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Ansichtsexemplar 

Marktmonitor 

Online Services an der 
Kundenschnittstelle 



© Versicherungsforen Leipzig GmbH www.versicherungsforen.net 

www.versicherungsforen.net/marktmonitore    

WISSEN, WAS DEN MARKT BEWEGT 

Aktueller Überblick über Online Services der deutschen Top-10-Versicherer  

in den Sparten Kfz, Schaden/Unfall, Leben und Kranken, die den Kunden über 

verschiedene digitale Kanäle geboten werden. Im Fokus stehen dabei die konkreten 

Interaktionsmöglichkeiten und Funktionalitäten der benannten Online Services.  

INHALTE: 

Die Online Services werden entlang der Interaktionspunkte und Prozesse kategorisiert.  

 

Marktmonitor 

Online Services an der 
Kundenschnittstelle 

Kanäle: Kontaktaufnahme / 
Kommunikation / Information 

Online Services im 
Leistungsprozess 

Online Services im Antragsprozess Marktgeflüster 

Online Services im Vertragsprozess Fokusthema: variiert (z.B. Apps) 

http://www.versicherungsforen.net/marktmonitore
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Umfang der durchgeführten Analyse 

ÅJedes Kapitel eines Marktmonitor enthält eine Management Summary.  

ÅBetrachtet werden im Marktmonitor Schaden/Unfall die Sparten 

-Rechtsschutz 

-Wohngebäude 

-Hausrat 

-Privathaftpflicht und 

-Unfall. 

ÅEs werden 9 konkrete Beispiele aus Versicherungsunternehmen vorgestellt.  

4 

Summary: Schaden/Unfall 
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Kontaktaufnahme/Kanäle  Kontaktaufnahme/Kanäle 
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Å Bei allen Versicherern wird das Telefon als Kontaktweg angeboten. Telefonnummern für Schadenmel-
dungen werden stets separat ausgewiesen.  

Å Ein Sprachdialogsystem für die Telefonie, auch IVR-System (Interactive Voice Response), wird nur von 
rund der Hälfte der untersuchten Versicherer genutzt. Versicherer ohne IVR geben häufig mehrere 
Telefonnummern (unterschieden nach Kontaktanlass, Sparte etc.) an, sodass Anrufe auf diese Weise 
vorgefiltert werden.    

Å Bei Schadenmeldungen ist eine 24/7-Verfügbarkeit sehr verbreitet, einige Versicherer bieten aber auch im 
Nicht-Schadenbereich einen Rund-um-die-Uhr-Service an. Häufig werden jedoch auch keine Servicezeiten 
auf der Webseite angegeben.  

Å Alle untersuchten Versicherer bieten mittlerweile Online-Kontaktformulare  an. Zum Teil wird die E-Mail 
als Kontaktweg nicht mehr angegeben, sondern auf ein Kontaktformular verwiesen, bei dem der Grund der 
Kontaktaufnahme über Filterungen vorsortiert wird. 

Å Ein Chat, der auf der Webseite des Versicherer integriert ist, ist nicht sehr verbreitet. Häufig bieten aber 
Agenturen auf ihren Webseiten eine Möglichkeit zum Chat an (bspw. Allianz). Ähnlich verhält es sich mit der 
Videotelefonie/-beratung. Hier bieten Versicherer ihren Vertriebspartnern entsprechende Lösungen an. 

Å Immer mehr Versicherer bieten ihren Versicherten einen Zugang zu einem Kundenportal , in dem sie bspw. 
ihre Verträge einsehen und Vertragsdaten ändern können. Zum Teil wird Kunden innerhalb des Portals 
auch ein Vorteilsprogramm mit Vergünstigungen bei Kooperationspartnern des Versicherers angeboten (z. 
B. Ergo, Allianz).  

 

Summary: Kontaktaufnahme/Kanäle Kanäle 
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Wohngebäude 

Allianz AXA ERGO Generali LVM 
Provinzial 
Rheinland 

R+V 
SV 

Sparkas-
sen Vers. 

VGH 
Lan.Brand.

Han. 

West. 
Prov. Vers. 

AG 

Klassische Kanäle 

Telefon (mit IVR)  x x x x 

Telefon (ohne IVR) x x x x x x 

Telefonservice/Hotline Nicht -Schaden 

gebührenfrei Inland  x (x)* x   x   x   x   

Servicezeiten k.A. k.A. 7x24 7x24 Mo-Fr 7-20 7x24 
Mo-Fr 

7:30-20 
Sa 8-14 

k.A. 7x24 k.A. 

Telefonservice/Hotline Schaden 

gebührenfrei Inland  x x x x     x   x   

Servicezeiten k.A. 7x24 k.A. 7x24 k.A. 7x24 7x24 7x24 7x24 k.A. 

klassisches Schriftgut / Post [Postanschrift angegeben] x x x x x x x x x 

FAX [Faxnummer angegeben] x x x x x x x x 

Digitale Kanäle [auf der Webseite des Versicherers angegeben] 

E-Mail [E-Mail-Adresse angegeben] x x x x x 

E-Postbrief               x     

De-Mail x x 

SMS/MMS [Mobilnummer angegeben] 

Kundenportal / Web-Portal (Kunden-Self-Services, mit Login) x x x x x 

Kontaktformular (ohne Login) x x x x x x x x x x 

Chat (auf Website integriert) x x x x 

Video-Chat (auf Website integriert) x 

Video-Telefonie 

Skype 

WhatsApp 

Hilfeforum allgemein  x 

Kanäle 

k.A. = auf der Webseite sind keine Telefonzeiten angegeben 
* Die Angebotshotline ist gebührenfrei. Bei Servicenummern zu Vertragsfragen gilt der Festnetztarif.  
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Videoberatung für Agenturen 

Allianz  

Informationen  

Å Teil des digitalen Agenturkonzepts: Die 

Online-Beratung per Videokamera ist 

ein Element. Kunden können online 

einen Termin ausmachen, den 

Vertreter in ihrer Nähe finden, mit ihm 

per sozialer Netzwerke wie Facebook 

oder Xing kommunizieren oder zur 

Beratung einen Spezialisten 

zuschalten. 

Å Bis 2018 soll das digitale 

Agenturkonzept umgesetzt sein. 

Investiert werden bundesweit 200 

Millionen Euro. 

Å Im Anschluss an das 

Beratungsgespräch erhält der Kunde 

ein Protokoll.  

Quellen und weiterführende Informationen : 
http://www.versicherungsbote.de/id/4844208/Allianz-Video-Online-beratung-Agenturen/  

Kanäle 
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Kontaktaufnahme/Kanäle  Online Services im Antragsprozess 
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Å Die Mehrheit der Versicherer bietet auf ihrer Webseite Online-Tarifrechner  an, über die sich der Kunde den 

Beitrag für seine gewählte Versicherung berechnen lassen kann. Besonders stark vertreten sind die 

Beitragsrechner in der Rechtsschutzversicherung. Hier bietet jeder der untersuchten Top-10-Versicherer so 

etwas an. In der Wohngebäudeversicherung sind es hingegen nur 6 von 10 Versicherern.  

Å Über Auswahlfelder sind viele Versicherungen konfigurierbar , sodass sich der Kunde sein individuelles 

Paket zusammenstellen und berechnen lassen kann. Häufig ist auch ein Online-Antrag bzw. Online-

Abschluss möglich, insbesondere in den Sparten Rechtsschutz, Privathaftpflicht und Hausrat. Bei 

komplexeren Produkten wie der Wohngebäude- und der Unfallversicherung wird ein Online-Antrag/-

Abschluss seltener angeboten. 

Å Einige Produkte lassen sich online konfigurieren und berechnen, für den Abschluss wird dann aber auf 

einen Berater oder eine Agentur in der Nähe verwiesen (z. B. R+V, Allianz). 

Å Insbesondere in der Rechtsschutzversicherung werden noch weitere Online-Rechner angeboten 

(Prozesskostenrechner, Bußgeldrechner).  

Å Einige Unfallversicherer bieten einen Invaliditätsrechner an (z. B. Ergo, Provinzial).  

 

 

Summary: Online Services im  
Antragsprozess 

Antrag 
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Hausrat 

  
Aachen 
Münchener 

Allianz AXA DEVK ERGO Generali 
HUK 
Coburg 

LVM R+V 
Württ. 
Vers.  

Kündigungswecker                     

Vermittlersuche x x x x x x x   x x 

Tarifinformationen (Bedingungen) (X) x (x) x     x x x   

Produkt anfragen   x                 

Online-Antrag              x       

PDF-Antrag             x       

Angebot anfordern     x   x     x   x 

Produktwahlhilfe (Fragen zur Empfehlung eines Produktes)                 x   

Tarifrechner/Beitragsrechner   x x x x    x   x   

Online-Abschluss     x x x           

Sonstiges                      

Versicherungs-Check             x       

Antrag 

(x) = Bedingungen nicht komplett frei verfügbar  
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Produktkonfigurator  und Beitragsrechner 

Allianz 

Versicherungszweig:  

Å Rechtsschutz, Haftpflicht, Unfall, 

Hausrat 

Funktionen:  

Å über den Konfigurator kann der Kunde 

sein Privatschutz-Paket aus 

verschiedenen Modulen 

zusammenstellen 

Å auf Basis von einigen persönlichen 

Angaben (Alter, Familienstand, 

Wohnort etc.) wird sofort der jeweilige 

Beitrag berechnet 

Å Zusammenfassung des Angebots als 

PDF oder via E-Mail 

Å das Produkt kann nicht online 

abgeschlossen werden, der Kunde wird 

an die Allianz-Hotline oder eine 

Agentur verwiesen 

 

 

 

Quellen und weiterführende Informationen : 
https://privatschutz.allianz.de/ihr-privatschutz-paket-konfigurieren/#tiles  

Antrag 
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Online-Abschluss 

VHV 

Versicherungszweig: 

Å Privathaftpflicht 

Funktionen:  

Å Tarifrechner mit integrierter 

Abschlussfunktion 

Å jederzeit auch Hinweis auf 

+IHN;ENGƄAFC=BE?CN?H OH> ɋ/@@FCH?-

+;O@Ɉ 

 

Quellen und weiterführende Informationen : 
https:// www.vhv.de/vhv/tarifrechner-phv.htm  

Antrag 

https://www.vhv.de/vhv/tarifrechner-phv.htm
https://www.vhv.de/vhv/tarifrechner-phv.htm
https://www.vhv.de/vhv/tarifrechner-phv.htm
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Kontaktaufnahme/Kanäle  Online Services im Vertragsprozess 



© Versicherungsforen Leipzig GmbH www.versicherungsforen.net 

Å Kundendaten wie Adresse, Telefon oder Bankverbindung online ändern zu können, gehört spartenübergreifend 

schon (fast) zum Standard. 

Å Oftmals lassen sich Kundendaten auch über Servicebereiche oder Kundenportale ändern.  

Å Die Services werden von den jeweiligen Versicherern in der Regel in allen Sparten angeboten. 

Å Bei Kundenportalen ist es ohne Login meist nicht ersichtlich, welche Daten konkret geändert werden können (in 

Tabelle als Felder mit ? ausgewiesen). 

Å Auch ein telefonischer Rückrufservice für Kunden wird mittlerweile von vielen Versicherern angeboten. 

Å Eine Beschwerde online einzureichen, ist jedoch noch nicht bei allen Versicherern möglich.   

Summary: Online Services im  
Vertragsprozess 

Vertrag 
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Privathaftpflicht 

Allianz AXA 
Bayr. 
Vers. 
Verb. AG 

ERGO Generali Gothaer HDI LVM R+V VHV 

Kunden/Vertragsdaten ändern   P/F P/F P/F P F P/F P/F P F F 

Name x x x x 

? 

x 

Adresse x x x x x x x x x 

Bankverbindung x x x x x x x x 

Zahlungsperiode x x 

? 

x x x 

Fahrzeugwechsel 

E-Mail x x x x 

Nutzer hinzufügen 

Geburt melden 

Einzugsermächtigung x x x 

Dienstgeber x 

Kilometerstand 

Familienstand x 

Dynamik anpassen x 

Telefon x x x 

Beschwerdeeinreichung x x x x x x 

Rückrufservice (Terminvereinbarung) x x x x x x 

Vertrag 

P = Daten können über das Kundenportal geändert werden. (Hier ist es z.T. nicht öffentlich ɒ d.h. ohne Login ɒ ersichtlich, welche Daten geändert werden können.) 
F = Daten können über ein Online-Formular geändert werden. 
? = nicht ersichtlich 
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Vertragsänderung 

ADVOCARD 

Versicherungszweig:  

Å Rechtsschutzversicherung 

Funktionen:  

Å Vertragsänderung telefonisch oder 

online 

- Umzug 

- Namensänderung 

- Bankverbindung 

- Zahlungsweise 

Å Download-Funktion von PDF-

Dokumenten 

Besonderheiten: 

Å zusätzlich Download 

Rechtschutzbedingungen 

 

Quellen und weiterführende Informationen : 
https://www.advocard.de/service/kunden/alles-zum-vertrag/daten-aendern/  

Vertrag 
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Kontaktaufnahme/Kanäle  Online Services im Leistungsprozess 
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Å Schadenmeldungen sind in der Sachversicherung durchgehend online möglich. 

Å Apps zur Schadenmeldung bieten nur wenige Versicherer an. Bei vorhandener App ist eine 

Schadenmeldung i.d.R. spartenunabhängig möglich. 

Å Einige Versicherer bieten mittlerweile ein Online-Schadentracking an, bei dem der Kunde den 

Bearbeitungsstand seiner Schadenmeldung einsehen kann. 

Å In der Wohngebäudeversicherungen sind Services mit Wetterbezug häufig vertreten, i.d.R. auch ohne 

Versicherungsvertrag nutzbar (Wetterberichte, Unwetterwarnungen etc.). 

Å Rechtsschutzbereich ist die Kompositsparte mit dem umfangreichsten Angebot an Online-

Leistungsservices, z. B. Rechtsberatung, Anwaltssuche, Mustervorlagen etc. 

Summary: Online Services im  
Leistungsprozess 

Schaden/Leistung 
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Rechtsschutz  Schaden/Leistung 

ADAC Advocard Allianz Arag Deurag 
ERGO/
DAS 

HUK 
Coburg 

Oerag Roland R+V 

Schadenmeldeformular (online) x x x x x x x x x x 

Schadenmelde-App x x 

Schadendokumente hochladen ? ? x ? ? ? ? ? ? ? 

Schaden-Tracking (Bearbeitungsstand einsehbar) x x (x) 

Sonstiges  

Anwaltssuche x x x x x x 

Download Mustervorlagen x x x 

Filialsuche x x x 

telefonische Rechtsberatung (Hotline) x x x x x x x 

Online-Rechtsberatung x x x 

 
(x) = Informationen nicht direkt online einsehbar, nur über Hotline oder E-Mailanfrage 
? = nicht ersichtlich 
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Online Schaden-Tracking 

ARAG 

Versicherungszweig:  

Å Rechtsschutz-, Haftpflicht-, Unfall-, 

Sachversicherung 

Funktionen:  

Å aktueller Stand der 

Schadenbearbeitung mittels Eingabe 

der Schadennummer in vier Stufen 

online einsehbar 

- Schadenmeldung eingegangen 

- Vorgang wird geprüft/Wir 

haben noch Fragen 

- Vorgang wird bearbeitet 

- Vorgang abgeschlossen 

 
Quellen und weiterführende Informationen : 
https://www.it -finanzmagazin.de/arag-fuehrt-online-schaden-tracking-fuer-rechtsschutz-und-komposit-kunden-
ein-10450/  
  
 

Schaden/Leistung 
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