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1. Vorwort

Die Erfassung von Trends gehért seit jeher zur Kernfunktion des AMC, die sich
in bewédhrtem MaBe durch Studien realisieren lasst. Seit der ersten
Verstandlichkeitsanalyse (2011) und der nachfolgenden Studienauflage (2013)
zeigt sich, dass kaum ein Versicherungsunternehmen ein Ubergreifendes
Verstandlichkeits-Management etabliert hat. Diese Erkenntnis wird u.a. gestitzt
durch die renommierte AMC-Studie ,Die Assekuranz im Internet“, Diskussionen
in AMC-Arbeitskreisen sowie in den Workshops zur Verstandlichkeit.

Offenheit, Vertrauen und Transparenz fordern viele Kunden immer starker ein.
Die nach wie vor eklatante Dringlichkeit des Themas ,Versténdlichkeit* hat den
AMC veranlasst, mit seinem Partner Communication Lab bereits zum dritten
Mal in Folge eine Verstandlichkeitsanalyse durchzufthren.

Wir gehen davon aus, dass eine Kundenkommunikation, die von schwer
verstandlicher Sprache gekennzeichnet ist, Vertrauen kostet und die
Wissenskluft zwischen Kunde und Unternehmen vergréBert. Welches Bild
zeichnet die vorliegende 3. Auflage? Kommunizieren Versicherer vielleicht
bereits verstandlicher mit ihren Kunden, als es in vorhergehenden Auflagen
noch diagnostiziert wurde? Konkret haben wir analysiert, wie versténdlich die
E-Mails von Versicherern an ihre Kunden sind - und ob ihre FAQs wirklich eine
Hilfe im Netz darstellen.

Die vorliegende 3. Auflage der Studie "Versténdlichkeit in der Assekuranz —
Eine Bestandsaufnahme der Kundenkommunikation von Versicherungs-
unternehmen" gibt hierauf Antworten. Dabei setzen die Experten von
Communication Lab neben ihrem Know-how eine spezielle Software ein,
welche die Verstandlichkeit von Texten fir die Offline und Online-
Kommunikation von Versicherern messen kann.

Wir wollen Sie erneut ermutigen, sich den Herausforderungen der
Verstandlichkeit zu stellen und Sie auf lhrem Weg zu mehr Verstandlichkeit
begleiten. Neben dieser Studie wird der AMC gemeinsam mit Communication
Lab Workshops zum Thema anbieten. Flr weitere Informationen steht lhnen
Stefan Raake (raake @amc-forum.de) zur Verfligung.

K6In und Ulm im Dezember 2014

75/%;4/% ' o 'l‘».v._f

Désirée Schubert Olwliver Haug\)\

Studienleiterin, Geschaftsfiihker,
AMC Finanzmarkt GmbH H&H Communication Lab

© AMC Finanzmarkt GmbH & Communication Lab 12/2014 3



