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NACHFOLGE & VERKAUF

Digitalisierung gefahrdet

Unternehmenswerte von Maklern

Die Digitalisierung der administrativen und vertrieblichen Prozesse wird von Produktgebern
und Beratungsunternehmen als der zuk(inftig entscheidende Wettbewerbsfaktor fir Makler-
unternehmen genannt. Dr. Adams und Associates hat anhand ihrer Beratungsmandate

untersucht, wie Unternehmenswerte

ie Analyse unserer Mandate hat
Dzuniichst zu einer grofien Band-

breite hinsichtlich des Einsatzes
von digitalen Tools in der Administrati-
on - inklusive der Schadenabwicklung -
und im Vertrieb bzw. Verkauf gefithrt.
Aussagen zu Auswirkungen auf Unter-
nehmenswerte sind erst nach einer Diffe-
renzierung der Kundenzielgruppe und
des Wettbewerbsvorteils anhand des
Einsatzes digitaler Instrumente zu klassi-
fizieren. Wir haben somit ehemalige und
aktuelle Beratungsmandate nach Privat-
kundenmakler (on- und offline), Makler
mit Schwerpunkt im Bereich Kleinge-
werbe (Selbststindige, Kammerberufe,
Handel, Handwerk etc.), Gewerbemakler
und Industriemakler differenziert und
die Wettbewerbssituation innerhalb der
Kundensegmente untersucht.

Privatkundenmakler: Wett-
bewerbssituation dramatisch

Maklerunternehmen, die primér Pri-
vatkunden bedienen und planen, min-

und Digitalisierung zusammenhangen.

rer, Bestandsfithrungs- bzw. CRM-Systeme, die zunehmend
auch online Kundendaten verfiigbar machen, digitale Versi-
cherungsordner als endkundenfreundlichen Service sowie
zum Cross- und Upselling und Programme zum Controlling
und zur Unterstiitzung der Schadenbearbeitung.

In diesem Kundensegment nehmen wir zunehmend Online-
Makler mit Ein- und Mehrproduktlésungen oder Vergleichs-
software wahr, die einen Grofdteil der genannten Digitalisie-
rungsoptionen ausschopfen und mit minimalem Personal- und
Sachkosteneinsatz Kunden im Internet ansprechen, die sich thren
Versicherungsschutz bei standardisierten Komposit-, LV und
KV-Zusatzprodukten selbst zusammenstellen. Die Wettbe-
werbssituation verandert sich hier - insbesondere durch die nach-
wachsende jiingere internetaffine Generation (siehe Grafik 1) -
nach unserer Wahrnehmung dramatisch zum Nachteil der rein
personengestiitzt agierenden Maklerunternehmen.

Dies gilt fiir die Sach- wie auch fiir die Personalkosten. Die
»Mar* vom Internetkunden, der jihrlich den Anbieter wechselt,
kann man getrost ad acta legen. Nach unserer Erfahrung aus
zahlreichen begleiteten Transaktionen von Online-Maklern »
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Onlinekdufe von Versicherungen im Zeitverlauf ;
g mente stattfinden. Die gesellschaftliche
Akzeptanz dieses Vertriebsweges und den
4,53(+28%) _ signifikanten Anstieg seit 2013 stellt
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sind die Bestandsstornoquoten sogar signifikant besser als
beim personengestiitzten Maklerbetrieb - eine Erkenntnis, die
im Ubrigen leicht nachzuvollziehen ist, wenn man Forschungs-
ergebnisse aus der Verhaltens6konomie beriicksichtigt und
vergleichbare Produkte im Finanzdienstleistungssektor
betrachtet. Auch Kunden, die sich selbst ihr Aktienportfolio
zusammengestellt haben, halten deutlich linger an einmal
getroffenen Entscheidungen fest als Kunden, die von einem
Berater zum Kauf ,animiert” wurden. Die zunehmende Internet-
affinitdt der Deutschen tut ein Ubriges zum Nachteil des
personengestiitzten Privatkundenmaklers.

Unternehmenswerte sinken durch die
Konkurrenz digitaler Vermittlung

Die Digitalisierung ermoglicht auch weiteren Playern, ohne tief-
gehende Produktkenntnisse den Privatkundenmaklern das Ge-
schiift zu erschweren. Aggregatoren wie Automobilbauer bieten
Kfz-Policen mit unkomplizierter Schadenabwicklung und
Ersatzfahrzeugen an, deren Pricing héufig nicht zu schlagen ist.
Auch diese Sparte - welche mittelfristig durch autonomes Fah-
ren zu geringeren Bedarfspramien der Versicherungsunterneh-
men und damit geringerem Courtageaufkommen bei Privat-
kunden beitragen wird - schwicht die Wettbewerbssituation der
Privatkundenmakler im Offlinevertrieb in der Zukunft deutlich.

Zusammengefasst miissen wir bereits aktuell einen Abrieb der
Unternehmenswerte fiir Privatkundenmakler feststellen, der
sich nach den dargestellten Rahmenbedingungen noch
beschleunigen wird. Die klassischen Privatkundenmakler
werden bei heute bereits standardisierten Produkten sukzessive
substituiert durch Vermittlungen, die mithilfe digitaler Instru-
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Grafik 2 eindrucksvoll dar.

Kleingewerbemakler: Kosten-
nachteile und Kundenverlust

Die Situation im Bereich der auf Klein-
gewerbe spezialisierten Maklerunter-
nehmen - haufig in dieser Maklergruppe
erginzend zum Privatkundenschwer-
punkt - stellt sich bezogen auf die Digitali-
sierungseffekte unwesentlich giinstiger
dar. Neue Wettbewerber die mit qualitativ
hohen und preisgiinstigen standardi-
sierten digitalen Angeboten auftreten,
Vergleiche anbieten und einen schnittstel-
lenarmen Workflow und Schadenbear-
beitung anbieten, treten sukzessive in den
Markt ein. Mit zunehmendem Einsatz
digitaler Instrumente und der laufenden
Erweiterung des standardisierten Pro-
duktspektrums verschlechtert sich die
Wettbewerbssituation klassischer Offline-
Makler. Die Kostennachteile gegeniiber
dem digitalen Vertrieb und der Kunden-
abrieb zugunsten dieses Vertriebsweges
haben negative Auswirkungen auf die
Gewinnsituation und somit auf die
Unternehmenswerte.

Gewerbemakler: Individualitat
der Geschaftsmodelle tragt

Im klassischen Gewerbemaklersegment
treffen wir auf eine andere Situation.
Hier werden aufgrund der Individualitit
der Geschiftsmodelle, Branchen, Spezia-
lisierungen und Groflenordnungen etc.
standardisierte Produkte kaum angeboten.
Eine Digitalisierung betrifft hier im ver-
trieblichen Bereich lediglich die hiufig
individuell angepasste Angebotssoftware
des Maklerunternehmens und das Ver-
triebscontrolling. Meist sind eigene De-
ckungskonzepte und Terms & Conditions
hinterlegt, die einen hohen Individualisie-
rungsgrad beinhalten. Im Backoffice un-
terstiitzen entsprechende digitale In-
strumente eine kostengiinstige Bearbei-
tung von Betrieb und Schaden.

Der Druck zu Investitionen in digitale
Tools kommt hier auch aus dem Mangel
an qualifizierten Mitarbeitern, der sich
demografiebedingt noch deutlich verstir-
ken wird. Insbesondere aus der Vielfalt
und Individualitit der Deckungskonzepte

und dem unterschiedlichen Branchen-
fokus resultiert eine sehr hohe Marktein-
trittsbarriere fiir digitalisierte Wettbe-

werber. Maklerunternehmen in diesem
Segment scheinen nach ihrer eigenen
Wahrnehmung und nach unserer Ein-
schitzung zumindest in einem mittel-
fristigen Zeitraum durch digitale Wett-
bewerber wenig gefahrdet zu sein.

Industriemakler: Digitalisierung
findet im Backoffice statt

Im Industriegeschaft sind die bei Ge-
werbemaklern genannten Implikationen
bezogen auf die Digitalisierung im
gleichen Mafe vorhanden. Eine Digitali-
sierung wird bei diesen Maklerunter-
nehmen primér das Backoffice inklusive
Schadencontrolling und die Vertriebs-
prozesse sowie das Controlling umfassen.
Industriekunden mittels digitaler Ange-
bote zu bedienen, erscheint aus heutiger
Sicht unwahrscheinlich.

Fazit: Individualisierung von Produkten und
Dienstleistungen schmélert den Wertverlust

Die Unternehmenswerte werden je nach Kundenzielgruppe
durch die Digitalisierung sehr unterschiedlich beeinflusst. Eine
Digitalisierung der Backoffice-Prozesse wird sich aus Kosten-
griinden in allen Gruppen beschleunigen. Uber den daraus
resultierenden Gewinn definiert sich der Unternehmenswert
eines Maklerunternehmens. Der Eintritt neuer digitalisierter

Wettbewerber beinhaltet fiir Maklerunternehmen im Privat-

kunden- und Kleingewerbesegment aber eine neue Qualitét.
Ein Abrieb der Kundenanzahl bei standardisierten Produkten

wird immer weniger durch Kundenneuakquise oder kosten-

giinstige Verarbeitung kompensiert. Insofern werden mit dem
wachsenden standardisierten Produktspektrum die Unterneh-
menswerte in diesem Segment in den kommenden Jahren
einem weiteren Abrieb unterliegen. Im Gewerbe- und Industrie-
bereich wird es nach unserer Einschitzung lediglich zum
Abrieb kommen, wenn digitale Ablaufe im Backoffice nicht ent-
sprechend umgesetzt werden und somit Kostennachteile zur
Vergleichsgruppe entstehen. Die Korrelation lautet somit: Je
hoher der Individualisierungsgrad angebotener Produkte und
Beratungsdienstleistungen eines MaKlerhauses ist, desto niedriger
fallt der Abrieb des Unternehmenswertes aus. 2
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