch zukiinftig
nicht relevant? - Genutzte Funktionen (Top 17)

n=598, Angaben in %, liber alle Portale aggregiertes Ergebnis

Einsicht in die Vertragsdaten den Kunden
Angebots-/Tarifrechner

Suchfunktion

Erstellung/Ausfullen von Antragen

Einsicht in den Schriftwechsel mit den Kunden [...]
Schnellrechner [...]

Versendung von Antragen an den Versicherer [...]
Onlineseminare (z.B. [...])

Broschiiren- und Werbemittelbestellungen [...]
News (z.B. [...])

Beratungsvorlagen [...]

Risikoprifungstool / Risiko-Voranfrage
Verschlusselter Daten- und Dokumentenversand
Informationsvideos fiir den Makler zu Produkten
Simulationstools (z.B. [...])

Single Sign-on [...]

Rechteverwaltung flir mehrere Zugange pro Unternehmen

4 —» Auf fast allen Maklerportalen wird

(Vo)

die Einsicht in die Vertragsdaten der

Yo}
N

Kunden sowie der Angebots-/

~N

Tarifrechner genutzt.

~

-» Die Mehrzahl der Vermittler nutzt
zudem die Suchfunktion, die Erstellung
von Antrégen, die Einsicht in den
Schriftwechsel mit Kunden und
den Schnellrechner.

w

w
(9]

(Vo)

N
N

[EEY
(000)

N] ENE NS
w i w
=] [=
o)
B
oo
X
S
ol o
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Inwieweit ist lhnen der Begriff ,BiPro" vertraut?

Angaben in %

Gesamt (n=370)

bis 40 Jahre (n=58)

Alter des
Vermittlers

alter als 40 Jahre (n=246)

M Ich weiB (ziemlich) genau, was ,BiPro” bedeutet.

M Ich weill ungefahr, was ,,BiPro” bedeutet.

11

Ich habe schon davon gehdrt, weilk aber nicht, was ,,BiPro” bedeutet.

—» Bislang hat knapp die Halfte
der Vermittler eine konkrete
Vorstellung, was unter dem

Begriff ,BiPro" zu verstehen ist.

= 95% haben zumindest schon
von ,BiPro" gehért.

—» Jlingeren Vermittlern ist
der Begriff haufiger vertraut.

7 Ich kenne den Begriff nicht.

o|eioduspiely N} usiopielsbiog eipnig
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NORDLIGHT research

N#RD LIGHT

NORDLIGHT research ist eine Marktforschungs-Manufaktur
fur Pioniere: ein dynamisches Institut, das hochwertige,
individualisierte Lésungen bietet.

Unser Leistungsspektrum reicht von der Beratung zur Konzeption
bis hin zu Reports und Management-Prasentationen mit
fundierten Empfehlungen.

In der Assekuranz unterstitzen wir seit 2008 mit thematischen
Eigenstudien und Auftragsarbeiten in den Bereichen
Beziehungsmanagement, Produktentwicklung und Marketing-/
Marken-Kommunikation.

Wir unterstitzen Sie auch als ,Sparringspartner®”.

WERT EINS

> Wert Eins ist Spezialist fiir Conversion-optimierte digitale
Produkte: Portale, Corporate Websites, Absatzstrecken,
Landingpages, Service- und Abschluss-Apps & Microsites.

> Wir sorgen fir intuitive und barrierefreie Tools, die schneller
und einfacher zum digitalen Abschluss bzw. Service fihren:
Eine hohe Transaktion steht immer im Vordergrund.

> Dabei konzipieren, designen und programmieren unsere
UX-Experten |lhre Informationsarchitektur auf Basis von KPlIs,
Nutzerbedirfnissen und technischen Anforderungen.

> Wir unterstutzen Sie auch als ,Schnellboot".

o|eioduspiely N} usiopielsbiog eipnig
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Haftungsausschluss und Copyright-Hinweis

Copyright 2021, NORDLIGHT research GmbH und
Wert Eins GmbH
nachfolgend abgekiirzt als ,NLR & W1"

Berichte von NLR & W1 werden an Kunden lizenziert
durch NLR & W1.
NLR & W1 behalt sich alle Rechte vor.

Alle Informationen in diesem Bericht sind gesetzlich
geschiitzt, einschlieBlich, aber nicht beschrankt auf
das Urheberrecht. Diese Lizenz erlaubt es Mitarbei-
tern des Kaufers dieses Berichts, den Bericht in Teilen
oder im Ganzen in Dokumenten oder Présentationen
zu verwenden, die in Bezug auf andere Mitarbeiter des
K&ufers begrenzt sind. Ansonsten darf keine der in die-
sem Bericht enthaltenen Informationen ohne vorherige
schriftliche Zustimmung von NLR & W1 kopiert oder
anderweitig vervielfaltigt, neu verpackt, tibertragen,
verbreitet, weiterverteilt oder weiterverkauft werden.

Alle hierin enthaltenen Informationen werden von NLR

& W1 aus Quellen und Forschungen, die von ihm fiir
genau und zuverlassig gehalten werden, eingeholt. Auf-
grund der Méglichkeit menschlicher oder nicht-mensch-
licher Fehler sowie anderer Faktoren, wie z.B., aber
nicht beschréankt auf statistische und messtechnische
Abweichungen aufgrund von Operationalisierungen,
werden alle hierin enthaltenen Informationen ohne jeg-
liche ausdriickliche oder stillschweigende Gewahrleis-

tung zur Verfigung gestellt.

Soweit gesetzlich zulassig, ibernimmt NLR & W1 unter
keinen Umsténden eine Haftung gegentiber einer na-
tlrlichen oder juristischen Person fir (1) Verluste oder
Schaden, die ganz oder teilweise durch tatséchliche
oder vermeintliche Fehler, Auslassungen, falsche An-
gaben oder falsche Darstellungen (fahrlassig oder
anderweitig) oder andere Umsténde oder Eventuali-
taten innerhalb oder auBerhalb der Kontrolle von NLR
& W1 oder eines seiner geschaftsfihrenden Gesell-

schafter und Mitarbeiter im Zusammenhang mit der

Beschaffung, Sammlung, Zusammenstellung, Analyse,
Interpretation, Kommunikation, Veréffentlichung oder
Lieferung solcher Informationen entstehen oder damit
zusammenhéngen, oder (2) jegliche Verluste oder Scha-
den, einschlieBlich, aber nicht beschrankt auf direkte,
indirekte, spezielle, Folge-, Ausgleichs- oder zufallige
Verluste oder Schaden (einschlieBlich, aber nicht be-
schrankt auf entgangene Gewinne), selbst wenn NLR
& W1 im Voraus auf die Moglichkeit solcher Schaden
hingewiesen wird, die sich aus oder in Bezug auf die
Verwendung, den Missbrauch oder die Unféhigkeit zur
Nutzung oder das Vertrauen auf solche Informationen

ergeben.
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Nehmen Sie gerne Kontakt zu uns auf:

NORDLIGHT research GmbH

Dr. Torsten Melles
Geschaftsfuhrer

Elb 21
40721 Hilden

Tel..  +49 (0) 2103 25819 33
E-Mail: torsten.melles@nordlight-research.com
Web: www.nordlight-research.com

WERT EINS GmbH

Dipl. Des. Artur Gawron
Geschaftsfihrer

Cécilienstrasse 6a
45130 Essen

Tel.:  +49 (0) 201 870968 79
E-Mail: a.gawron@werteins.com

Web: www.werteins.com
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