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Digitale Versicherung: 4 von 10 wollen im Schadensfall rein online
Kontakt zur Versicherung

e Automatische Schadensabwicklung st6Rt bei Alteren aber auf Skepsis
o Zwei Drittel wiinschen sich einen Ansprechpartner, der die Abwicklung fir sie
tibernimmt

Berlin, 30. Juni 2023 - Wenn es auf der Stralle gekracht hat oder die Kinder den FuBball in die
Fensterscheibe kicken, sind viele froh, eine Versicherung zu haben. Das Versicherungsgeschaft, das
noch vor kurzem durch Vor-Ort-Beratung und den Vertreterbesuch zu Hause gepragt war, lauft
zunehmend digital ab. 4 von 10 Versicherten (40 Prozent) wirden die gesamte Abwicklung von der
Meldung bis zur Auszahlung gerne komplett digital erledigen. Der Wunsch ist quer durch die meisten
Altersgruppen ahnlich weit verbreitet (16 bis 29 Jahre: 44 Prozent, 30 bis 49 Jahre: 48 Prozent, 50 bis
64 Jahre: 44 Prozent), nur die Alteren ab 65 sind mit 27 Prozent etwas zuriickhaltender. Das ist das
Ergebnis einer Befragung von 1.002 Personen ab 16 Jahren in Deutschland im Auftrag des
Digitalverbands Bitkom. Vor allem Altere sind dabei skeptisch, wenn der Schaden vollstandig
automatisiert abgewickelt wird, zum Beispiel durch eine softwarebasierte Prifung oder mit Hilfe von
KI-Chatbots. Wahrend fast drei Viertel (72 Prozent) der Alteren ab 65 eine automatische Abwicklung
beunruhigend finden, sind es bei den 50- bis 64-Jahrigen 59 Prozent, bei den 30- bis 49-Jahrigen 49
Prozent und bei den Jiingeren von 16 bis 29 Jahre nur 44 Prozent. Uber alle Altersgruppen hinweg
finden 58 Prozent diese Vorstellung beunruhigend. ,Gerade in der Versicherungsbranche bietet
Kunstliche Intelligenz enorme Chancen, von der personalisierten Beratung bis hin zur
Schadensabwicklung, etwa auch mit Hilfe von Bild- und Mustererkennung”, sagt Bitkom-
Hauptgeschaftsfihrer Dr. Bernhard Rohleder. ,,Bequeme digitale Kommunikation und der Einsatz
digitaler Technologien erwarten nicht nur die Jingeren von ihrer Versicherungsgesellschaft. Zugleich
gibt es aber auch Zuriickhaltung und Skepsis bei Alteren. Die Antwort fiir die Unternehmen kann
deshalb aktuell nur heiBen: Hybride Losungen schaffen, aber die Weichen klar auf digital stellen”

Zwei Drittel (66 Prozent) winschen sich einen menschlichen Ansprechpartner wie ihren
Versicherungsvermittler, der die komplette Schadensabwicklung fir sie Ubernimmt - unabhangig
vom Weg, auf dem er kontaktiert wird. Der Wunsch ist bei den Alteren ab 65 am weitesten verbreitet
(74 Prozent), aber auch bei den Jlingeren von 16 bis 29 sind es mit 63 Prozent eine Mehrheit.
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Hinweis zur Methodik

Grundlage der Angaben ist eine Umfrage, die Bitkom Research im Auftrag des Digitalverband Bitkom
durchgefuhrt hat. Dabei wurden 1.002 Personen in Deutschland ab 16 Jahren telefonisch befragt. Die
Umfrage ist reprasentativ. Die Fragestellung lautete: ,Bitte sagen Sie mir, inwieweit die folgenden
Aussagen auf Sie zutreffen”.
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