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Die Zukunft der Versicherung von KMUs | Einflihrung

Einfuhrung

Das Schweizer KMU-Segment umfasst Uber 99 % der Unternehmen im Land und stellt fast zwei Drittel der Arbeitspldtze. Es ist ein
Segment mit enormem Wachstumspotential flr Versicherer, da er sich fur die Erweiterung der Préventions- und Beratungsleistungen
anbietet.

Deloitte flhrte eine weltweite Befragung von 5300 KMUs durch (Unternehmen mit 5-75 Vollzeitmitarbeitern), davon 400 in der
Schweiz, um einen Einblick in ihre Ansichten zur Versicherungsbranche zu erhalten und diese in konkrete Empfehlungen fur
Versicherer umzusetzen. Die befragten KMUs sollen dabei reprasentativ fur den KMU-Markt in den 14 untersuchten Landern sein. Die
Ergebnisse dieses Berichts beziehen sich auf die Schweiz, wobei Deloitte die regionalen Unterschiede kommentiert hat, um Ausreisser
hervorzuheben und Unterschiede zu erklaren.

Abbildung 1 Abbildung 2
Jahresumsatz (KMUs) Alter (Befragte)

W CHF 0.35 Mio. - CHF 0.64 Mio. M CHF 0.64 Mio. - CHF 1.3 Mio. W 18-34 W 3554 55+
CHF 1.3 Mio. - CHF 3.0 Mio. @ CHF 3.0 Mio. - CHF 6.4 Mio.
M CHF 6.4 Mio. - CHF 13.0 Mio. M Unbekannt

Vertretene Branchen Abbildung 3
- Vollzeitmitarbeiter (KMUs)

Finanz- und Rechtsdienstleistungen; Bau- und Transportwesen;
Bildungswesen; Verarbeitendes Gewerbe; Medien, Marketing,
Werbung; Einzelhandel, Gastgewerbe, Unterhaltung; Beratung,
wissenschaftliche oder technische Dienstleistungen; Medizinische
und Gesundheitsdienstleistungen; Technologie; Gemeinnutzige
Organisationen.

B 5-9 W 10-19 20-29 W 30-49 W 50-75
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Die Zukunft der Versicherung von KMUs | Management Summary

Management Summary

In den letzten funf Jahren war die Versicherung von Kleinunternehmen in aller Munde. Die Geschaftsmodelle von Kleinunternehmen
unterliegen aktuell einem schnellen Wandel: KMUs digitalisieren beispielsweise ihre Geschaftsabldaufe, um dem sich andernden
Verbraucherverhalten Rechnung zu tragen, insbesondere nach der weltweiten Pandemie. Dieser Bericht zeigt, dass das Vertrauen in die
Versicherer und der wahrgenommene Wert in ihre Dienstleistungen hoch ist. Drei Haupttrends konnten identifiziert werden:

01.

KMUs erkennen zunehmend den Wert
von Versicherungen

Schweizer KMUs haben seit Ausbruch

der Pandemie mehr Vertrauen in ihren
Versicherer oder Vermittler, wobei dieses
einen Hochststand erreicht zu haben
scheint. Versicherungen gehdren zu den
«Erfahrungsglterns, und die positive
Erfahrung, welche die Versicherten
wahrend der Krise gemacht haben,
wiederspiegelt sich nun in einer positiven
Wahrnehmung der KMUs. Doch auch
wenn das Vertrauen gross ist, gibt es

noch Raum fur Verbesserung. Viele

KMUs dusserten den Wunsch nach mehr
Beratungsdienstleistungen und nach
Produkten, die besser fur den Schutz ihrer
Unternehmen geeignet sind. Dies birgt
moglicherweise neue Wachstumschancen.

02.

KMUs wiinschen sich einen
vertrauenswirdigen Berater und
digitale Prasenz

KMUs wunschen sich sowohl einen
vertrauenswdirdigen Berater als auch
digitale Kandle. Beim Kundenkontakt ist ein
pauschaler Ansatz unzureichend, um auf
die Praferenzen der Kunden einzugehen.
Die Entscheidung, wie KMUs mit ihrem
Versicherungsanbieter in Kontakt treten,
hangt davon ab, wer jeweils mit der
Versicherung in Kontakt tritt, und nicht
vom Unternehmen oder der jeweiligen
Branche. KMUs schatzen die personliche
Interaktion mit Versicherungsagenten
und insbesondere mit Vermittlern,

doch die digitale Interaktion mit ihrem
Versicherungsanbieter gewinnt ebenfalls
an Bedeutung. Die Schaffung von Anreizen
und die Befahigung von Vermittlern und
Versicherungsagenten, noch bessere
Berater zu werden, wird Chancen fur
wachstummsorientierte Versicherer
eroffnen. Versicherer eroffnen.

03.

KMUs wiinschen sich Beratung und
ein ganzheitliches Serviceangebot,
welches tiber eine reine Versicherung
hinausgeht

KMUs erwarten von ihren
Versicherungsanbietern ein Angebot,
welches Uber den traditionellen
Versicherungsschutz hinausgeht. Sie
wirden gern zusatzliche Dienstleistungen
erwerben, um sich zu schiitzen, und
Beratung zu den wichtigsten Risiken

ihres Unternehmens erhalten. Schweizer
KMUs sind offen fur den Erwerb von
Versicherungsschutz und Dienstleistungen
Uber nicht-traditionelle Anbieter wie
grosse Technologieunternehmen. Wenn
Versicherungsanbieter die BedUrfnisse
der KMUs besser verstehen, konnen sie ihr
Angebot Uber ihre traditionellen Produkte
und Dienstleistungen hinaus erweitern,
indem sie Beratungsdienste anbieten und
Partner und Okosysteme mit einbringen.

Wir sind der Uberzeugung, dass eine starkere Ausrichtung auf die Erwartungen der KMUs bedeutende Wachstumschancen eréffnen kdnnte.

o 4

£

Forananiaimm

1. Vermittler: Makler und Partner, die Versicherungsprodukte vertreiben
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Die Zukunft der Versicherung von KMUs | Ergebnisse - Die Pandemie hat fir KMUs den Wert der Versicherung verdeutlicht

GGrosseres Vertrauen in
die Versicherer in der

Post-COVID-Welt

COVID hat das Vertrauen gegeniiber Versicherern nicht
beeintrachtigt, sondern vielmehr gestarkt. Insgesamt
vertrauen 99 % der Schweizer KMUs ihrem Versicherer oder
Versicherungsagenten - so viel wie oder mehr als vor der Pandemie
(Abbildung 4). Das Vertrauen ist gestiegen - trotz der teilweise
negativen Berichterstattung in der Schweizer Presse Uber
Zahlungsverzogerungen bei der Bearbeitung von Schaden, welche
durch Betriebsunterbriche verursacht wurden.

Die Hauptgrinde fUr den Anstieg des Vertrauens waren
Angebote von Versicherern oder Vermittlern' von zusétzlichen
Dienstleistungen, um bei Schwierigkeiten zu helfen (wie
zum Beispiel Finanzberatung), die Goodwill-Zahlungen bei
einigen Schadensfallen als Geste des guten Willens,

die Beschleunigung der Schadensregulierung, und
vorubergehende Pramienrabatte.

Internationaler Vergleich

Abbildung 4
Verdnderung des Vertrauens gegeniiber Versicherern seit dem
Ausbruch von COVID-19

19
11% ’

45%

43%

Deutlich verbessert Etwas verbessert M Ungefahr gleichbleibend

B Etwas verschlechtert

Derselbe Trend ist in fast allen anderen Landern zu beobachten, die im Rahmen der globalen Umfrage untersucht wurden. Diejenigen,
die eine Verschlechterung des Vertrauens meldeten, gaben mangelnde Unterstitzung wahrend der Pandemie oder einen nicht

erwartungsgemassen Versicherungsschutz an.

Eine Besonderheit bildet Norwegen, wo nur 64 % der KMUs angaben, dass sie ihrem Versicherer/Vermittler vertrauen. Dies lasst sich
vielleicht dadurch erkldren, dass 90 % der in Norwegen befragten KMUs angaben, sie hatten seit Beginn der Pandemie «versucht» einen
Versicherungsanspruch geltend zu machen, wahrend es in den anderen Landern nur 70 % waren.
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Die Zukunft der Versicherung von KMUs | Ergebnisse - Die Pandemie hat fir KMUs den Wert der Versicherung verdeutlicht

Schweizer KMUS rechnen nach der
Coronakrise mit einer Erhohung
inrer Versicherungsausgaben

Abbildung 5
KMUs planen mit héheren Versicherungsausgaben

Nach der COVID-Pandemie sind sich KMUs ihrer Risiken und
Schwachstellen bewusster. Das wird sich wahrscheinlich in
einer Erhéhung ihrer Ausgaben fiir Versicherungsprodukte 8%
niederschlagen. Die Umfrage zeigt, dass selbst in einem
gesattigten Markt wie in der Schweiz 53 % der KMUs damit
rechnen, in naher Zukunft mehr fir die Versicherung lhres
Unternehmens auszugeben. Allerdings sehen 39 % der KMUs
auch eine Senkung ihrer Versicherungsausgaben vor (Abbildung 5),
womit eine Nettoveranderung der Kaufwahrscheinlichkeit von

14 %, verbleibt

Internationaler Vergleich

In weniger reifen Mdrkten planen noch mehr KMUs, ihre Ausgaben
fur Versicherungen zu erhohen: Die Nettoveranderung der
Kaufwahrscheinlichkeit betragt hier 26 %.

53%
39%

W Ich erwarte hohere Ausgaben fur Versicherungen
W Ich werde voraussichtlich weniger fir Versicherungen ausgeben

Bl Meine Ausgaben werden voraussichtlich gleich bleiben

Der Hauptgrund, warum Schweizer KMUs mehr
Versicherungen abschliessen, ist ihre erh6hte Anfalligkeit
fir Schaden und Verluste in der Post-COVID-Welt sowie der
Wunsch, in Zukunft Verluste zu vermeiden.

Mein Unternehmen ist Ich mdchte zukiinftig Verluste

in finanzieller Hinsicht vermeiden, wie sie das Ein weiterer wichtiger Grund ist das bessere Bewusstsein und
anfalliger fur Schaden und Unternehmen aufgrund der Verstandnis daflr, was durch ihre aktuellen Policen tatsachlich
Verluste Pandemie erlitten hat gedeckt ist. Die Reaktionen der Schweizer KMUs stehen hierbeiim
Einklang mit internationalen Trends.

Ich bin mir der Risiken fur Ich verstehe besser, vor Ich verstehe besser, was

mein Unternehmen starker welchen Risiken mein Unter- unter der aktuellen Police

bewusst nehmen geschutzt werden versichert ist und was nicht
muss
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Die Zukunft der Versicherung von KMUs | Ergebnisse - Die Pandemie hat fir KMUs den Wert der Versicherung verdeutlicht

Top 10 Risiken, gegen die sich
Schweizer KMUSs zusatzlich
versichern mochten

Die Ereignisse der letzten Jahre haben Schweizer KMUs
die potenziellen Auswirkungen systemischer Risiken und

anderer «schwarzer Schwan»-Ereignisse vor Augen gefiihrt.

Dies hat ihre Einstellung verandert und sie méchten nun neue
Arten der Absicherung in ihr Portfolio aufnehmen: In der Schweiz
gaben 34 % der KMUs an, dass sie ihr Portfolio um einen Schutz
vor systemischen Risiken erweitern mochten, gefolgt von der
Deckung der Berufshaftpflicht (31 %) und - Uberraschenderweise -
von Erdbebenschaden (25 %).

Gleichzeitig besteht nach wie vor eine starke Nachfrage nach
traditionellem Versicherungsschutz. Dieser behalt auch in einer
sich wandelnden Welt seine Bedeutung.

Abbildung 6

Interessanterweise zahlte der Klimawandel, ein Thema welches
2021 weltweit diskutiert wurde, nicht zu den Risiken, gegen die

sich Schweizer KMUs am meisten absichern wollen. Nur 18 %
derjenigen, die derzeit nicht versichert sind, bekunden Interesse an
einer zusatzlichen Deckung dieses Risikos.

Internationaler Vergleich

Im Vergleich zu anderen Landern sind Schweizer KMUs weniger
daran interessiert, sich gegen zukUnftige Pandemien zusatzlich
abzusichern und setzen den Schwerpunkt eher bei systemischen
Risiken und anderen betrieblichen Ausfallen.

Die Top 10 der Risiken, gegen die KMUs derzeit nicht versichert sind und fiir die sie zuséatzlichen Versicherungsschutz wiinschen

(il

i@O@@@‘

Systemische Risiken (z. B. Netzausfalle)

Berufshaftpflicht

Erdbebenschaden

Pandemien

Betriebsunterbrechung

Cyber-Risiken

Windschaden

Diskriminierende
Beschaftigungspraktiken

®

Klimawandel

Uberschwemmung

M Internationaler Durchschnitt

ir

34%
23%

31%
22%

25%
19%

21%
27%

21%
24%

19%
25%

19%
16%

19%
13%

18%
19%

18%
18%
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Die Zukunft der Versicherung von KMUs | Ergebnisse - Die Pandemie hat fir KMUs den Wert der Versicherung verdeutlicht

Wir empfehlen] Schweizer
Versicherer sollten das hohe
Vertrauen nutzen und neue Arten
von Versicherungsschutz anbieten

Trotz einiger Medienberichte Uber Fehlverhalten der Versicherer bei der
Bearbeitung von Schadenansprichen zu Beginn der Pandemie, scheinen die
meisten Schweizer Versicherer die Pandemie gut gemeistert zu haben.

Diejenigen, die eine Verschlechterung des Vertrauens meldeten, gaben an,

dass sie wahrend der Pandemie nicht ausreichend unterstiitzt wurden
oder nicht wie erwartet versichert waren. Dies deutet darauf hin, dass das
Vertrauen mit der Bereitstellung von Dienstleistungen zur Unterstitzung von
KMUs in schwierigen Zeiten zusammenhangt. Versicherungen gehoren

zu den «Erfahrungswaren», und die positive Erfahrung, die die KMUs
wahrend der Pandemie gemacht haben, hat daher eine wichtige Rolle
gespielt. Durch starke Beziehungen und die Nahe zum Kunden konnten sie
wahrscheinlich schnell und angemessen handeln, und so die Beziehung wahrend
dieser schwierigen Zeit aufrechterhalten. Die Schweizer Versicherer sollten
dieses Vertrauen nutzen, bevor ihnen neue Marktteilnehmer ihre Position streitig
machen.

Sicherlich kénnte jedoch noch mehr getan werden. Viele KMUs haben den
Wunsch nach mehr Beratung und zusatzlichen Dienstleistungen und
Produkten gedussert, die besser geeignet sind, ihr Unternehmen

vor Risiken zu schitzen. Die Ereignisse der letzten zwei Jahre haben die
Anforderungen der KMUs verandert: Es besteht ein grosserer Bedarf an einer
Absicherung gegen systemische Risiken und Betriebsunterbrechungen
und Naturkatastrophen. Die Versicherer muissen den Veranderungen auf dem
Markt Rechnung tragen und proaktiv neue Produkte anbieten, die besser auf
die Bedurfnisse ihrer Kunden zugeschnitten sind. Sie sollten das gestiegene
Interesse der KMUs an Versicherungsprodukten als Zeichen fur das kunftige
Wachstum dieses Segments werten und rasch neue Produkte und Angebote
entwickeln, die auf diese neuen BedUrfnisse abgestimmt sind. Gleichzeitig ist die
Nachfrage nach «traditionelleren» Versicherungsleistungen, wie z. B.
Auto-/Flottenversicherung, nach wie vor hoch und die Versicherer mussen
sicherstellen, dass sie auch in diesen Bereichen einen zeitgemdssen, attraktiven
Schutz anbieten.
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Die Zukunft der Versicherung von KMUs | Ergebnisse - KMUs wiinschen sich einen vertrauenswirdigen Berater und digitale Kanale

KMUs wahlen Vermittler, mit
denen sie sich wohl funhlen

Die befragten KMUs wirden es vorziehen, beim Abschluss von Unternehmensversicherungen in Zukunft mit einem Vermittler statt mit einem
Versicherer zusammenzuarbeiten.

Die Antworten in der Schweiz stimmen mit jenen der Befragten auf den internationalen Markten Uberein. Auch dort gibt es eine Praferenz,
lieber von Vermittlern als von Versicherern zu kaufen.

Abbildung 7 Abbildung 8
Bevorzugter Kanal fiir den zukuinftigen Abschluss oder die Bevorzugte Methode, um in Zukunft einen Schadensfall
Anpassung einer Unternehmensversicherung zu melden
0,
64% 59% ’ 34% '
Vermittler Versicherer Vermittler Versicherer
Abbildung 9

KMUs suchen in erster Linie nach einer vertrauensvollen
Beziehung und einem qualitativ hochwertigen Service,
weniger nach einem «gilinstigen Angebot». Vermittler
scheinen derzeit besser in der Lage zu sein, diese
Bediirfnisse zu erfiillen als Versicherer (siehe Abbildung 7). Guter Rufin meiner Branche

Grunde fiir die Wahl eines Versicherungsvermittlers

Guter Ruf fur den Service 31%

28%

Vertrauen in den Vermittler 28%

Die Wahl eines Vermittlers ist in erster Linie eine Frage des
Rufs und des Vertrauens. Auf die Frage nach den wichtigsten Moglichkeit zur Auswahl aus
Grunden fur die Wahl ihres Versicherungsvermittlers waren die mehreren Versicherern
drei wichtigsten Grinde, die genannt wurden, ein guter Ruf fur die
angebotene Dienstleistung (31 %), ein guter Ruf fur die Betreuung Einfacher Umgang mit dem Vermittler 26%
der jeweiligen Branche (28 %) und das Vertrauen in den Vermittler
selbst (28 %). Die Moglichkeit, einen guten Preis angeboten zu
bekommen (24 %), rangierte an achter Stelle - ein weiterer Hinweis Moglichkeit, ein gutes 4%
darauf, dass KMUs bei Unternehmensversicherungen den Service Angebot 21 bekommen

Uber den Preis stellen.

27%

Gute Website bzw. mobile Anwendung 26%

Umfang des Versicherungsschutzes 26%

Weil er eine Marke vertritt, die mir gefallt 23%

Dies unterstreicht unsere Einschatzung, dass KMUs ein
umfassendes Angebot suchen, das eine bessere Beratung durch
einen vertrauenswurdigen Berater einschliesst.
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Die Zukunft der Versicherung von KMUs | Ergebnisse - KMUs wiinschen sich einen vertrauenswirdigen Berater und digitale Kanale

KMUSs wollen online kaufen — eher
von einem Vermittler als direkt vom

\ersicherer

Die Mehrheit (2/3) der KMUs méchten die Méglichkeit haben
Informationen online zu erhalten. Viele Schweizer KMUs
sind bereit, mehr Versicherungen online abzuschliessen

- mehr als ihre Konkurrenz in anderen Landern (23 % im
weltweiten Durchschnitt gegeniiber 36 % in der Schweiz).

Personliche Treffen sind zwar wichtig, aber es besteht auch ein

wachsendes Interesse daran, Versicherungen Uber die Websites
von Vermittlern abzuschliessen.

Internationaler Vergleich

Von allen befragten Landern dusserte die Schweiz am haufigsten
den Wunsch nach dem digitalen Abschluss einer Versicherung.

Die Umfrage zeigt, dass die Wahrscheinlichkeit der Wahl von
digitalen Kanalen stark vom jeweiligen Versicherungskaufer
abhangt. Das Hauptkriterium ist dabei in erster Linie dessen
Alter und nicht von der Branche oder Grosse des Unternehmens
abhangig. Jungere Kdufer nutzen eher digitale Kandle.

Ein dahnliches Muster ergibt sich, wenn man berdcksichtigt, wie
lange der Kaufer bereits eine Unternehmensversicherung besitzt.
Die Bereitschaft zur digitalen Interaktion ist bei denjenigen hoher,
die weniger Erfahrung haben oder neu in der Branche sind. Bei
der Nutzung von Websites fUr Versicherungstransaktionen gibt es
bei den KMUs nur minimale Unterschiede zwischen den einzelnen
Wirtschaftszweigen.

Abbildung 10
Bevorzugter Kanal fir den zukiinftigen Abschluss einer Unterneh-
mensversicherung

Physisches Treffen

0,
mit dem Versicherer 10%

Physisches Treffenmit

0/
dem Vermittler 26%

Telefon mit Versicherer 12%

Telefon mit Vermittler 11%

Website des Versicherers 9%

Website des Vermittlers 25%

Mobile App des

0
Versicherers 1%

Mobile App des

! 2%
Vermittlers °

Preisvergleich Websites 4%

Weiss es nicht 1%

W Versicherer M Vermittler WM Vergleichsportale

| Weiss es nicht




Die Zukunft der Versicherung von KMUs | Ergebnisse - KMUs wiinschen sich einen vertrauenswirdigen Berater und digitale Kanale

KMUs mochten personlichen

Kontakt

KMUs wiinschen sich persdnlichen Kontakt. Wenn sie ihre Versicherung wechseln, bevorzugen sie ein persoénliches

Gesprach, von Angesicht zu Angesicht oder per Telefon.

KMUs arbeiten lieber mit ihren Vermittlern (anstatt direkt mit den Versicherern), wenn sie eine Anderung ihrer Police vornehmen oder

einen Schaden melden wollen. Die Ergebnisse fir die Anderung des Versicherungsschutzes und die Meldung eines Schadens sind dabei

sehr dhnlich.

Internationaler Vergleich

Die Schweizer KMUs sind jedoch offener als ihre Kollegen in anderen Landern, Anderungen an ihrern Versicherungsprodukten oder

Schadensmeldungen online durchzufihren.

Abbildung 11

Bevorzugter Kanal fiir eine Anderung der Unternehmensversicherung

10%

Face-to-face Meeting mit
dem Versicherer
8%

Face-to-face Meeting mit
dem Vermittler

Telefon mit
Versicherer
Telefon mit Vermittler

17%

9%

Website des Versicherers

8%

W Aktuelle Kanalpraferenzen M ZukUnftige Kanalpraferenzen

24%

27%

Website des Vermittlers

Mobile App des Versicherers

Mobile App des intermedidrs

Preisvergleich Websites

Weiss es nicht

16%

19%
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Die Zukunft der Versicherung von KMUs | Ergebnisse - KMUs wiinschen sich einen vertrauenswirdigen Berater und digitale Kanale

Wir empfehlen;
Inren Agenten L
Tools, um das K
auszubauen

Geben Sie
nd Vermittlern
MU-Geschaft

Ein pauschaler Ansatz ist ungeeignet. Wie ein KMU mit der Versicherung in Kontakt tritt ist stark von der jeweiligen Person und weniger
vom Unternehmen oder der Branche abhangig. Das Alter der Person, ist der wichtigste Faktor dafur, wie KMUs Versicherungen
recherchieren, abschliessen und verwalten (z. B. digital, telefonisch oder personlich). Daher ist ein ausgekligelter Segmentierungsansatz
erforderlich. Um im KMUs-Segment erfolgreich zu sein, miussen Versicherungsunternehmen ein Omnichannel-Servicemodell anbieten. Es
gilt, das Vertrauen und die Beziehungen der KMUs zu Versicherungsagenten und Vermittlern zu nutzen und sie bei der Beratung punkten

zu lassen. Gleichzeitig sollte weiter in Direktvertrieb und Servicem

odelle investiert werden, gestutzt durch ein massgeschneidertes und

umfassendes Produkt- und Dienstleistungsangebot sowohl Uber Vermittler als auch Uber interne Kandle.

lhren Agenten und Vermittlern helfen, bei der Beratung zu
punkten.

Den KMUs ist die Beziehung zu einem vertrauenswirdigen
Versicherungsagenten oder Vermittler sehr wichtig. Beim Aufbau
und der Pflege dieser guten Beziehung haben menschliche
Interaktionen einen hohen Stellenwert. Es ist daher von
entscheidender Bedeutung, die digitale Befahigung von Agenten
und Vermittlern voranzutreiben. Daten und Erkenntnisse kdnnen
dazu beitragen, Angebote zu schaffen, die auf die Risiken der
einzelnen KMUs zugeschnitten sind.

Schaffen Sie Anreize fiir Versicherungsagenten und
Vermittler, mehr Zeit fir ihre KMU-Kunden und
Interessenten aufzuwenden.

Der Verkauf an und die Beratung von KMUs muss fur
Versicherungsvertreter und -Vermittler genauso einfach

und profitabel sein wie das Privatkundensegment. Nicht

nur die Kundenerfahrung, sondern auch die Erfahrung der
Versicherungsagenten und Vermittlern ist entscheidend.

Eine Verlagerung von einem abschlussorientierten zu einem
aktionsorientierten Vergltungsmodell kdnnte eine bessere
Ausrichtung der Vertriebsmitarbeiter unterstitzen. Strategische
Geschaftsziele wie Kundenorientierung und ganzheitliche Beratun
kénnen dazu beitragen, die Anforderungen eines zunehmend
hybriden Kundenstamms zu erfullen.

Nahtlose Integration von Vermittlern in die Wertschopfungskette.
Die Integration der Prozesse und Plattformen von Vermittlern ist
noch unterentwickelt. Sie sollten mindestens die gleiche Prioritat
erhalten wie die eigenen Kanale des Versicherers, da die KMUs
oftmals lieber mit Vermittlern als mit den eigenen Vertretern des
Versicherers zusammenarbeiten.

Omnichannel als Prioritat.

Omnichannel ist schon seit mehr als einem Jahrzehnt ein
Thema, aber Versicherer hinken hinter anderen Branchen her.
Die verschiedenen Kanale werden oft noch relativ unabhangig
voneinander verwaltet und entwickelt. Es besteht weiterhin
eine heterogene Landschaft mit vielen Berihrungspunkten

und inkonsistenter Kundenerfahrung. Die Vereinfachung der

IT- und Datenumgebung, um eine ansprechende und koharente
Kundenerfahrung anbieten zu kdnnen, wird ambitionierten, auf
Wachstum ausgerichteten Unternehmen neue Moglichkeiten
eroffnen. Fur diejenigen, die am Status quo festhalten, kdnnte es
hingegen eng werden.
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Die Zukunft der Versicherung von KMUs | Ergebnisse - KMUs méchten Beratung und Dienstleistungen tber den Versicherungsschutz hinaus

Nachfrage nach Dienstleistungen, die uber
den Versicherungsschutz hinausgehen -
KMUSs wollen Versicherungsschutz+

KMUs wiinschen sich Dienstleistungen von ihren Versicherern, die iiber den reinen Versicherungsschutz hinausgehen.
97 % der befragten KMUs in der Schweiz sind offen fur neue und andere Dienstleistungen ihres Versicherers, auch fur nicht-klassische,

versicherungsfremde Dienstleistungen.

20 % der KMUs in der Schweiz wiirden eine Beratung zu Klimarisiken in Anspruch nehmen, wenn sie von ihrer Versicherung
angeboten wirde, bekunden jedoch kein starkes Interesse an zusdtzlichem Versicherungsschutz gegen Klimarisiken. Dies bedeutet, dass
die KMUs wahrscheinlich eher daran interessiert sind, das Wissen der Versicherer zum Klimaschutz zu nutzen, um fur Klimarisiken geristet

zu sein, als zusatzlichen Versicherungsschutz zu erwerben.

KMUs zeigten auch Interesse an Risikoberatung um Risiken besser zu verstehen und zu mindern. Zu diesen Dienstleistungen gehdren
insbesondere Beratung zu systemischen Risiken, denen Unternehmen ausgesetzt sind (26 %), Rechtsberatung (24 %), Finanzberatung
(18 %), allgemeine Beratung zum Risikomanagement (14 %) und zur Cybersicherheit (12 %).

Abbildung 12

KMUs wiirden folgende Dienstleistungen von ihrem Versicherer in Anspruch nehmen
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KMUs in anderen Landern zeigten das grosste Interesse an Cybersicherheit (21 %), wahrend KMUs in der Schweiz das geringste Interesse
an diesem Service zeigten (12 %). In der Schweiz waren die KMUs stark an einer Beratung zu Klimarisiken interessiert (20%), verglichen mit
einem Durchschnitt von 16 % in allen an der Umfrage beteiligten Landern.
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Nicht traditionelle Versicherungsunternehmen
sind eine ernstzunehmende Konkurrenz fur

etablierte Versicherungen

Trotz des derzeit sehr hohen Vertrauens in die Branche wiirden 97 %
der befragten KMUs in Erwagung ziehen, eine Versicherung bei einem
anderen Anbieter als einem Versicherer oder Versicherungsvermittler
abzuschliessen.

Die Schweizer KMUs zeigten von allen Landern das grosste Interesse

am Abschluss von Versicherungen bei «nicht-traditionellen»
Versicherungsanbietern, insbesondere bei Big Tech-Unternehmen. Mit 34 %
erzielten Social-Media-Plattformen (wie Facebook) den hochsten Wert, gefolgt
von 31 % fur grosse Technologieunternehmen (wie Google) und 25 % fur
Online-Handler (z. B. Amazon).

Abbildung 13

Internationaler Vergleich

Uberraschenderweise scheinen die KMUs in anderen
Landern mit 34 % deutlich eher geneigt zu sein,

eine Versicherung bei einer Bank abzuschliessen

- in der Schweiz sind es nur 20 %. Dies kdnnte

darauf zurtckzufuhren sein, dass sich die Allfinanz

in der Schweiz trotz der jingsten Entwicklungen

und der Bekanntgabe von Partnerschaften in der
Vergangenheit noch nicht durchgesetzt hat, im
Gegensatz zu anderen Landern wie Portugal oder
Spanien.

«Nicht-traditionelle» Versicherungsunternehmen, bei denen KMUs eine Versicherung abschliessen wiirden

34%

22%
20%

19%
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Abbildung 14

Drei Hauptgriinde fur den Kauf bei einem «nicht-traditionellen» Versicherungsvertrieb

37% 36%

33%

der KMUs dusserten den Wunsch, proaktiv dartiber der KMUs dusserten Interesse an einer Beratung tUber der KMUs dusserten den Wunsch nach einer
informiert zu werden, wann ihr Unternehmen die Risiken, denen ihr Unternehmen ausgesetzt ist, und Versicherung, die Risiken abdeckt, gegen die ihr
Massnahmen zur Verbesserung des Risikoschutzes darUber, wie sie sich am besten durch Versicherungen Unternehmen derzeit nicht geschitzt ist.
ergreifen muss und andere Massnahmen schutzen kdnnen

14



Die Zukunft der Versicherung von KMUs | Ergebnisse - KMUs méchten Beratung und Dienstleistungen tber den Versicherungsschutz hinaus

Praferenz fur einen flexiblen
Versicherungsschutz und
nutzungsabhangiger Versicherung

Bemerkenswerterweise wiirden 87 % der Schweizer KMUs 80 % der KMUs in der Schweiz wiirden ihre Versicherung
es vorziehen, ihren Versicherungsschutz im Laufe des Jahres  gerne iiber eine variable monatliche Gebiihr auf der

zu aktualisieren - zum Beispiel indem sie die Deckung aufgrund Grundlage der Nutzung (z. B. gefahrene Kilometer, Anzahl der
von Anderungen des Umsatzes, der Anzahl der Mitarbeiter Kunden usw.) bezahlen, wenn dadurch Kosteneinsparungen
oder anderer unerwarteter geschaftlicher Verdnderungen moglich waren. Faktoren wie ein angemessener

erhohen oder verringern. Die meisten KMUs wirden lieber ihren Versicherungsschutz und Vertrauen werden jedoch als wichtiger

Versicherungsschutz erweitern (52 %) und das Risiko, nicht versichert erachtet als der Preis.
zu sein. Geringe Kosten gehoren nicht zu ihren Hauptmotivationen
(32 %).

Internationaler Vergleich

Im Vergleich zu den anderen befragten Landern sind sowohl die flexible Deckung als auch die nutzungsabhangige Versicherung fur die
Schweizer KMUs von grosserer Bedeutung (+12 Prozentpunkte), als fir den Durchschnitt der Befragten in anderen Landern

Abbildung 15 Abbildung 16
KMUs bevorzugen es, den Versicherungsschutz iiber das gesamte Die KMUs wiirden es vorziehen, die Versicherung tGber eine
Jahr hinweg aktualisieren zu kénnen variable monatliche Gebiihr auf der Grundlage der Nutzung zu
bezahlen
2% 3%

87% 80%

W Ja W Nein W Weiss nicht B Ja B Nein W Weiss nicht
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[Wir empfehlen] Ein besseres Verstandnis der
KMUs mit Hilfe von Daten, Partnerschaften und
Okosystemen ist der SchlUssel zur Bereitstellung
proaktiver Beratung und differenzierter
Dienstleistungen

Durch ein breiteres Dienstleistungsportfolio relevant
bleiben. Versicherer sollten ihr Augenmerk darauf richten,
durch die Zusammenarbeit mit Dritten und die Nutzung von
Partnerschaften und Okosystemen den grésstmadglichen Nutzen
zu schaffen, wenn dies zu den strategischen Geschaftszielen
beitragt.

Besseres Verstédndnis der KMUs durch die Nutzung der
von Partnern bereitgestellten Daten. Wie aus der Umfrage
hervorgeht, kann eine einfache und proaktive Beratung die
Relevanz fur das KMU-Segment erhohen und letztlich die
Kundentreue und Rentabilitat steigern.

Die Versicherer sollten die Méglichkeit von Kooperationen mit
Big-Tech- und Insurtech-Unternehmen prtfen, um dadurch
Zugang zu zusatzlichen Daten und Erkenntnissen zu gewinnen.
Das bessere Verstandnis fur das Kundensegment wirde Vertreter
oder Vermittler in die Lage versetzen, ihren KMU-Kunden eine
effektivere Risikoberatung zu bieten.

Erhéhung der Flexibilitat und der Fahigkeit zur
Zusammenarbeit bei gleichzeitiger Verkiirzung der
Markteinfuhrungszeit. Versicherer sollten weiterhin in eine
skalierbare und flexible IT-Architektur investieren, um eine nahtlose
und schnelle Integration in Customer Journeys zu ermoglichen,
sei es auf ihrer eigenen Plattform oder durch Partnerschaften
und in Okosystemen. Da Geschwindigkeit und Skalierbarkeit
die Grundvoraussetzungen sind, um ein attraktiver Partner zu
werden, mussen die Versicherer eine optimale Mischung aus
Entwicklung, Kauf und Partnerschaften finden und sich standig
weiterentwickeln.

Investitionen sollten verstarkt auch in die Fahigkeiten des guten
Partnermanagements und in eine grossere Agilitat fliessen, so dass
ein konsistentes, kanalUbergreifendes Erlebnis geboten wird. Auch
sind neue Strukturen (organisatorische und rechtliche) erforderlich,
um von den neuen Erkenntnissen zu profitieren und sich Uber
Dienstleistungsangebote hinweg zu engagieren, insbesondere im
Zusammenhang mit Nicht-Kernversicherungsprodukten.
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Erweitern Sie Inr KMU-Angebot durch
differenzierte und massgeschneiderte
Produkte und Dienstleistungen

Beim Versicherungsschutz fir KMUs besteht fur Versicherer, neue Marktteilnenmer oder Dienstleister, ein interessantes
Wachstumspotential. Die digitale Disruption der letzten finf Jahre hat uns gelehrt, dass ein unerfullter Bedarf auf dem Markt und die
Bereitschaft, alternative Anbieter in Betracht zu ziehen, Chancen fur ambitionierte Unternehmen erdffnet.

Dies stellt gleichzeitig eine Bedrohung dar fur Organisationen, die den Status quo akzeptieren und weiterhin auf dieselbe Weise arbeiten.
COVID-19 brachte grosse Herausforderungen, sowohl fir die Versicherungsbranche als auch fur kleine Unternehmen, fuhrte aber

auch zu einer erhéhten Sensibilisierung und einer neuen Nachfrage nach Versicherungen. Das Vertrauen zwischen KMUs und ihrem
Versicherer oder Vermittler, versetzt bestehende Anbieter in eine vorteilhafte Lage. Sie kdnnen eine Reihe von differenzierten Produkten,
Dienstleistungen und die entsprechende Beratung anbieten.

Die Bedrohung fur die traditionellen Versicherungsanbieter ist
jedoch ernst zu nehmen: KMUs haben in dieser Umfrage deutlich
signalisiert, dass sie Anbieter bevorzugen, die ihnen die beste
proaktive Beratung, Produkte und Dienstleistungen zu einem
fairen Preis bieten. Unsere Ergebnisse deuten darauf hin, dass die
Versicherer nicht primdr den Preis als Quelle der Differenzierung
betrachten sollten, da die KMUs den Umfang der angebotenen
Dienstleistungen (Cover+) und die Beratung als SchlUsselfaktoren Befahigen sie ihre Agenten und Vermittler
fUr ihre kinftigen Kaufentscheidungen am meisten schatzen. nedh hessare Bemsiar 2u wereen

Profitieren Sie vom grossen Vertrauen und

der héheren Wertschdtzung gegenuber dem
KMU-Versicherungsschutz

Obwohl sich das KMU-Segment zu entwickeln beginnt,
wurde es in der Vergangenheit etwas vernachlassigt. Wir
sind der Uberzeugung, dass es Unternehmen, die gezielt auf Nutzen Sie Partnerschaften, um proaktive
Investitionen setzen und ihren Fokus scharfen, eine interessante Beratung und Services tber herksmmliche

Wachstumschance bietet. Versicherungen hinaus zu bieten
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