
Berge zähmen 
(S. 32)

Lücken schließen 
(S. 40)

Kinder kriegen
(S. 52)

Tutu tragen 
(S. 14)

Drachen töten 
(S. 24)

Klartext reden 
(S. 64)

Schwerpunkt: Nur Mut.

Ergebnis für den  
Kunden 2016

AL LIANZ DEUTSCHLAND



Definition Mut:

Fähigkeit, in einer gefährlichen, 
riskanten Situation seine Angst zu 

überwinden; Furchtlosigkeit 
angesichts einer Situation, in der 

man Angst haben könnte
 

[grundsätzliche] Bereitschaft, 
angesichts zu erwartender 

Nachteile etwas zu tun, was man 
für richtig hält

Was immer du tun 
kannst oder  

erträumst zu können,  
beginne es.  

Kühnheit besitzt 
Genie, Macht  

und magische Kraft.

Johann Wolfgang von Goethe



G
es

am
tz

uf
ri

ed
en

he
it

 
 d

er
 K

un
de

n 
m

it
 d

er
 A

ll
ia

nz
So

 h
ab

en
 Si

e u
ns

 b
er

ei
ch

sü
be

rg
re

ife
nd

 b
ew

er
te

t.
Ein

 V
er

gl
ei

ch
 m

it 
de

n 
W

er
te

n 
de

r V
or

ja
hr

e.

G
es

am
tz

uf
ri

ed
en

he
it

 
 d

er
 K

un
de

n 
m

it
 d

er
 A

ll
ia

nz
So

 h
ab

en
 Si

e u
ns

 b
er

ei
ch

sü
be

rg
re

ife
nd

 b
ew

er
te

t.
Ein

 V
er

gl
ei

ch
 m

it 
de

n 
W

er
te

n 
de

r V
or

ja
hr

e.

Gesamtnote   2

014

Gesamtnote   2016

                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                           

Gesamtnote   2015

                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                           

                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                           

1,8

1,8

1,8



—
—

  S
ei

te
 9

0

Ko
m

m
un

ik
at

io
n

Michael Lerz
49, Referatsleiter  

Social Media in  
München, seit 1997  

bei der Allianz

Max Benjamin 
Richter

26, Mitarbeiter im 
Schadenser vice in 

Frankfurt , seit 2012  
bei der Allianz

—
—

  S
ei

te
 8

7

Sc
ha

de
n

—
—

  S
ei

te
 8

5

Se
rv

ic
e Sarah Schmid

31, Kundenberaterin bei  
der Allianz Private 

Krankenversicherungs-
AG in München,  

seit 2013 bei der Allianz

Katja Bachmann
40, Haupt vertreterin  

in Merchweiler, seit 
1999 bei der Allianz 

—
—

  S
ei

te
 7

9

Pr
od

uk
te Franziska Heidt

27, Referentin  
für Produktent wicklung 

mit Schwerpunkt  
Hausrat und Haf tpf licht  

in München, seit 
 2016 bei der Allianz

—
—

  S
ei

te
 8

9

Le
is

tu
ng

—
—

  S
ei

te
 8

2

Be
ra

tu
ng

Cüneyt Dolasir
30, Kundenberater  

in Hannover, seit  
2008 bei der Allianz



Mit unserem Facebook-Auftritt und dem Forum „Allianz 
hilft“ stehen wir im regelmäßigen Austausch mit unseren 

Kunden. Kundenorientierung bedeutet für mich, dass  
wir uns mit den dortigen Wortmeldungen ernsthaft 

auseinandersetzen. Das heißt: Fragen schnell beantworten,  
Schmerzpunkte der Kunden in unserer Kommunikation 

aufgreifen und Verbesserungsmöglichkeiten aktiv verfolgen.

Unsere Kunden befinden sich in Situationen, die häufig  
mit Unsicherheiten und Emotionen verbunden sind. Dies 

erfordert viel Fingerspitzengefühl, Empathie und Expertise. 
In der persönlichen Betreuung meiner Kunden habe ich 

deshalb den Anspruch, Ängste zu nehmen, bestmöglich zu 
unterstützen und mich ständig weiterzuentwickeln.

Mir ist es wichtig, unsere Kunden so zu behandeln, wie ich 
auch selbst gerne behandelt werden möchte. Darum biete 
ich auch immer Unterstützung im Rahmen der Möglich-

keiten an und erkläre die nächsten Schritte oder informiere 
über weitere Anlaufstellen. Und das am liebsten am Telefon.

Mir liegt vor allem eine individuelle und kompetente 
Beratung für meine Kunden am Herzen. Aus diesem  

Grund bin ich regelmäßig mit ihnen in Kontakt.  
Nur so können wir die Verträge aktuell halten und die  

Kundenbedürfnisse erfüllen.

Unsere Produkte sollen unsere Kunden im Alltag schützen. 
Deshalb ist es mir wichtig, dass wir verlässliche  Lösungen 

entwickeln, die den Kunden in seiner individuellen 
 Lebenssituation abholen. Aber auch Verständlichkeit ist  

für mich ein zentraler Aspekt bei der Produktentwicklung.  
Hier ist unsere Herausforderung, komplexe Inhalte,  

beispielsweise Tarifbedingungen, korrekt und gleich zeitig 
verständlich zu formulieren.

Mein Ziel ist es, individuelle Lösungen anzubieten und 
dadurch Kunden zu Fans der Allianz zu machen.  

Dabei ist es nicht immer ganz einfach, unterschiedliche 
 Vorstellungen in Einklang zu bringen. Aber solange  

wir miteinander sprechen, ist vieles möglich.
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 Mut. Das Wort klingt nach Ausnahmesituation. 
Bewunderung schwingt mit. Aber gehört Mut auf den 
Sockel – oder vielmehr in unseren Alltag? Für mich ist 
die Antwort eindeutig: Mut gehört  in unser Leben. Er 
eröffnet uns die Chance, unser Leben selbst in die Hand 
zu nehmen und etwas Besonderes, unser eigenes Ding 
zu  machen.   Was  hat  das  mit  der  Allianz  zu  
tun? Sehr viel. Denn natürlich birgt  jede Situation,  in   
der wir mutig entscheiden, das Risiko des Scheiterns. 
Es kann eben auch einfach schiefgehen. Und damit das 
nicht zur persönlichen Katastrophe wird, stehen wir als 
Versicherer an Ihrer Seite.   Wie wir das machen, 
können Sie in dieser Ausgabe unseres Kunden berichts 
lesen. Beispielsweise in der Reportage über die Baustelle 
der  neuen  Seilbahn  auf  die  Zugspitze.  Ein  außerge
wöhn liches Projekt, dessen Risiken sich nicht auf der 
Grundlage von Statistiken einschätzen lassen – und das 
deshalb auch uns als Versicherer Mut abverlangt. Oder 
in der Geschichte der Familie Kammergruber aus Sim
bach, die im Frühsommer 2016 fast ihr ganzes Hab und 
Gut in den Hochwasserfluten eines normalerweise klei
nen Bachs verloren hat. Unser Mann vor Ort, Gerhard 
Köck, steht mit seiner Leidenschaft, den Menschen zu 
helfen, für das, was die Allianz ausmacht: Wenn Sie Ab

sicherung und Hilfe benötigen, sind wir Ihr verlässlicher 
Partner.   Das wissen Sie zu schätzen, wie unse
re neueste Zufriedenheitsbefragung zeigt. Die Bewer
tung der  Allianz Deutschland liegt auf demselben guten 
Niveau wie im Jahr zuvor.   Für mich ist das aber 
kein  Grund,  sich  auf  diesem  Erfolg  auszuruhen.  Wir 
wollen besser werden. Für Sie, unsere Kunden. Deshalb 
haben wir im vergangenen Jahr zum Beispiel die Posi
tion des Chief Customer Officers (CCO) neu geschaffen. 
Er ist die Stimme unserer Kunden mitten im Unterneh
men. Wir wollen Sie lauter hören, besser verstehen, auf 
Sie zugehen. Das verändert unser Unternehmen. Und 
Veränderung erfordert  immer auch eine Portion Mut, 
sich auf Neues einzulassen und bekannte Pfade zu ver
lassen. Dazu möchten wir auch Sie ermutigen, indem 
wir Risiken übernehmen und Freiheiten geben.

Mitglied des Vorstands der Allianz Deutschland AG   
— M a r k t m a n a g e m e n t

Mut.
  BERND HEINEMANN    MARKUS BURKE

EDITORIAL
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   Mit neuen Produkten macht die Allianz  
Zahngesundheit und die Absicherung bei 
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Autofahren.
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   Damit aus dem Verlust eines geliebten 

Menschen nicht auch noch ein finanzieller  
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Hinterbliebenen.

052   Mutig ins Leben
   Kinder zu bekommen, ist mutig, denn die 

Zukunft ist ungewiss. Die KinderPolice der 
Allianz bringt finanzielle Sicherheit. 

 054   Starke Pflege
   Die Änderungen in der Pflegeversicherung 

bringen Verbesserungen, schließen aber  
nicht Versorgungslücken.
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   Der israelische Psychologe Haim Omer erklärt, 
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022   Zahltag
   Ein Blick auf die nackten Zahlen zeigt:  
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   Philosoph Richard David Precht und  
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Überzeugt und mutig 
Umweltakt iv isten von 

Greenpeace enter ten am 
30. A pr il 1995 die 

Ölplat t for m Brent Spar. 
Sie lenkten mit ihren 
Bilder n die Auf merk

samkeit auf die geplante 
Versenkung des 

Stahlr iesen in der 
Nordsee. Der Dr uck – 

auch durch Kunden und 
die breite Öf fentlich

keit – st ieg, sodass 
Eigent ümer Shell 

schließlich von seinem 
Vorhaben abließ und  

den Koloss an Land 
ent sorgte. 1998 einigten 

sich die Nordsee 
A nrainerstaaten auf  
ein Verbot , Ölplat t

for men zu versenken.  
Ein Sieg f ür die mut igen 

Über zeugungstäter  
von Greenpeace.
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Ermutigung  
zum Dialog

Unser Kundenbericht stellt unsere Kunden ins Zentrum. 
Ihren Anliegen, ihren Sorgen und Nöten, ihrer Kritik 

widmen wir dieses Magazin.

Das Feedback  
der Kunden ist 

manchmal 
schmerzhaft, aber 

immer gut.

Rolf Hansen
Mehrfacher Unternehmensgründer,  
unter anderem simyo und amaysim

 Ein Bericht für Kunden. Über das, was unsere Kunden von uns und un
serer Arbeit halten. Rund 100 Seiten. Knapp 30 Seiten davon mit harten Fakten 
zur Zufriedenheit mit der Allianz. Mit objektiven Daten der Marktforscher von 
TNS Infratest, erhoben in einer Umfrage mit rund 30.000 Personen. Schonungs
los.  Offen  für  Lob  und  Tadel.  Testiert  nach  den  strengen  Kriterien  der 
Wirtschafts prüfer  von  KPMG.  Ganz  schön  mutig.  Finden  Sie  nicht  auch?

 Seit 2011 erscheint der Kundenbericht „Ergebnis für den Kunden“. Das 
umfangreiche Zahlenwerk der Allianz Zufriedenheitsbefragung wollen wir dar
in nicht überstrapazieren, sondern auch Geschichten erzählen, die Kunden und 
uns bewegen.  In diesem Jahr haben wir den Schwerpunkt Mut gewählt. Wir 
wollen herausfinden, wie unterschiedlich Mut sein kann. Denn wir wollen Sie 
ermutigen. Auch dazu, mit uns in Dialog zu treten. 
Den  Kundenbericht  finden  Sie  auch  im  Internet.  Klicken  Sie  mal  rein:  
www.allianzdeutschland.de/kundenbericht.

Übrigens:
Der Allianz Kundenbericht 2015 hat unter anderem  
zwei anerkannte Preise gewonnen: den des besten  

Reports bei den BCM, Best of Content Marketing Awards, 
dem jährlich stattfindenden, größten Wettbewerb  

für inhaltegetriebene Unternehmenskommunikation  
in Europa, und bei den internationalen Content Marketing 

Awards in den USA den für die beste Titelseite.

Ihr „Ergebnis für den Kunden“
Fordern Sie Ihr gedrucktes Exemplar  

des Kundenberichts 2016 kostenlos per 
Mail an, oder senden Sie uns Ihre 

Rückmeldung zum Kundenbericht an  
kundenbericht@allianz.de

 Mehr zum Thema Mut finden Sie unter 
www.allianzdeutschland.de/

kundenbericht
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Reine  
Kopfsache

 
„Fass dir ein Herz!“, sagt der 
Volksmund und meint: „Trau 

dich, sei mutig!“ Doch ob  
wir mutig sind oder nicht, 

liegt nicht so sehr am 
Herzen, sondern vielmehr an 
Vorgängen in unserem Kopf. 

Unser Gehirn wägt Gefahr 
und Gewinn ab. Es 

entscheidet schließlich  
für uns, bewusst oder 

unterbewusst. Der 
Hirnforscher Gerhard Roth 

spürt unserer Persönlichkeit 
nach. Eines macht seine 

Arbeit klar: Mutig ist nur, 
wer dafür auch eine 

Belohnung bekommt. Und 
die Belohnung, die in  
ihrer Wirkung nicht 

nachlässt, sind körpereigene 
Opioide, die unser  

Gehirn ausschüttet.
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Soll ich – oder 
soll ich nicht?

 
Die Frage stellt sich jeder 

immer wieder. Sie ist  
keine Kindheitsfrage. Doch 

in jungen Jahren lernen  
wir, dass es sich lohnen kann, 
mutig zu sein. Die Erfahrung, 

dass auf Mut oft Spaß, 
Freude und Genugtuung 

folgen, beflügelt und hilft 
uns, mutig durchs Leben  

zu gehen. Und doch müssen 
wir „Soll ich?“ immer  

wieder neu beantworten – 
denn mit dem Alter  

wachsen oft auch  
die Herausforderungen.
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Risiko
 

 Bei der längsten und 
höchsten Glasbrücke der 

Welt geht es nicht um 
individuelle Risikoeinschät-
zung. Wie das spektakuläre 

Bauwerk im chinesischen 
Nationalpark Zhangjiajie 

konstruiert sein muss, damit 
es hält, wurde genau 

berechnet. Bis zu  
800 Besucher, so haben die 

Architekten festgelegt, 
dürfen gleichzeitig  

den 430 Meter langen Weg  
300 Meter über dem  
Grund beschreiten.  

Nur: Ob man sich auf den 
Weg traut, muss jeder  

selbst entscheiden.
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Aus Liebe  
zum Leben

 
Ist es mutig, über sich  

selbst zu lachen? Auch wenn 
man Gefahr läuft, sich zur 

Witzfigur zu machen?  
Der amerikanische Fotograf 
Bob Carey macht genau das. 

Mit seinen Fotos, die ihn,  
den stämmigen, behaarten 

Mann in der Mitte des 
Lebens, zeigen, allein mit 

einem rosa Tutu bekleidet.  
Er wollte und will damit 

seine an Krebs erkrankte 
Frau Linda aufheitern.  

Mit seinen Bildern ist er 
mittlerweile weltweit zum 

Mutmacher geworden.  
Wir schmunzeln und lachen 

mit ihm über ihn – und 
nehmen zumindest für  
einen Augenblick der  

Krankheit ihren Stachel.

thetutuproject.com
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Mut ist  
die Mutter der  
Porzellankiste

„Vorsicht“ nennt der Volksmund die Mutter der Porzellankiste. 
Doch manchmal muss es in der Kiste auch scheppern,  

wenn das Leben aufregende Momente und die Chance auf 
Fortschritt bieten soll. Und das erfordert Mut.

  BERND HEINEMANN UND ALEXANDRA NENNSTIEL   CLAUDIA MEITERT

 Die Sechsjährige steigt aufs Drei-
meterbrett, unten das dunkle Wasser. 
Springen? Unmöglich. Wieder runter-
steigen? Die Freundinnen feixen schon. 
Was  ist mutiger? Springen oder nicht 
springen?    Ein  Mann  stürzt 
vom Himmel, aus 39 Kilometern Höhe, 
die ganze Welt schaut zu. Todesmutig? 
Oder eben gar nicht mutig, bei all dem 
Training und all den Millionen, die der 
Sponsor (der gerne Flügel verleiht)  in 
Technik und Absicherung gesteckt hat? 

 Sie hat jahrelang gekellnert, jetzt 
wagt  sie  den  Sprung.  Nicht  ins  kalte 
Wasser,  sondern  ins  warme  eigene  
Res taurant. Auf Jahre verschuldet. Mu-
tig?  Auf  alle  Fälle.  Sicher,  dass  alles  
klappen  wird?  Nein.  Trotzdem  glück-
lich.   Was ist Mut? Von mutlos 
bis  übermütig  kennt  der  Duden  alle 
Spielarten  von  Zero  to  Hero.  Verzagt, 
kühn, zuversichtlich, selbstmörderisch, 
verdrossen, beherzt. Klar  ist: No pain, 
no  gain  –  wer  nicht  wagt,  der  nicht  
gewinnt.  Klingt  großartig,  aber  was  
fällt  uns  wirklich  dazu  ein?  Der  Felix-

Baumgartner-Sprung als Extrembeispiel  lenkt vom Wesent lichen ab: 
dass Mut vor allem im Alltag stattfindet, jeden Tag, millionen fach. Beim 
Friseur von Blond zu Schwarz, beim  Referat vor der Schulklasse, beim 
Beantragen des Sabbaticals, beim Tanzkurs und, nicht zu unterschät-
zen, beim Nein-Sagen. Oder, etwas größer, bei  Jobwechsel, Hauskauf, 
Heirat. Mut brauchen wir alle. Den Mut zu fassen,  ist das Schwierige, 
weil die Angst zu scheitern immer mitschwingt, quasi die Hand bremse 
unserer Psyche.   Wie viel traue ich mir zu? Wir alle bewegen 
uns die meiste Zeit in unseren Komfortzonen, Bürostuhl, Couch, Trimm-
dich-Pfad, und wir haben die meiste Zeit kein Problem damit. Ausbre-
chen wollen wir aber doch irgendwann alle, und hier beginnen die Un-
terschiede.  Wie  viel  Risiko  darf’s  denn  sein?   Achterbahn?  Gar  mit 
Looping? A bisserl mehr geht immer. Also doch den 90-Meter-Bungee-
Jump? Ob bequem oder extrem: Beides folgt der gleichen Logik – raus 
aus Alltag und Trott, raus aus der emotionalen Mittellage, rein ins Aben-
teuer. Erdbeereis ist auf Dauer zu einfach, um Endorphine auszulösen.

MUT VERÄNDERT DEN ALLTAG 

 Domestizierte Risiken verkaufen die Illusion, echt was gewagt zu 
haben.  Für  kräftige  Adrenalinschübe  und  epische  Fotos  im  Familien- 
album reicht’s allemal. Die eigentliche Illusion: dass wir ein neuer Mensch 
werden, wenn wir mal kurz den kleinen Abenteurer in uns rausgelassen 
haben. Dabei erfordern die scheinbar unspektakulären Momente viel 
mehr Überwindung – die Momente,  in denen wir unseren Alltag 

Im Alltag 
br ingt of t erst  

der Mut zur  
Veränder ung 

Er f üllung in unser 
Leben. 



Mut zur  
Entscheidung –  
f ür den Par t ner,  

f ür K inder, f ür eine 
Invest it ion –  

veränder t unser 
Leben und  

macht es reich.

w
w

w
.a

lli
an

zd
eu

ts
ch

la
nd

.d
e/

ku
nd

en
be

ri
ch

t
01

9
  K

ap
. 1

Im
 F

ok
us

: N
ur

 M
ut

nachhaltig verändern.  Und damit unser Leben.  Mut kann 
so viel mehr sein als ein schneller Glücksspender: Wenn wir ihn als  
Turbo nutzen, formen wir im besten Fall unsere Biografie, weil es an den 
tatsächlichen Wendepunkten nur mit mutigen Entscheidungen voran-
geht. Ins neue, verheißungsvolle Leben, aber eben auch ins Unbekannte, 
Unsichere. Den Kreditvertrag unterschreiben, mit dem das renovierungs-
bedürftige Reihenhaus bezahlt wird. Zwei halbe Familien zu einer  
Patchworkfamilie machen. Die Umschulung zum Yogalehrer durchzie-
hen.  Jeder Schritt ins wirklich Neue heißt: die Handbremse im 
Kopf  lösen, sich dem Unbekannten stellen. Die Unsicherheit aushalten, 
mit ihr umgehen, sie vielleicht sogar genießen. Nicht wissen, wo man 
im nächsten Jahr sein wird, ist für den einen der Himmel, für den ande-
ren die Hölle.  Beides liegt oft ziemlich eng beieinander, das ler-
nen wir von Pionieren wie Kolumbus. Wenn sie scheitern, waren sie 
Wahnsinnige, wenn sie gewinnen, werden sie Figuren der Weltgeschich-
te. Nicht jeder kann Kolumbus sein, der übrigens als Entdecker des See-
wegs nach Indien vollkommen scheiterte, aber als Entdecker Amerikas 
zur Legende wurde. Doch jeder von uns kann für sich selbst Neues ent-
decken: etwa durch ein Auslandsstudium, eine Rucksackreise, einen neu-
en Job. Sicher ist nur: Wer nicht aufbricht, wird nichts erleben.  Es 
geht um die Frage, wie weit sich der Einzelne hinauswagt und wo für ihn 
die Überschreitung seiner Grenzen beginnt, hin ins Glück. Ohne Mut kei-
ne Belohnung, kein Kick, keine Euphorie. Und vor allem nichts, das blei-
ben wird, an das man sich Jahrzehnte später erinnern kann. Und Mut 
bedeutet zu akzeptieren, dass es oft eben auch nicht klappt. Dass man 
vielleicht scheitert, bereut, versagt oder unglücklich wird. Denn riskieren 
heißt eben genau das: tatsächlich etwas riskieren.  Aber was 
wäre das größere Unglück? Vielleicht die Lauheit. Immer allem aus dem 
Weg gegangen zu sein, fest im Durchschnitt verwachsen. Wer nie an-
eckt, denkt selten um die Ecke; wer nie lustvoll Porzellan zerschlug, wagt 
auch nicht den Blick über den Tellerrand. Aber, ach, diese Handbremse! 
Wir wissen leider viel zu gut, was wir an unserem Spatz in der Hand ha-
ben und schielen dennoch sehnsüchtig nach der Taube auf dem Dach. 

WIR BRAUCHEN ERMUTIGER 

 Kann man Mut lernen? An der Hand der Mutter über die viel be-
fahrene Straße gehen, bei der ersten Schwimmstunde zu wissen, dass 
sie am Beckenrand steht – das hilft, mutig zu sein, das macht es leich-
ter, oft sogar erst möglich. Netz und doppelten Boden, das brauchen 
Kinder, Zirkusartisten, das brauchen Felix Baumgartner und wir alle.  
Die Gewissheit, dass wir aufgefangen würden, lässt uns die Schritte ins 
Neue nicht unbedingt leicht, aber leichter gehen und hilft vielleicht 
auch, Mut zu lernen.  Welche Rolle kann eine Versicherung hier 
spielen? Bestimmt nicht die des Neinsagers. Halte dich von allem fern! 
Spring nicht! Bleib daheim! Das wären schlimme Ratschläge, schon  
allein, weil ein unbewegtes Leben auf dem Sofa allen wissenschaftli-
chen Erkenntnissen nach sowieso viel gefährlicher ist als ein bewegtes 
– Vorsicht, Herzverfettung!  Eine Versicherung im besten Sinne 
ist die Mutter am Beckenrand, das Netz unter dem Trapez. Sie ist da, 
wenn man sie braucht. Sie gibt Sicherheit, nicht ins Leere zu fallen, sie 
kann ermutigen und trösten. Und so verleiht sie die Flügel für unsere 
Höhenflüge, die großen wie die kleinen.

Unternehmergeist
2015 wurden in Deutschland 299.000 Unter- 
 nehmen gegründet. Auffällig: Der Anteil  
der Unternehmensgründungen bei 25- bis 
34-Jährigen liegt ganz wesentlich über ihrem 
Anteil an der Bevölkerung. 

Ja zum Leben

400.115 Paare
fassten sich 2015 ein Herz und gaben sich das  
Jawort – der höchste Wert seit dem Jahr 2000.

738.000 Babys
erblickten 2015 in Deutschland das Licht der Welt. 
Damit liegt die Geburtenziffer bei 1,50 Kindern je 
Frau – ein Spitzenwert, der zuletzt vor 33 Jahren 
erreicht wurde. 
Übrigens: Immer mehr Väter nehmen sich Zeit  
für ihren Nachwuchs. 2013 bezogen 32 Prozent  
der Väter von Neugeborenen Elterngeld. 2010  
waren es nur 25,3 Prozent, 2008 nur 20,8 Prozent.
Quelle: Stat ist isches Bundesamt/Bundesminister ium  
f ür Familie, Senioren, Frauen und Jugend

Für Menschen und Frieden
Die Weißhelme in Syrien haben mit ihren 2.900  
freiwilligen Helfern mehr als 60.000 Menschen 
gerettet – 141 von ihnen haben dabei ihr eigenes 
Leben verloren. Für ihre Arbeit haben die Weiß- 
helme 2016 den alternativen Nobelpreis erhalten.
Quelle: White Helmets, nobelpeaceprize.whitehelmets.org/en

Die trauen sich! 

134.500 Deutsche studierten 2013 im Ausland.   
Nicht nur zur akademischen Weiterbildung,  
sondern auch, um andere Länder und Kulturen 
kennenzulernen.

Aufbruch in andere Kulturen

Quelle: Bundesminister ium f ür Wir tschaf t und Energie

 18 –24 Jahre  25 –34 Jahre  35 – 4 4 Jahre
 45 –54 Jahre  55 – 6 4 Jahre

2227202012

Bevölkerung

Altersgruppen 2015 in Prozent

822203416

Gründer

Ungarn
2,1

Sonstige Länder
17,7

134.500
gesamt

Österreich 
19,7 

Niederlande
17,2

Vereinigtes  
Königreich
11,7

Schweiz
11,0

Vereinigte 
Staaten

7,6

Frankreich
4,9

China
4,7

Schweden
3,4
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Besenstiel 
 statt Bremse 

Der israelische Psychologe Haim Omer erklärt, wie Eltern 
ihren Kindern Mut machen, indem sie auf permanentes Beschützen verzichten.

 HAIM OMER UND CHRISTIAN THIELE   CLAUDIA MEITERT

 Mut als Gefühl ist nichts, was man von außen be-
obachten kann. Oft erlebt man Mut auch nicht als star-
kes  Gefühl,  sondern  eher  dessen  Abwesenheit  –  die 
Angst, die es zu überwinden gilt. Und mit Angst kenne 
ich mich aus, denn ich war selbst ein sehr, sehr ängstli-
ches Kind. Schon im Alter von fünf Jahren brachte man 
mich zum Psychiater. Ich litt unter schrecklichen Ängs-
ten, vor übernatürlichen Monstern, vor Rabauken, vor 
großen Plätzen, vor dem tiefen Schwimmbecken. Diese 
Ängste habe ich überwunden, ich bin ein guter Schwim-
mer geworden und fürchte keine Monster mehr. Doch 
dazu später.   Es gibt vermeintlich zwei Arten von 
Mut: Da ist etwa jemand, der mutige Dinge tut und da-

bei gar keine Angst verspürt. Aber ist das überhaupt Mut, 
wenn man die Gefahren seines Handelns gar nicht sieht? 
Ich glaube, es erfordert mehr Mut, seine Ängste zu über-
winden, um Dinge zu tun, die man vorher nicht imstan-
de war zu tun.   Tendenziell wachsen Kinder heu-
te  in diesem Sinne weniger mutig auf als  in  früheren 
Generationen, denn die Eltern von heute geben ihnen 
dazu weniger Gelegenheit.   Eltern können vieles 
tun, um den Mut ihrer Kinder zu fördern – aber manch-
mal  bewirken  sie  auch  genau  das  Gegenteil.  Einige  
Eltern tendieren dazu, ihre Kinder vor allem zu beschüt-
zen.  Beschützen  bedeutet  hier,  dass  ein  Kind  einer 
Angstsituation  gar  nicht  erst  ausgesetzt  wird.  Wenn 

Ermutigen  
Auf Ä ngste eingehen 

und den anderen 
er mut igen – of t hilf t 
ein kleiner A nstoß.
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Prof. Dr. phil. Haim Omer
wurde 1949 in Brasilien geboren, hat an der Har vard 

Universit y geforscht und ist heute Inhaber des Lehrstuhls  
für Klinische Psychologie an der Universität Tel Aviv.  
Er hat zahlreiche Studien über die Ermutigung von 

Kindern, Eltern und Lehrern durchgeführt und Bücher 
dazu geschrieben, unter anderem „ Ängstliche  

Kinder unterstützen“ (Vandenhoeck & Ruprecht, 2015).

man dauerhaft protektiv handelt – 
Jesper Juul spricht hier von „Curling- 
Eltern“, die für ihre Kinder alle Hinder-
nisse des Lebens aus dem Weg räumen, 
wir nennen das eher Akkomodierung –, 
dann wird das Kind dermaßen vor der 
Auseinandersetzung mit seiner Angst 
geschützt, dass ebendiese Ängste blei-
ben und verewigt werden. Zum Bei-
spiel: Das Kind fürchtet sich, alleine zu 
schlafen, also wird es zu den Eltern ins 
Bett gelegt. Oder es hat Angst vor der 
Schule und darf bei jeder Gelegenheit zu Hause blei-
ben. Daraus können echte Angststörungen werden. 

 Andererseits wäre eine absolut fordernde Hal-
tung genauso problematisch: Ein Kind, das etwa Angst 
vor dem Schwimmen hat, muss einfach ins Wasser ge-
worfen werden – das wäre die Haltung von fordernden 
Eltern. Eine Art Rosskur. Häufig organisieren sich Eltern-
paare so, dass der eine Teil eher beschützend agiert und 
der andere fordernd. Beides ist auf jeden Fall sehr pro-
blematisch.  Oft ist es besser zu unterstützen, 
statt immer nur zu beschützen. Wenn also Vater und 
Mutter dem Kind sagen: „Du kannst in unserem Bett 
nicht schlafen. Aber wir sind bereit, dir zu helfen, die 
Angst zu überwinden.“ Damit stellt man sich dem Kind 
zur Seite, nimmt ihm aber nicht die Herausforderung. 

 Neulich habe ich einen Vater gesehen, der sei-
nem Kind das Fahrradfahren beibringen wollte. Er hat 
dazu einen Besenstiel am Gepäckträger fixiert. Er lief 
neben dem Kind her, hielt am Anfang den Besenstiel 
fest und ließ nach und nach immer häufiger und für 
immer längere Zeit den Besenstiel los, sodass das  
Kind das Gefühl bekam: „Ich kann es selbst.“ Das ist ein 
schönes Beispiel für Ermutigung durch Unterstützung. 

 Einem Kind zu sagen, „Du brauchst keine Angst 
zu haben“, ist keine Unterstützung. Ein Kind darf ruhig 
Angst haben. Es kann Kinder ermutigen, wenn die Eltern 
sagen: „Erinnere dich an diese oder jene Situation, in  
der du Angst spüren konntest und sie überwunden  
hast.“ Dar aus lässt sich eine Art positive Prophezeiung 
entwickeln, nach dem Motto: „Es kann gut sein, dass  
du in dieser Situation Angst haben wirst, aber es gibt  
viele gute Beispiele dafür, dass du die Prüfung auch dieses 
Mal bestehen wirst.“ Das ist Unterstützung, das ist echte 
Ermutigung. Kinder müssen Erfahrungen beim Über-
winden von Ängsten sammeln, nur dadurch entwickeln 
sie Selbstwertgefühl und Mut.  Ich glaube zum 
Beispiel nicht, dass Mahatma Gandhi und Martin Luther 
King von Kind auf mutig waren. Ich glaube eher, dass sie 
gelernt haben, mutig zu sein. Man kann Kindern Mut 
nicht beibringen, aber man kann sie ermutigen und un-
terstützen. Und letztendlich werden auch sie dann eines 
Tages hoffentlich fähig sein, ganz ohne weitere Ermuti-
gung, ihre Ängste zu überwinden – dann sind sie mutige 
Menschen.  Ach, übrigens, falls es Sie interessiert, 
wie ich das Schwimmen gelernt habe: Wir hatten zwei 
Nachbarinnen, Dona Olga und Dona Ide. Olga war un-
glaublich schön, ich glaube, ich war ein bisschen verliebt 
in sie. Und Ide galt als Enkeltochter des berühmtesten bra-
silianischen Banditen jener Zeit als ein Ausbund an Mut. 
Die beiden gingen also eines Tages mit mir ins Schwimm-
bad, ins tiefe Becken. Olga befahl mir, vom Beckenrand 
zu springen und in ihre Arme zu schwimmen – und ich 
sprang. Beim nächsten Versuch empfing mich die mutige 
Ide, einen halben Meter weiter im Wasser. Dann wieder 
die schöne Olga, wieder einen halben Meter weiter. Am 
Ende des Tages konnte ich schwimmen und hatte meine 
Angst vor dem tiefen Wasser überwunden. Vielleicht war 
das die mutigste Tat in meinem Leben ...
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Zahltag
Die Abrechnung folgt am Schluss.  

Obwohl viele von Angst und Bedrohung  
reden, zeigt ein Blick auf die nackten  

Zahlen: Vieles ist besser, als wir denken. 

  HILMAR POGANATZ

Die Lebenserwartung steigt in Deutschland in diesem 
Jahr auf Rekordwerte: Kleine Jungs, die jetzt zur Welt 
kommen, haben eine Lebenserwartung von 78 Jahren 
und zwei Monaten. Das sind satte zwei Jahre und drei 
Monate mehr als bei der letzten Messung vor einem 
Jahrzehnt. Neugeborene Mädchen werden im Schnitt 
sogar 83 Jahre und einen Monat alt, immerhin ein Jahr 
und sechs Monate mehr als in der letzten Statis tik. Nach 
einer Informationskampagne der Deutschen Versicherer 
leben wir alle im Schnitt „sieben Jahre länger“, als wir 
es selbst gedacht hätten. 

Weltweit kann dem Großteil er-
wachsener Menschen niemand 
mehr ein X für ein U vormachen: 
84 Prozent der Weltbevölkerung 
können heute lesen und schrei-
ben. Vor 20 Jahren lag dieser Wert 
neun Prozentpunkte schlechter. 
Dass es heute weniger Analphabe-
ten gibt, ist jedoch kaum bekannt. 
So schätzen nur 28 Prozent der 
Deutschen richtig, wie viele Er-
wachsene weltweit lesen und  
schreiben können. In anderen Län-
dern ist dieser Irrglaube ähnlich 
weit verbreitet. 

Kein X für ein U 
Es ist unser aller Top-Thema: Wie wird das Wetter? Zum Glück wissen wir das 
heute besser als je zuvor. In mehr als 90 Prozent aller Fälle sagt der Deut-
sche Wetterdienst heutzutage die richtige Temperatur für den Folgetag  
voraus, vor 30 Jahren lag der Wert bloß bei 70 Prozent. Trotzdem schimpfen 
wir oft reflexhaft auf die Wetterfrösche, wenn es mal unangekündigt reg-
net. Dabei sind sich die meisten Menschen der unausweichlichen Ungenauig-
keiten von Wettervorhersagen durchaus bewusst. 

Hüpfgenaue Wetterfrösche

„Kann man den meisten Menschen vertrauen?“ Diese Frage wird in Deutsch-
land immer häufiger mit „Ja“ beantwortet. Lange Zeit sprachen weniger  
als ein Drittel der Befragten ihren Mitmenschen generell das Vertrauen aus. 
Seit 2009 ist der Wert gestiegen, auf heute 42 Prozent. Damit liegt Deutsch-
land zwar hinter den nordischen Staaten und den Niederlanden, jedoch vor 
den südlichen Ländern wie Frankreich, Italien oder Spanien. 

Vertrauen ist gut 

Mehr als 6,3 Millionen Straftaten pro Jahr – eine ober-
flächliche Lektüre der polizeilichen Kriminalstatistik 
2015 kann durchaus zu Sorgenfalten führen. Zumal 
das 4,1 Prozent mehr Fälle sind als die knapp 6,1 Mil-
lionen im Vorjahr. Eine nähere Betrachtung zeigt je-
doch, dass die Kriminalität gewissen Schwankungen 
unterliegt. Die absoluten Zahlen hängen nicht zuletzt 
auch von der Zahl an Menschen ab, die in unserem 
Land leben. Die bessere Vergleichsgröße liegt deshalb 
in der Häufigkeitszahl, die in der Statistik die Anzahl 
der Straftaten auf je 100.000 Einwohner bezieht. Die-
se Zahl lag 2015 bei 7.797 – auf einem ähnlichen Ni-
veau wie zehn Jahre zuvor bei 7.747. Der Hamburger 
Kriminologe Birger Antholz hat Daten der Polizeista-
tistik seit 1835 und der Verurteiltenstatistik seit 1882 
verglichen. Demnach ereignen sich heute deutlich 
weniger Straftaten als im Höchstjahr 1993 (8.337), 
was einen Rückgang von 12,4 Prozent bedeutet.  
Außerdem verurteilen Richter seit 136 Jahren jährlich  
relativ konstant rund ein Prozent der Bürger. Nach Ein-
schätzung der Strafrichter sind wir heute also keines-
wegs krimineller als im fernen Jahr 1882, in dem Kai-
ser Wilhelm I. die Berliner Stadtbahn eröffnete.

Nur so kriminell wie in der 
„guten alten Zeit“
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Die Zahl der Opfer durch Terroranschläge ist in den vergangenen Jahren 
weltweit gestiegen. Laut der Global Terrorism Database der University of 
Maryland stellen die Jahre 2012 bis 2015 einen traurigen Rekord auf. Die 
Gefahr, dass es den Einzelnen trifft, ist jedoch verschwindend gering. Bei 
einer Weltbevölkerung von 7,4 Milliarden liegt sie gerade einmal bei 
1 : 224.000. In Deutschland lag sie 2016 bei etwa 1 : 6.800.000. Die Angst 
vor anderen Todesursachen wäre weitaus berechtigter: Die Chance, bei 
einem Sturz ums Leben zu kommen, betrug 2014 hierzulande 1 : 7.000, und 
Ihr jährliches Risiko, an Krebs zu sterben, bei etwa 1 : 360. Wenn Sie also 
sterben, wird die Ursache wahrscheinlich alles andere als ein Terrorakt sein. 
Trotzdem ist die Furcht vor Anschlägen nach den beängstigenden Ereig-
nissen in Europa so groß wie nie. Nach den Attacken in Brüssel im März 
2016  äußerten in der Studie „Die Ängste der Deutschen“ 73 Prozent ihre 
Furcht vor Terroranschlägen. 

Der unwahrscheinliche Fall  
eines Anschlags

Wo nicht geimpft wird, gibt es Krankheiten. Masern zum Beispiel, in  
Kindergärten mit impfskeptischen Eltern. Oder in Ländern wie Pakistan,  
Kamerun, Syrien und Afghanistan. Dort erkranken heute wieder mehr Kin-
der an Poliomyelitis. Die grausame Kinderlähmung, kurz „Polio“ genannt, 
breitet sich dort aus, weil Krieg herrscht oder weil radikale Prediger Impf-
verbote aussprechen. Dennoch ist die Welt auf gutem Wege, Polio auszu-
rotten. Impfprogramme haben trotz regionaler und temporärer Rückschlä-
ge die Zahl der weltweiten Fälle verringert, und zwar seit 1988 um über 
99 Prozent – von geschätzten 350.000 auf nur noch 74 Fälle im Jahr 2015. 

Kampf den Krankheiten 

Tolerante Menschen leben zufriedener. Statt Andersartiges 
und Fremdes abzulehnen, steigert Weltoffenheit das Le-
bensglück. Das legt zumindest der Glücksatlas 2016 der 
Deutschen Post nahe: 68 Prozent der toleranten und sehr 
toleranten Menschen in Deutschland bewerten ihre per-
sönliche Lebenszufriedenheit mit Bestnoten, bei den we-
niger toleranten sind es nur 16 Prozent.

Weltoffenheit sorgt für Lebensglück 

Geld macht nicht glücklich? Studien 
zum individuellen Glücksempfin-
den beweisen regelmäßig, dass es 
sehr wohl Zusammenhänge gibt 
zwischen der Höhe des Einkom-
mens und der Frage, ob man 
glücklich ist. Allerdings ist es hier-
zulande so, dass die Deutschen 
stets glauben, ärmer zu sein, als sie 
sind. Wie eine Studie des Instituts 
der deutschen Wirtschaft (IW) 
zeigt, glauben die Deutschen, 
dass die Mittelschicht viel kleiner 
und die Unterschicht viel größer 
ist als in Wirklichkeit. Dabei ist  
es wirtschaftlich ziemlich gut  
gelaufen in den letzten Jahren, 
was sich auch in den Ergebnissen 
des World Happiness Reports der 
UNO widerspiegelt: Seit 2007 stieg 
das Bruttoinlandsprodukt pro 
Kopf um mehr als sieben Prozent. 
In der gleichen Zeit kletterte der 
Glücksindex der Deutschen von 
6,4 auf 7,0 von zehn Punkten. 
Auch wenn Geld allein sicher nicht 
glücklich macht, vereinfacht es 
das Leben doch ungemein. 

Und Geld macht 
doch glücklich 

Immer mehr Menschen schaffen 
es, der extremen Armut zu ent-
kommen. Der Anteil derer, die über 
weniger als 1,90 Dollar pro Tag ver-
fügen und sich damit nicht das 
 Lebensnotwendige leisten können, 
ist laut Weltbank 2015 erstmals  
unterdieZehn-Prozent-Marke auf 
702 Millionen Menschen gesun-
ken. Rund die Hälfte der Menschen 
glaubt hingegen, die Zahl der ext-
rem Armen habe sich verdoppelt.

25,77 %

Kreislauf
erkrankungen

Krebs

38,93 %

1,33 %Sturz

1,04 %häuslicher  
Unfall

0,41 %Verkehrsunfall

0,13 %Verschlucken

0,04 %Arbeitsunfall

Todesursachen und ihre Häufigkeit
bezogen auf die Gesamtzahl von 868.356 Todesfällen in Deutschland im Jahr 2014 (Auszug)



Drachentöter gesucht
  ALEXANDRA NENNSTIEL UND CHRISTIAN MERTEN    MARKUS BURKE
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Frage — Was ist Mut für Sie?     

Richard David Precht: Mut ist eine positive Eigenschaft, aber nicht nur. 
Mut und Klugheit können einander widerstreiten. Es gibt Situationen, 
in denen es im Nachhinein gut ist, mutig gewesen zu sein. Und es gibt 
andere Situationen, da ist es besser, nicht so viel Mut zu zeigen und 
nicht zu viel zu riskieren. 
Bernd Heinemann: Mut und Belohnung hängen für mich eng zusam-
men. Man kann etwas Außergewöhnliches erreichen, wenn man mutig 
ist. Mut ist deshalb immer ein bisschen mehr als das, was ich noch 
 berechnen kann. Ein Stück weit Bauchgefühl jenseits der Grenze von 
Sicherheit. Da fängt für mich persönlich Mut an. 
 

Frage — Können Sie ein Beispiel geben, bei dem Sie besonders mutig waren?

Heinemann: Extrem mutig habe ich mich eigentlich nie gefühlt. Aber 
bei den mittelmutigen Dingen war ich immer in der ersten Reihe. In  
der Kindheit bei den Klassikern: Das erste Mal Rad fahren, das erste  
Mal alleine in den Keller gehen, das erste Mal vom Zehn-Meter-Turm 
springen. In beruflichen Dingen war es zum Beispiel, vor vielen Leuten 
zu sprechen. Wenn man etwas dann ein paar Mal gemacht hat,  
braucht man dafür keinen Mut mehr, denn man hat Erfahrung. So wei-
tet man seinen „Mut-Horizont“ aus.
Precht: Die mutigste Entscheidung in meinem Leben war eine, von der 
mir nicht bewusst war, dass sie mutig war. Das war vielmehr ein  
Mangel an Lebenserfahrung: Drei Geisteswissenschaften zu studieren, 
war im Nachhinein nicht nur mutig, sondern tollkühn. Das würde ich 
niemandem raten.

Richard David Precht, Philosoph und Publizist, im 
Gespräch mit Bernd Heinemann, Vorstand 

Marktmanagement der Allianz Deutschland, über  
Mut und Veränderung

Physiker trif f t  
Philosophen:  

Ber nd Heinemann  
und Richard  

David P recht ver t ief t  
ins Gespräch im  

Deut schen Museum  
in München

  K
ap

. 1
Im

 F
ok

us
: N

ur
 M

ut



02
6

Al
lia

nz
 E

rg
eb

ni
s f

ür
 d

en
 K

un
de

n 
20

16

02

Frage — Wie steht es um den Mut in unserer Gesellschaft?

Precht: Wir haben eine starke Fehlkonditionierung in der Gesellschaft 
im Hinblick auf Mut und Kreativität. Unser Bildungssystem fördert es 
nicht sonderlich, mutig zu sein. Was wir vor allem anderen lernen, ist, 
Erwartungen zu entsprechen. Und durch die Erziehung mit der Heli 
kop terei, das permanente Behüten der Kinder durch die Eltern, entsteht 
eine Gesellschaft nur in der sicheren Mitte, Durchschnitt eben. 
Heinemann: Gerade in den ersten Lebensjahren ist man sehr mutig 
und geht oftmals hohe Risiken ein – vielleicht auch aufgrund fehlender 
Erfahrung mit dem, was alles schiefgehen kann. Im Laufe der Jahre wird 
dieser Risikoappetit dann aber immer kleiner. Man könnte auch sagen: 
Man verlernt den Mut.  

Frage — Warum akzeptieren wir 
diese Mutlosigkeit? 

Precht: Wir leben in einer Gesellschaft, 
in der die Menschen beispielsweise fi
nanziell mehr zu verlieren haben als je
mals in der Geschichte der Menschheit.
Heinemann: Damit wird man risiko
scheuer, und das Leben findet im si
cheren Durchschnitt statt. Umgekehrt 
gibt es dann auch weniger Ausnahme
leistungen, die Gesellschaften aber oft 
weiterbringen.  
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Heinemann: Wenn man zu sehr auf die Risikoseite schaut, traut man 
sich nicht mehr, mutig zu sein. Aus dieser Entwicklung muss man 
 bewusst ausbrechen – um seine Träume zu leben.

Frage — Und wie brechen wir aus dieser Entwicklung aus?  

Heinemann: Ich fände es durchaus gut, wenn junge Menschen drei 
 Geisteswissenschaften studierten, denn daraus kann etwas Großartiges 
entstehen. Begabungen und Fähigkeiten brauchen Freiraum, damit sie 
sich entfalten können. Wir sollten talentierte Menschen, den Fußballer 
wie den Künstler, ermutigen, sich diesen Freiraum zu nehmen. Selbst 
wenn nicht alles zum großen Erfolg wird, gibt es doch Menschen, die Au-
ßergewöhnliches probieren und damit sich und uns bereichern. Für die, 
die viel gewagt haben und dabei Rückschläge erfahren, müssen wir na-
türlich Sicherheitsnetze bieten – in der Gesellschaft wie im Unternehmen. 
Precht: Wie viel Mut halten denn normale Unternehmen aus? Man ist 
ja nur so mutig, wie der Chef es zulässt. Mut ist kein theoretisches Kon-
zept. Mut muss ich vorleben. Mut muss sich wie ein Lauffeuer verbrei-
ten. Eine mutige Persönlichkeit inspiriert auch andere Leute zu Mut. Ein 
Langweiler stiftet niemanden dazu an, Neues auszuprobieren, selbst 
wenn er sagt: Sei doch mal mutig, sei kreativ. 
Heinemann: Ich befürchte, viele Unternehmen sind da nicht so gut. 
Vielleicht ist die Strafe fürs Scheitern oft zu groß. Das zwingt die Mit-
arbeiter, stärker zu planen, zu berechnen, sich in der erwartbaren  Mitte 
zu bewegen, statt Extreme auszuprobieren – obwohl diese uns manch-
mal am weitesten bringen. Man müsste an beidem arbeiten, an mehr 
Mut für die Chance auf Erfolg und an besserer Absicherung, wenn man 
mal danebenliegt. Für Unternehmen heißt das, dass sie ein nicht funk-
tionierendes Projekt nicht als Scheitern betrachten, sondern als unver-
meidbaren Teil des Strebens nach Erfolg. 
Precht: Ich frage mich auch: Welche Helden hat eine Gesellschaft? 
Wenn man Leithelden unserer Gesellschaft wie Steve Jobs oder Bill 
 Gates anschaut, dann sehen wir heute von außen Geschichten eines 
immer größer werdenden Erfolges. Sie hatten die Fähigkeit zu erken-
nen, was marktfähig ist. Daran haben sie festgehalten, auch bei mehr 
oder weniger kurzfristigen Rückschlägen. Ihr Erfolg war nicht die Be-
lohnung für unkalkulierbaren Mut. Das sind keine klassischen Helden-
geschichten wie die Aventiure im Mittelalter, in der plötzlich der Drache 
auftaucht und das Burgfräulein gerettet wird.
Heinemann: Aber steckt nicht auch im Kern dieser großen Erfolge im-
mer ein großer Mut, das Unkonventionelle zu wagen – egal, in welchem 
Jahrhundert wir uns bewegen? Ganz am Anfang steht doch häufig  
eine klassische „Drachentöter-Geschichte“: Ausziehen ins Ungewisse 
– das ist für mich das, was mich beim Thema Mut umtreibt.

Frage — Machen Sie sich denn Gedanken darüber, wie wir wieder mehr 
Drachentöter bekommen? 

Heinemann: Versicherungen schaffen genau dafür die Basis: Sie bieten 
denjenigen, die etwas wagen wollen, um ihr Ziel zu erreichen, in vielen 
Bereichen die Absicherung, die sie brauchen. Sie nehmen für den 
 „Drachentöter“ die individuellen Risiken raus. Finanziell zumindest. 
Mehr und mehr bieten wir auch Hilfe, die über die Deckung finanzieller 
Schäden hinausgeht, wenn etwas schiefgelaufen ist. Somit machen wir 
Mut möglich – damit Menschen die sichere Mitte verlassen können und 
etwas riskieren. 

Frage — Ist die Angst vor Veränderung 
etwas spezifisch Deutsches? 

Precht: Sie ist in Deutschland be sonders 
ausgeprägt, weil wir viel zu verlieren ha-
ben. Die Deutschen wissen sehr genau, 
wogegen sie sind, insbesondere gegen 
viele Veränderungen. Darin liegt auch das 
große Problem der digitalen Revolution: 
Sie stellt Gewohntes auf den Kopf. Den 
Leuten ist nicht klar, worin ihr persönlicher 
Zugewinn bestehen könnte. Ihnen ist aber 
klar, was sie verlieren könnten. 

Laut gedacht!  
Heinemann und P recht 
diskut ieren über Mut.
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Richard David Precht
ist Philosoph und Publizist . Er 
arbeitet als Honorarprofessor 
in Lüneburg und Berlin. Seine 

allgemein verständliche 
Einführung in die Philosophie 

„Wer bin ich – und wenn ja, 
wie viele?“ wurde zu einem 
Bestseller. 1964 in Solingen 

geboren, studierte er Philoso-
phie, Germanistik und 

Kunstgeschichte in Köln.

Bernd Heinemann
ist seit 2010 Mitglied des 
Vorstands der Allianz Deutsch-
land AG und verantwortet  
das Marktmanagement. Er 
wurde 1966 in Essen geboren 
und studierte Physik in Aachen 
und Wirtschaf t in Cambridge 
(USA). Bevor er 2007 zur 
Allianz kam, arbeitete er bei 
der Unternehmensberatung 
McKinsey & Company.
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wandelt, wenn man nicht einfach weitermachen kann, dann braucht 
man Mut, um Veränderung aktiv anzugehen. Wenn wir uns Mut ab
erzie hen, ist das dramatisch. Das gilt für die Gesellschaft und auch für 
Unternehmen wie unseres. Die Digitalisierung zum Beispiel bringt  
enorme Veränderungen, Kundenansprache über das Internet, Automa
tisierung interner Prozesse oder ganz neue Produkte, zum Cybercrime 
zum Beispiel. Wir brauchen den Mut zur Veränderung.
Precht: Exakt. Autos bringen ihre Versicherungen möglicherweise 
gleich mit, weil sie ja künftig sowieso alleine herumfahren und keinem 
mehr gehören. 
Heinemann: Wenn ich mit solch neuen Trends umgehen will, brauche 
ich Leute, die kreativ sind und über moderne Lösungen nachdenken. Hier 
ist Mut auch für uns richtig und wichtig. Die Versicherungsindustrie 
 befindet sich gerade im Umbruch – vom rein finanziellen Absicherer   
hin zum Ermöglicher mutiger Entscheidungen. Damit unsere Kunden 
genau so leben können, wie sie es wollen. Dabei muss der Versicherer 
die  Aufgabe übernehmen, die Kehrseite, den Misserfolg, abzufedern, und 
zu Neuem zu ermutigen. Darin sehe ich ein Wachstumsfeld.
Precht: Darüber habe ich noch nie nachgedacht, aber es ist eine Par
allele zu anderen Entwicklungen. Ein schönes Beispiel: Die AppleWatch 
bietet viele Funktionen, für die wir früher zum Arzt gehen mussten. Die 
Daten können automatisch ausgewertet werden und sagen etwas über 
meinen Gesundheitszustand aus. Für einfache Untersuchungen brau
che ich keinen Hausarzt. Die meisten Menschen gehen aber auch nicht 
zum Arzt, weil sie krank sind, sondern weil sie jemanden haben wollen, 
der sich für zehn Minuten um ihr Leben kümmert. Das ist der Wachs
tumsberuf: LifeCoach, der Hausarzt, der wieder nach Hause kommt, 
der als medizinischer Lebensberater fungiert. 
Heinemann: Solche Trends gilt es zu verfolgen. Daran arbeiten wir. 
Man muss sich darüber im Klaren sein: Wofür stehen wir eigentlich? 
Wir wollen dafür stehen, dass wir es den Menschen ermöglichen, ihr 
Leben zu leben. Ohne Wenn und Aber. 
Precht: Das wäre interessant: Eine Branche, die man mit Vermeidung 
von Risiken in Verbindung bringt, wird jetzt zum Risikoermöglicher.  
Dieser Imagewechsel ist ein gewaltiges Projekt.
Heinemann: Ja, das ist es. 
Precht: In der Philosophie würde man sagen, der Sinn von Versiche
rungen ist Kontingenzbewältigung. „Kontingenz“ ist seit Leibniz der 
Fachbegriff für alles Unverfügbare, alles NichtBerechenbare, alles  
Zufällige. Aber Sie wollen ja eigentlich mit dem, was Sie gerade gesagt 
haben, Kontingenz neu ermöglichen.  
Heinemann: Und das aus gutem Grund: Unvorhersehbares wird es im
mer geben. Und am Rande der Kontingenz liegen Chance, Verbesserung, 
Erfolg, Erfüllung – sowohl für uns als auch für künftige  Drachentöter!

Precht: Lässt bei den jungen Leuten 
nicht das Interesse nach, sich versi
chern zu lassen, weil sie sich eben ge
nau in dieser sicheren Mitte befinden? 
Heinemann: Ich würde sagen, das 
 Interesse verschiebt sich. Bei den klei
nen Dingen ist heute vieles von dem, 
was ich früher versichern wollte, leicht 
und günstig neu zu haben. Was soll ich 
da noch absichern, fragen sich manche. 
Ehrlicherweise muss man ja sagen, 
dass zum Beispiel die Hausratversiche
rung für meine Eltern im Falle kleiner 
Missgeschicke noch wichtiger war. 
Precht: Klar, früher kaufte man nur ein
mal im Leben seine Möbel. Heute lässt 
sich vieles leicht ersetzen.
Heinemann: Genau. Im Kleinen sehen 
wir heute weniger Risiken. Große und 
existenzielle Risiken gibt es natürlich 
immer. Manchen ist neben persönli
chen Besitztümern auch etwas ganz 
anderes wichtig: „Lebensgefühle“ wie 
Selbstbestimmtheit und Freiheit, wel
che ich abgesichert wissen möchte.  
Diese Haltung wird sich in den kom
menden Generationen wohl noch ver
stärken.  

Frage — Aber vorhin haben Sie 
gesagt, dass wir viel zu verlieren haben. 

Bräuchten wir da nicht umso 
dringender eine Versicherung? 

Heinemann: Die Frage ist, wie Sie ver
meiden, etwas zu verlieren. Sie können 
das durch ein anderes Verhalten …
Precht: … oder durch die Versicherung.
Heinemann: In einer Welt, die durch 
risikoarmes Verhalten weitgehend sta
bil ist, benötige ich kaum Absicherung. 
Aber für mehr Mut braucht es eindeutig 
die Versicherung. So würde ich das se
hen. Und gerade wenn sich die Welt 
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Mit Menschen sprechen, die ich nicht kenne, oder über Din
ge, von denen ich keine Ahnung habe – all das kostet mich 
Mut. Denn Stottern ist nicht heilbar. Es gibt Tage, da fällt das 

Stottern kaum auf, und dann 
gibt es welche, an denen je
des Wort eine Überwindung 
ist. In solchen Momenten er
fordert das Sprechen viel 
Mut. Aber das reizt mich in 
gewisser Weise. Ich tue et
was, das mir schwerfällt, und 
überwinde meine Angst. 
Habe ich es geschafft, bin 
ich stolz auf mich.“ 
Florian Steyer 
lebt und arbeitet in München.  
Er leitet seit vielen Jahren die ör tliche 
Stot ter-Selbsthilfegruppe. 

Ein bisschen Angst 
hatte ich schon

Jeder von uns ist Experte für Mut. Im Großen wie im Kleinen.  
Sieben Menschen, die im Alltag Mut beweisen.

  JULIA TSCHOCHNER   CLAUDIA MEITERT

Der Stotterer 

Mut ist toll. Ich glau
be, jeder Mensch  
ist mutig – manche 

mehr als andere. Am schönsten 
ist das Gefühl, wenn man mutig 
war. Als ich in den Sommer
ferien vom FünfMeterTurm 
 gesprungen bin, habe ich mich 
gefragt, ob ich es wirklich 
 machen soll, und ein bisschen 
Angst hatte ich schon. Aber hin
ter mir waren so viele andere 
Menschen, also habe ich nicht 
lange überlegt und bin gesprun
gen. Das war toll. Ich habe mich 
gefühlt wie ein Held. Man darf 
nicht lange nachdenken, wenn 
man mutig sein will.“
Emma Neuner 
11 Jahre alt

Das Kind

Die Psychologin
Etwas zu tun, vor dem man 
sich fürchtet, entweder für 
sich selbst oder für andere 

– das ist Mut. Er ist aber keine feste 
Charakter eigenschaft. Ein Beispiel: 
 Jemand hat Angst, vor Menschen zu 
sprechen. Er überwindet seine Furcht 
und hält einen Vortrag vor einem voll 
besetzten Saal. Etwas später ist die glei
che Person Zeuge eines Unfalls. Sie 
müsste um Hilfe rufen, schafft es aber 
nicht, weil sie sich fürchtet. Dieses Bei
spiel zeigt deutlich: Mut ist situativ 
 bedingt. Deshalb kann ich nicht sagen, 
jemand ist mutig oder nicht. Es gibt 
aber durchaus Aspekte, die Mut för
dern. Dazu gehört unter anderem das 
Umfeld. Lässt eine Firma ihre Mitarbei
ter Fehler machen und sanktioniert sie 
nicht, werden die Beschäftigten muti
ger. Außerdem vergrößert Mut den 
Entscheidungsspielraum. Bin ich mutig 
und verstoße gegen Konventionen, 
habe ich mehr Wahlmöglichkeiten.“ 
Dr. Mirjam Jenny  
ist leitende Wissenschaf tlerin  
am Harding-Zentrum für Risikokompetenz.
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Sobald Menschen andere bewerten können, tun 
sie das. Positiv wie negativ. Das ist als Model nicht 
immer leicht. Aber ich habe ein dickes Fell, im 

wahrsten Sinne des Wortes. Deshalb fand ich es nie beson-
ders mutig, mich auf dem Laufsteg zu zeigen. Als ich mich 
vor vier Jahren bei der ersten Modelagentur beworben habe, 
bin ich ein kalkuliertes Risiko eingegangen. Aber was hatte 
ich denn zu verlieren? Mehr als Nein sagen konnten sie nicht. 
Einige haben das auch getan. Andere nicht, weil sie Poten - 
zial in mir gesehen haben. Oft heißt es, ich sei ein Vorbild  
für andere dicke Frauen. Das sehe ich nicht so. Ich möchte 
niemanden ermuntern, dick oder dünn zu sein. Ich wünsche 
mir nur, dass die Menschen den Mut haben, so zu sein, wie 
sie sein wollen, und dass sie sich frei davon machen, was  
andere über sie denken.“ 
Christin Thomsen 
arbeitet seit vier Jahren als Plus-Size-Model.  

Vor vier Jahren habe ich mit einer 
Freundin ein Unternehmen gegrün-
det. Wie mutig das sei, haben wir in 

der Anfangszeit oft gehört. Von Verwandten, Be-
kannten und Freunden. Ich selbst habe das nie so 
empfunden. Im Gegenteil: Der Schritt schien mir 
notwendig. Wir haben alle nur ein Leben, und ich 
habe beschlossen, dass ich in diesem einen Leben 
etwas bewegen möchte. Natürlich hätte ich auch 
ins Grübeln kommen und mir mögliche Schre-
ckensszenarien ausmalen können, aber das habe 
ich nicht getan. Mut bedeutet für mich eben auch, 
Dinge einfach zu machen. Keine Angst haben, op-
timistisch sein, seine Komfortzone verlassen und 
einen etwas naiven Blick auf das haben, was 
kommt. Ich würde aber nicht sagen: Man hat Mut, 
oder man hat ihn nicht. Er ist keine feste Charak-
tereigenschaft. Jeder trägt ihn in sich. Einige müs-
sen sich nur etwas mehr überwinden als andere.“
Anna-Katharina Alex
hat 2012 zusammen mit Julia Bösch Out f it ter y gegründet –  
einen betreuten Online-Shopping-Anbieter für Männer.  
Inzwischen haben sie knapp 300 Angestellte. 

Das Plus-Size-Model

Die Existenzgründerin

Mut ist eine Leistung, die nicht jeder 
erbringen kann. Oft, weil der Mensch 
Abneigungen hat. Zum Beispiel ekelt 

er sich vor Blut, oder er traut sich einfach nicht. 
In meinem Ehrenamt erlebe ich häufig, dass die 
Menschen so große Angst haben, etwas falsch zu 
machen, dass sie lieber gar nichts tun. Mut hat 
also auch etwas mit Entscheidungsfreudigkeit zu 
tun. Als Einsatzleiter treffe ich oft binnen Sekun-
den eine Entscheidung. Ob sie richtig ist, weiß ich 
manchmal erst danach. Trotzdem muss ich sie 
treffen. Aber je öfter ich das getan habe, umso 
mehr Selbstvertrauen habe ich gewonnen, und 
das hat mir Mut gegeben.“
Horst Henke
ist ehrenamtlicher Kriseninter ventionshelfer beim  
Bayerischen Roten Kreuz. Beruf lich arbeitet er als  
Beamter in einer Justizvollzugsanstalt .

Der Kriseninterventionshelfer

Mut ist, etwas zu tun, bei dem man scheitern 
kann. Für die vorhersehbaren Dinge braucht es 
keinen Mut. Will ich beweisen, dass ich der Klü-

gere oder Stärkere bin, muss ich der Mutigere sein. Das gilt 
auch für die Werbebranche. Die wirklich brillanten Werber 
entwickeln das Unerwartbare bei Themen, von denen jeder 
dachte, es wäre alles gesagt. Diese Denkweise vermittle ich 
meinen Studenten. Überschreite deine Grenzen, trau dich 
was – jeden Tag, bei jeder Kampagne. Damit sie das schaffen, 
bin ich oft hart mit ihnen und ihren Ideen. Da fließen Tränen, 
und nicht wenige hassen mich dafür. Aber einige von ihnen 
haben Kampagnen entwickelt, die es so noch nie gegeben hat.“ 
Hans-Peter Albrecht  
ist Direktor der Grafiker-Akademie U5 in München.  
Sie ist die erfolgreichste Designschule Deutschlands.

Der Werbefachmann
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Hoch droben: 
Gipfelkreuz (re.),  

Glet scherbahn  
und die Baustelle  

f ür die neue  
Seilbahn Zugspit ze

Drahtseilakt
Auf  Deutschlands höchstem Berg  

wird die längste Seilbahn der Welt gebaut.  
Versicherer des Projekts: die Allianz. 

 CHRISTIAN THIELE    FRANK BAUER
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 Links die Alpspitze. Dahinter, ein 
Stück nach rechts, der Großglockner, in 
Österreich. Noch weiter: die Marmola-
ta, schon in Italien. Dann der Piz Berni-
na, in der Schweiz. Schließlich die hei-
mischen  Ammergauer  Gipfel,  Daniel, 
Säuling, Kreuzspitze: Die Touristen auf 
der Zugspitze kommen heute auf  ihre 
Kosten.  Eigentlich  könnte  man  ihnen 
 einen   Zuschlag  für  das  makellose 
360-Grad- Panorama abverlangen, das 
ihnen Deutschlands höchster Berg heu-
te zu bieten hat. Aber viele von ihnen 
interessieren sich gar nicht so sehr für 
die  Berge  in  nächster  und  fernerer 
Nachbarschaft. Sie knipsen ihre Selfies 
vor dem Baukran. Schauen wie gebannt 
den Männern mit den Helmen zu, wie 
sie  den  Betonmischer  von  links  nach 
rechts dirigieren. Verharren staunend 
vor  dem  Zaun,  der  die  Touristen-
plattform  von  den  Bauarbeitern  ab-
grenzt.    Denn  hier,  auf  fast 
3.000 Metern, im Permafrost, wo Stür-
me mit bis zu 330 Stundenkilometern 
fegen,  wo  bis  zu  35  Grad  unter  null 
herrschen,  wo  es  jede  Woche  ein  bis 

zwei  Mal  gewittert,  hier  im  hochalpi-
nen Gelände am äußersten Zipfel von 
Deutschland, wird gebaut. 

DEUTSCHLANDS HÖCHSTE BAUSTELLE

 Die Bayerische Zugspitzbahn er-
neuert ihre Seilbahn. Mitten im Gewu-
sel  beantwortet  Projektleiter  Martin 
Hurm, ein kerniger gebürtiger Nieder-
bayer,  die  Fragen  der  Touristen,  geht 
alle paar Minuten ans Handy, lässt sich 
vom  Vorarbeiter  geschwind  auf  den 
neuesten  Stand  bei  der  Betonierung 
der  beiden  Tragseiltürme  bringen  – 
und  erklärt  drei  Experten  der  Allianz, 
was  gerade  weshalb  wo  los  ist  und 
demnächst  los  zu  sein  hat  und  daher 
los sein wird. Denn Steffen Greiner und 
Hans-Jürgen Mader, beides diplomierte 
Ingenieure  und  Schadenexperten  bei 
der Allianz, sowie Franz Scheich, Senior 
Underwriter  für Technische Versiche-
rungen bei der Allianz, sind nicht ganz 
unwichtig für den Bau der neuen Bahn: 
Die Allianz versichert die Baustelle, 
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01  
Zug drauf:  

die Mater ial  seilbahn  
f ür die Baustelle, im 

Hintergr und der Gipfel 

02  
Herr der Dinge:  

Mar t in Hur m leitet die 
Baustelle auf der Zugspit ze.

03  
Da nicht:  

Ein Fehlt r it t kann das Leben 
kosten – f ür Tour isten und 

Bauarbeiter gleicher maßen.

01

03

02



01  
Heeeb an!  

Für die Bauarbeiten  
wurde ext ra ein K ran  
installier t – auf fast  

3.000 Meter n Seehöhe.

02  
Zufrieden:   

Allianz Under wr iter Franz 
Scheich und die  

Schadeningenieure Stef fen 
Greiner und Hans-Jürgen 

Mader (v. l i .) nach  
der Baustellenbesicht igung

03  
Aussichtsreich:  

Die Baustelle der neuen 
Seilbahn Zugspit ze  

dür f te jeden Panorama-
Wet t be werb ge winnen.

01

03

02

Das hier ist 
keine 

08/15-Baustelle.

Martin Hurm
Projektleiter
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und die drei Experten sind die Haupt-
verantwortlichen für den Vertrag. 

 Vor 30 Millionen Jahren aus einer 
Auffaltung der Erde entstanden, über 
Jahrhunderte von einem angeblich 
 adlerähnlichen Fabelwesen verteidigt, 
1820 von einem königlich-bayerischen 
Vermessungsingenieur erstbestiegen: 
Das ist der Gipfel der Zugspitze. Ein 
schroffes, garstiges, jäh abbrechendes 
Felsmassiv, vor allem nach Westen 
hin – das zieht die Menschen an. So 
wurde 1926 die erste Bahn auf die Zug-
spitze gebaut, von Tiroler Seite aus.  
Ab 1928 auf bayerischer Seite die Zahn-
radbahn und dann, 1962, die Seilbahn 
vom Eibsee, die Touristen, Skifahrer und  
seit 1998 auch etliche Forscher zum 
Schneefernerhaus auf dem höchsten 
Gipfel im Wettersteinmassiv brachten. 
Inzwischen gilt die Eibsee-Seilbahn als 
veraltet, gerade mal 260 Personen pro 
Stunde kann sie nach oben verfrachten. 
Deshalb lässt die Bayerische Zugspitz-
bahn Bergbahn AG, eine 100-prozentige 
Tochter der Gemeindewerke Garmisch-
Partenkirchen, derzeit eine neue Seil-
bahn mit mehr als doppelter Kapazität 

FAK TEN

DONNERWETTER 
Mensch und Material müssen 

auf der Zugspitze einiges 
aushalten. Das Wetter ist auf 
Deutschlands höchstem Berg 

extremer als anderswo.

Höchste Temperatur: 

17,9° (5.7.1957)

Niedrigste Temperatur: 

–35,6° (14.2.1940)

Durchschnittliche  
Föhntage/Jahr: 

50 

Durchschnittliche  
Gewitter/Jahr: 

60 

und komfortablen Panoramakabinen 
bauen. Neben nur einer Stütze und leis-
tungsstarker Bahntechnik werden eine 
neue Talstation (999 Meter über dem 
Meeresspiegel) und eine spektakuläre, 
vollverglaste neue Bergstation (auf 
 exakt 2.943,75 Metern Höhe) geschaf-
fen. 50 Millionen Euro kostet die neue 
Bahn, am 21. Dezember 2017 soll sie er-
öffnet werden. Sie gilt als eine Bahn der 
Re korde (siehe Fakten). Die Experten 
der  Allianz schauen sich heute den Bau-
fortschritt an. Das tun sie zwei bis drei 
Mal pro Jahr. „Es gibt schlimmere 
Pflichttermine“, sagt Hans-Jürgen Ma-
der, als gebürtiger Kemptener leiden-
schaftlicher Bergsteiger und Skifahrer, 
und blinzelt lächelnd in die Sonne.

ERFAHRUNG ZÄHLT IM GESCHÄFT

 Warum ausgerechnet die Allianz?  
2003 beim Bau der  neuen Bahn auf den 
Garmischer Hausberg – der hier prakti-
scherweise auch wirklich „Hausberg“ 
heißt – war die Allianz schon Versiche-
rer. „Daher kannte ich die Leute, 

DIE HÖCHSTE 
SEILBAHN  
DER WELT

 soll im Dezember 2017  
in Betrieb gehen.

127 m
hoch wird die eine Seilstütze –  

Weltrekord! 

3.213 m
beträgt das Spannfeld –  
ebenfalls Weltrekord!

Je 900 kW
Leistung werden die  

zwei Motoren in der neuen 
Talstation haben.

7,2 cm
stark werden die  

vier Tragseile sein.

244 t
schwer wird der Konvoi für den 

Transport der Tragseile.

FAK TEN
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Gipfelsturm:  
Auf Deut schlands höchstem 

Gipfel drängeln sich  
bei gutem Wet ter Bergsteiger 

und Tour isten. 
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wusste auch, mit denen kann man 
 zuverlässig zusammenarbeiten“, sagt 
Under writer Franz Scheich. „Und daher 
gab ich zu verstehen, dass wir beim 
Neubau der Seilbahn Zugspitze gerne 
mit im Boot wären. So viele Bergbahnen 
gibt es ja nicht, die in Deutschland er
neuert werden – das ist ein echter Re
nommeekunde!“ So wurde nach gründ
licher Prüfung unter Führung der Allianz 
ein Konsortium an Versicherern ge
gründet, das die Bayerische Zugspitz
bahn für den Neubau und gegen eventu
elle Betriebsunterbrechungen versichert.

SCHWERSTARBEIT IN DÜNNER LUFT

 Zwei Bergsteiger haben sich ge
rade noch am Gipfelkreuz jubelnd um
armt, sie kamen über den Jubiläums
grat, jetzt stehen auch sie am Bauzaun, 

staunend über die alpinen Dauer
Schwerstarbeiter. Mit kreischender Flex 
wird ein Stahlträger auf Maß gestutzt. 
„Das hier heroben“, sagt Projektleiter 
Martin Hurm, „ist keine 08/15Bau
stelle.“ 1.000 Kubikmeter Fels mussten 
weggesprengt werden, 15 Meter tief – 
damit Platz war für die Fundamente der 
neuen Bergstation. Der Arbeitstag be
ginnt häufig mit Schneeräumen – auch 
im Hochsommer. Die Touristen müssen 
dabei weiterhin ihren Platz haben, ih
ren Kaffee trinken, ihre Souvenirs kau
fen, ihre Erinnerungsfotos knipsen kön
nen – die Baustelle muss auf engstem 
Raum drumherum organisiert werden. 
Und selbst sie kommen ins Schnaufen, 
wenn sie mit Handtäschchen die paar 
Stufen zur Gipfelplattform hinaufstap
fen – die Bauarbeiter müssen in der 
dünnen Luft von fast 3.000 Metern über 
Meereshöhe schleppen, schleifen, stüt
zen, schrauben. „Hier kann nicht ein
fach jeder arbeiten, das muss alles flut
schen. Sonst geht nichts voran“, sagt 
Hurm und führt die Allianz Männer auf 
die Plattform des neuen Bahnsteigs – 
mit einem atemberaubenden Tiefblick. 

 Kurze Mittagspause nach der 
Baustellenbesichtigung, es gibt Weiß
wurst und Brezen. Die drei Allianz 
 Experten sind zufrieden mit ihrem Be
such, Hurm und seine Männer auf der 
Baustelle lassen sie auch weiterhin 
 ruhig schlafen. Selbst wenn man dem 
Zeitplan gerade ein paar Wochen hin
terherhinkt – dafür ist genügend 

Das Schnittbild zeigt die Dimensionen  
des Projekts: Insgesamt soll das Seil 
4.467 Meter lang werden

Bergstation Zugspitze 
(Bahnsteighöhe) 

2.943,75 m ü. d. M.

Fahrgeschwindigkeit  
10,6 m/s auf der Strecke

Seillänge  
ca. 3.200 m

Stütze  
127 m

Seillänge  
ca. 1.250 m

Hö
he

nu
nt

er
sc

hi
ed

 1
.9

45
,2

5 
m

Talstation am Eibsee (Bahnsteighöhe) 998,50 m ü. d. M.

4 Seile, jeweils  
ca. 150 Tonnen schwer

FAK TEN

Was Sie (wahrsch einlich)  
noch nicht über die Zugspitze 
und ihre Seilbahnen wussten:

1

Das Gestein des Zugspitz
massivs ist vorwiegend aus Kalk.  

Es ist rund 30 Millionen Jahre  
alt – und wiegt geschätzte  

198 Milliarden Tonnen.

2

Der Zugspitzgeist, ein 
adlerähnliches Fabelwesen, 

vertrieb angeblich früher alle, 
die den Gipfel betreten und  
von dort das wundersame 

„Springkraut“ ernten wollten. 
Bis 1820 funktionierte der 

Zauber. Doch dann traute sich 
der königlichbayerische 

Vermessungsingenieur Josef 
Naus auf den Berggipfel. Er gilt 

heute als der Erstbesteiger. 

3

Prinz Luitpold von Bayern 
lehnte 1899 ein Gesuch zum  

Bau einer Bahn auf die 
Zugspitze ab, weil er „keinerlei 

Verkehrsbedürfnis“ sah. 

FAK TEN

02

01  
Paradeprojek t:  

Als Allgäuer und 
Bergsteiger liegt 

Schadeningenieur 
Hans-Jürgen Mader der 

Bahnbau am Her zen.

02 
Ganz schön glasig:  

die neue Bergstat ion  
auf der Zugspit ze 

(A nimat ion)
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Puffer eingebaut.  Wie kalku-
liert man als Versicherer das Risiko 
beim Bau einer Bergbahn? Wie viele 
Fahrer einer bestimmten Automarke 
durchschnittlich pro Jahr welche Schä-
den in welcher Höhe verursachen – das 
lässt sich aus Statistiken hochrechnen. 
Aber hier, eine einzigartige Baustelle in 
hochalpiner Lage? Der Zeitplan: mach-
bar, aber sportlich, wie Mader sagt. Wie 
soll man das auf Euro und Cent durch-
rechnen? „Hier gibt es kein Standard-
verfahren zur Risikoberechnung“, sagt 
Steffen Greiner. Vermeintlich weiche 
Faktoren seien bei der Kalkulation wich-
tig gewesen: Sind Bauleiter und die 
 beteiligten Firmen erfahren in dem, 
was sie machen?

KAMERAS FÜR DEN BAUFORTSCHRITT

 „Andererseits“, sagt Mader, „ist 
die Zugspitze vielleicht einer der best-
erschlossenen und -vermessenen Ber-
ge überhaupt, es gibt seit Jahrzehnten 
Felsbohrungen, die alle möglichen Daten 
liefern.“ Eine halbwegs solide  Daten lage 
war also schon vorhanden, als die drei 

Mut zu außergewöhnlichen Projekten
Wie versichert man den Bau einer Seilbahn oder eines Kohlekraftwerks? „Da gibt es keine Standardlösungen“,  

sagt Franz Scheich. Scheich hat als Senior Underwriter Technische Versicherungen für die Allianz unter anderem den  
Block 9 des 2016 in Betrieb genommenen neuen Kohlekraftwerks in Mannheim oder den Bau des Mercedes-Benz 

Museums in Stuttgart 2006, eines der ersten per GPS vermessenen Großgebäude, unter Vertrag genommen. 
Die Allianz unterstützt ihre Kunden bei mutigen Unternehmungen, indem sie ihnen das wirtschaftliche Risiko mittels 

Baumontage- oder Betriebs unterbrechungsversicherungen sowie anderen Versicherungen minimiert. Dazu muss das  
Vorhaben nach technischen und kaufmännischen Aspekten überprüft werden: „Für die technische Dimension solcher  

Großprojekte gibt es in der Regel nichts Verallgemeinerbares, das muss vom Einzelfall her betrachtet werden“,  
sagt Scheich. Aus wirtschaftlicher Sicht muss die Allianz prüfen, ob die Prämien und die Versicherungsleistungen für  

den Kunden attraktiv sind – und für die Allianz selbst kostendeckend und rentabel.

über den Versicherungsvertrag mit  der 
Bayerischen Zugspitzbahn berieten. 
„Außerdem hat man uns freundlicher-
weise drei  Kameras installiert – damit 
können wir dem Baubetrieb jeden Tag 
auf die  Finger schauen“, ergänzt Franz 
Scheich schmunzelnd.  Risiko-
bereit, aber nicht waghalsig; kühn,  
aber nicht tollkühn; mutig, aber nicht 
übermütig: So muss ein Versicherer 
eben auch mal vorgehen, wenn es um 
die Absicherung eines großen Pro- 
jekts geht. So hat die Allianz auch den  
Bau  großer Kraftwerke versichert. Und 
 Allianz Unternehmen investieren mit 
den von Kunden anvertrauten Geldern 
sicher und rentabel in Windparks in Ost-
deutschland, Finnland, Österreich und 
den USA, betreiben das Parkuhrensys-
tem in Chicago und erneuern die Kana-
lisation im Großraum London. „Wir freu-
en uns einerseits als Versicherer na   türlich 
über jede von uns versicherte Baustelle 
ohne Schaden – aber nur aus Schäden 
und  Beinahe-Schäden lernen wir dazu!“, 
sagt Steffen Greiner. „Und wenn es gar 
keine Schäden gäbe“, ergänzt Franz 
Scheich, „dann bräuchte man uns als 
Versicherer ja auch nicht.“

Wenn es gar 
keine Schäden 

gäbe, dann 
bräuchte man 

uns als Ver
sicherer nicht.

Franz Scheich
Allianz Under writer

Golden Gate Bridge 
Die berühmteste Brücke der 
Welt – ohne die Allianz hätte 

es sie wohl nicht gegeben. 
Denn der Bau der 1937 
eröffneten Golden Gate 

Bridge wurde von  
der Allianz versichert. 

Spirit of St. Louis
Der erste Transatlantikflug 
Charles Lindberghs mit der 

„Spirit of St. Louis“ 1927: 
ebenfalls von der Allianz 

versichert. 

 GotthardTunnel
Auch der Gotthard-Tunnel  

in der Schweiz ist mit 
Versicherungsschutz der 
Allianz gebaut worden.

Zuchtpferde
Teure Zuchtpferde, die auf 

Auktionen gehandelt 
werden, können über die  

sogenannte Fall-of- 
Hammer-Versicherung 
gegen Transport- und 

andere Schäden versichert 
werden.

Hollywood 
Blockbuster

Auch Filmstudios, Musiker 
und Sänger lassen ihr 

Ausfallrisiko absichern: 
Hollywood-Blockbuster  
wie „Fluch der Karibik“  
oder „Skyfall“ wurden 

zum Beispiel von der Allianz 
versichert.

Kap. 2
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Unsere Neuheiten
Mit neuen Produkten macht die Allianz  

Zahngesundheit und die Absicherung bei beruflich  
bedingten Krankheiten bezahlbar und berücksichtigt 

 individuell vorausschauendes Autofahren.

046

Paradies für Surfer
Internetkriminalität bedroht Unternehmen jeder Größe und an 
jedem Ort. Die Sylter Hotelierfamilie Freddrich sorgt mit einer 

Cyberschutz-Police der Allianz vor.

050

Hilfe für die, die bleiben
Damit aus dem Verlust eines geliebten Menschen  

nicht auch noch ein finanzieller wird – eine Risikolebens-
versicherung hilft den Hinterbliebenen.

052

Mutig ins Leben
Kinder zu bekommen, ist mutig, denn die Zukunft ist ungewiss. 

Die KinderPolice der Allianz bringt finanzielle Sicherheit. 

054

Starke Pflege
Die Änderungen in der Pflegeversicherung  

bringen Verbesserungen, schließen  
aber nicht Versorgungslücken.

054



Entspannt 
der Zahnar zt rechnung 

entgegensehen 

Unsere Neuheiten
  JULIA TSCHOCHNER   CLAUDIA MEITERT

Mit neuen Produkten macht die Allianz Zahngesundheit  
sowie die Absicherung bei beruflich bedingten Krankheiten bezahlbar  

und berücksichtigt individuell vorausschauendes Autofahren.

  K
ap

. 2
D

ie
se

 V
er

si
ch

er
un

ge
n 

bi
et

en
 w

ir 
Ih

ne
n

04
0

Al
lia

nz
 E

rg
eb

ni
s f

ür
 d

en
 K

un
de

n 
20

16

w
w

w
.a

lli
an

zd
eu

ts
ch

la
nd

.d
e/

ku
nd

en
be

ri
ch

t
  K

ap
. 2

D
ie

se
 V

er
si

ch
er

un
ge

n 
bi

et
en

 w
ir 

Ih
ne

n
04

1

Mit den neuen 
Zahnzusatz

tarifen bleiben 
Kunden auch 

bei hohen 
Rechnungen 

ganz ent
spannt.

Die neuen Dentaltar ife

WAS IST NEU?

 Ein  strahlendes  Lächeln  ist  oft 
die beste Visitenkarte. Deshalb sind für 
die meisten Menschen schöne und ge-
sunde  Zähne  heute  eine  Selbstver-
ständlichkeit. Eine Selbstverständlich-
keit, die nicht zum Luxus werden sollte. 
Denn  Behandlungen  beim  Zahnarzt 
können  teuer  werden.   Schon  ver-
gleichsweise  einfache  Behandlungen 
wie Zahnfüllungen kosten schnell meh-
rere Hundert Euro.  Inlays, Kronen und 
Parodontosebehandlungen  sind  noch 
teurer.    Und  die  gesetzliche 
Krankenversicherung  übernimmt  nur 
einen geringen Teil dieser Kosten. Des-
halb sind viele Patienten besorgt, ob sie 
sich die empfohlene Behandlung über-
haupt  leisten  können.   Diese 
Sorge kann die Allianz Private Kranken-
versicherung  ihren  Kunden  mit  den 
neuen  Zahnzusatztarifen  DentalPlus 
und DentalBest nehmen. Konzipiert als 
umfassende  Rundumversorgung,  ver-
ringern  beide  die  Kosten  spürbar.  Die 
einzigen  Unterschiede  liegen  im  Pro-
zentsatz und den Höchstbeiträgen, die 
erstattet werden. Die Tarife geben da-
mit dem Patienten das gute Gefühl: Was 
auch  kommt  –  bei  Gesundheit  und 
Schönheit muss er keine Kompromisse 
machen.  Egal,  ob  es  um  hochwertige 
Füllungen  geht,  Wurzel-  und  Paro-
dontosebehandlungen, Kronen,  Inlays, 
Implantate oder um eine professionelle 
Zahnreinigung. 

WAS HABEN SIE DAVON?

 Besonders deutlich wird die Er-
sparnis beim Zahnersatz. Ein Implantat 
kann zum Beispiel etwa 2.800 Euro kos-
ten. Davon übernimmt die gesetzliche 
Krankenversicherung 324 Euro – die üb-
rigen 2.476 Euro muss der Patient selbst 
bezahlen. Mit der Zahnzusatzversiche-

rung DentalBest schrumpft der Eigen-
anteil des Patienten auf 280 Euro, mit 
DentalPlus auf 700 Euro. Auch bei Zahn- 
oder Kieferkorrekturen lohnen sich die 
neuen Tarife. So übernimmt DentalBest 
bis zu 3.000 Euro der Be handlungskosten 
beim Kieferorthopäden, bei DentalPlus 
sind es bis zu 2.000 Euro. Einzige Bedin-
gung:  Die   Behandlung  wird  vor  dem 
21. Ge burtstag des Patienten durchge-
führt.   Dieser hochwertige und 
umfassende Schutz muss nicht viel kos-
ten, wie der Preis zeigt: Bis zum 21. Ge-
burtstag  liegt die Prämie von Dental-
Plus bei 12,11 Euro monatlich und von 
DentalBest  bei  15,56  Euro.  Wer  nicht  
älter  als  40  Jahre  ist,  erhält  den  Den - 
talschutz  in  der  Plus-Variante  für 
14,68  Euro.  In  der  Best-Variante  liegt 
der  Beitrag  monatlich  bei  21,92  Euro. 
Danach steigen die Monatsbeiträge alle 
fünf  Jahre bis zum 61. Geburtstag um 
rund drei bis fünf Euro.

WAS IST SONST NOCH WICHTIG?

 Wer beide Varianten vergleichen 
und den passenden Tarif  in drei einfa-
chen  Schritten  online  abschließen 
möchte,  kann  dies  ganz  bequem  auf 
www.allianz.de tun. Auch bei der Risi-
koprüfung  hat  die  Allianz  beide  Tarife 
kundenfreundlich  gestaltet  und  stellt 
nur  zwei  Fragen.  Erstens:  Sind  Sie  in 
zahnärztlicher  oder  kieferorthopädi-
scher Behandlung beziehungsweise ist 
eine  solche  angeraten  oder  beabsich-
tigt? Zweitens: Wie viele Zähne fehlen 
und wurden bisher nicht ersetzt? Wer 
sich  lieber  persönlich  beraten  lassen 
möchte, kann sich natürlich auch jeder-
zeit  an  einen  Allianz  Vertreter  seiner 
Wahl wenden.   Genauso schnell 
und  unkompliziert  wie  der  Abschluss 
funktioniert auch die Kostenerstattung.  
Einfach die App „Allianz Rechnungen“ 
aus  dem  Apple  App  oder  Google  Play 
Store  herunterladen,  die  Belege  mit 
dem Handy fotografieren, an die Allianz 
senden – fertig.

1

Weitere Informationen zu 
DentalPlus und DentalBest:

www.allianz.de/gesundheit/
zahnzusatzversicherung
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Voller  
Körpereinsatz 

erfordert  
besonderen 

Schutz.

Kör perSchutzPolice

WAS IST NEU?

 Alten- und Krankenpfleger, Hand-
werker und Verkäufer – sie alle geben 
körperlich alles und leisten einen wich-
tigen Beitrag für die Gesellschaft. Doch 
die  damit  verbundenen  Risiken  sind 
groß,  sodass körperliche oder geistige 
Fähigkeiten  verloren  gehen  können. 
Was ist zum Beispiel, wenn die Pflege-
kraft  den  Arm  nicht  mehr  bewegen 
kann, um eine Spritze zu setzen, wenn 
der Maler die Farbrolle nicht mehr über 
Schulterhöhe heben kann? Dann steht 
im  schlimmsten  Fall  die  Existenz  auf 
dem Spiel, denn das Einkommen hängt 
von einem gesunden und funktionieren-
den Körper ab. Speziell für körperlich Tä-
tige bietet die KörperSchutzPolice (KSP) 
der Allianz seit 2011 einen passgenauen, 
leistungsstarken und vor allem bezahl-
baren Schutz. Im vergangenen Jahr wur-
de die KörperSchutzPolice erweitert und 
noch stärker an die Bedürfnisse der Kun-
den ange passt.    Die wichtigste 
Neuerung für den Kunden ist die umfas-
sendere  Absicherung  durch  die  KSP. 
Kann beispielsweise der Paketzusteller 
ein  Päckchen  mit  einem  Gewicht  von 
fünf Kilogramm nicht mehr heben und 
zustellen, erhält er nun mit der KSP eine 
monatliche Rente. Diese Rente wird jetzt 
auch gezahlt, wenn der Gebrauch einer 
Hand,  das  Greifen  und  Halten,  Heben 
und Tragen oder auch das Schreiben be-
einträchtigt  sind.  Gleiches  gilt  für 
Einschrän kungen beim Stehen und Sit-
zen.    Neu ist auch: Der Kunde 
kann nun wählen, ob er mittels einer Ka-
pitalleistung in Höhe von ein oder zwei 
Jahresrenten für den Fall von schweren 
Krankheiten wie Krebs vorsorgen möch-
te. Bei   einer vereinbarten monatlichen 
Rente  von  1.500  Euro  wäre  das  eine 
Kapital leistung von 18.000 Euro bezie-
hungsweise 36.000 Euro. Besteht eine 
Beeinträch tigung  einer  körperlichen 
oder gei stigen Fähigkeit und gleichzeitig 
eine schwere Krankheit, wird sowohl die 
vereinbarte  einmalige  Kapitalleistung  
als auch die monatliche Rente gezahlt. 

 Schließlich wurden auch die Ver-
sicherungsbedingungen  in  den  beruf-
lichen  Alltag  vieler  körperlich  Tätiger 
„übersetzt“,  um  passgenau  und  ziel-
gruppenorientiert  aufzuzeigen,  wann 
die KSP leistet.

WAS HABEN SIE DAVON?

 Die  Wohnung  oder  das  Haus, 
den Urlaub und das Auto – all das finan-
zieren viele mit ihrem Gehalt. Fällt das 
weg,  wird  vieles  scheinbar  Selbstver-
ständliche  beinahe  unerreichbar.  Ein 
guter Grund, sein Einkommen abzusi-
chern und für den Notfall vorzusorgen. 
Doch  die  KSP  hilft  nicht  nur,  das  Not-
wendige behalten zu können. Sie gibt 
dem Kunden auch die Freiheit zu ent-
scheiden, was er mit seinem Leben an-
fangen möchte, wenn der Körper nicht 
mehr mitmacht. Dabei ist es unerheb-
lich,  ob  der  zuletzt  ausgeübte  Beruf 
aufgegeben  wird  oder  nicht.  Und  die 
optionale(n) Jahresrente(n) ermöglichen 
dem Kunden zudem eine Auszeit oder 
eine bessere Therapie, um sich von ei-
ner schweren Krankheit zu erholen. 

WAS IST SONST NOCH WICHTIG?

  Kunden  können  die  Körper-
SchutzPolice zwischen dem vollendeten 
15. und dem 54. Lebensjahr abschließen. 
 Bestimmte Ausschlussklauseln, beispiels-
weise ein Armbruch, sind kein  Hindernis 
auf Dauer. Wenn sich der Gesundheits-
zustand  des  Kunden  verbessert,  kann 
nach  zwei  Jahren  neu  geprüft  werden, 
und der Vertrag wird dann ohne die Klau-
sel fortgeführt.    Der Schutz aus 
der KSP kann individuell und passend zur 
Lebensplanung des Kunden erhöht wer-
den. Zusätzlich kann er einen Pflegebau-
stein mitversichern. Wird der Versicherte 
während der Versicherungsdauer pflege-
bedürftig, zahlt die KSP ein Leben lang. 
Wird  der  Kunde  nicht  pflegebedürftig, 
kann er vor oder zum Vertragsende ohne 
erneute  Risikoprüfung  den  Pflegebau-
stein einfach in einen lebenslangen Pfle-
geschutz umwandeln. 

Weitere Informationen zur 
KörperSchutzPolice: 

www.allianz.de/vorsorge/
koerperschutzpolice

2

Das Leben selbst 
gestalten – das 
er möglicht die 

Kör perSchut zPolice.



Wie ist Ihr Fahrstil? 
 Mit BonusDr ive   

lässt s ich sparen.
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Eine Auto
versicherung, 

die sicheres 
Fahren 
 belohnt

Autoversicher ung

WAS IST NEU? 

 Wer  vorausschauend  und  vor-
sichtig fährt, spürt das im Beitrag seiner 
Kfz-Versicherung kaum. Nur  im Scha-
denfreiheitsrabatt schlägt sich das  im 
Laufe der  Jahre nieder. Wer hingegen 
keine oder nur wenig schadenfreie Jah-
re gesammelt hat, zahlt meist hohe Bei-
träge.  Junge Fahrer und Fahranfänger 
mit meist geringem Einkommen trifft 
das besonders hart. Hinzu kommt: Sie 
werden auf Basis bestehender Statisti-
ken ihrer Altersgruppe eingestuft, nach 
denen sie im Vergleich zu allen anderen 
Autofahrern 2,5-mal so viele Schäden 
verursachen.  Ihr  reales  Fahrverhalten 
spielt  keine  Rolle.  Entsprechend  hoch 
sind  die  Kosten  für  ihre  Kfz-Versiche-
rung.  Mit  der  Telematik-Versicherung 
BonusDrive  hat  die  Allianz  nun  eine 
 Autoversicherung für 18- bis 28-Jährige 
sowie für Eltern und Partner, die einen 
Fahrer unter 29  Jahren mitversichern, 
auf den Markt gebracht, deren Beitrag 
sich  nach  dem  individuellen  Fahrver-
halten richtet: Der Versicherungsneh-
mer  beeinflusst  mit  seiner  Fahrweise 
die Kosten für die Versicherung. Dafür 
genügt es bereits, wenn an zehn Tagen 
im  Monat  Fahrten  von  mindestens  je 
500 Metern aufgezeichnet und die Da-
ten  übermittelt  werden.  Diese  Daten 
erfasst die kostenlose BonusDrive-App. 
Sie wertet unter anderem aus, wie stark 
der Fahrer beschleunigt und abbremst, 
wie schnell er  in die Kurven fährt und 
ob er sich an Tempolimits hält. Zuschlä-
ge für riskantes Fahren gibt es nicht.

WAS HABEN SIE DAVON? 

 Über die BonusDrive-App erhal-
ten Kunden Einblick in ihre Fahrweise 
und  bekommen  Tipps,  wie  sie  diese 
verbessern  können.  Das  schärft  das 

 Risikobewusstsein,  was  vor  allem 
 Fahranfängern  hilft,  denen  riskante 
Fahr manöver  oft  nicht  bewusst  sind. 
Zudem ist eine Beitragsrück erstattung 
bis  zu  30  Prozent  möglich.  Hinzu 
kommt ein Startbonus von zehn Pro-
zent,  wenn  die  Fahrdaten  der  ersten 
100  Kilometer  übermittelt  wurden. 
Wer den Tarif nutzen will, muss kein 
Technikprofi sein: einfach BonusDrive-
App aus Apple App Store oder Google 
Play  Store  aufs  Smartphone  laden  
und  Verbindung  zum  mitgelieferten 
Bluetooth-Stecker  für  Zigarettenan-
zünder herstellen.

WAS IST SONST NOCH WICHTIG?

 Damit nur Fahrten im versicher-
ten Fahrzeug gewertet werden, ist wäh-
rend  der  Fahrt  eine  Bluetooth-Verbin-
dung  von  der  BonusDrive-App  zum 
mitgelieferten Stecker erforderlich. Nut-
zen mehrere Personen das versicherte 
Auto,  lädt  sich  jeder  die  App  auf  sein 
Smartphone. Möglich sind bis zu zehn 
Fahrer.  Ihre  Fahrten  fließen  in  die  Ge-
samtwertung  ein  und  wirken  sich  auf 
den Preisnachlass aus. Die App zeigt die 
Bewertung  jeder Fahrt einzeln an und 
sorgt so für Transparenz.   Daten-
schutz  ist  der  Allianz  überaus  wichtig. 
Deshalb  wertet  ein  externer  Dienst-
leister die Fahrdaten aus. Er erhält Infor-
mationen zu Beschleunigungs-, Brems- 
und  Kurvenfahrverhalten,  gefahrenen 
Geschwindigkeiten  sowie  zu  Zeit  und 
Straßenart.  Personen-,  Vertrags-  und 
Schadensdaten des Versicherungsneh-
mers bekommt er nicht. In verdichteter 
Form leitet er die Daten an die Allianz, 
die  somit  nicht  weiß,  wer  wo  wann 
 gefahren  ist.  Daraus  errechnet  sich  
am  Jahresende  der  Extrabonus  des 
 Kunden. Darüber hinaus gibt die Allianz 
die  Daten  nicht  an  Dritte  weiter  und 
 bezieht sie auch nicht  in die Schaden-
regulierung ein. Eine Testversion ist für 
jeden erhältlich. 

Weitere Informationen  
zu BonusDrive: 

www.allianz.de/bonusdrive
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Paradies  
für Surfer

Internetkriminalität bedroht Unternehmen  
jeder Größe und an jedem Ort. Die Sylter  
Hotelierfamilie Freddrich sorgt mit einer  

Cyberschutz-Police der Allianz vor –   
für sich und ihre Gäste.

  DIRK KUNDE    LÊMRICH

 Sonnig, wolkenloser Himmel und leichter Wind aus Südwest. Per-
fektes Wetter für einen Strandspaziergang in Westerland. Der Hotelgast 
schließt die Wetter-App auf dem Tablet und stellt es zurück in die Hal-
terung auf der Kommode. Er nimmt seine Jacke vom Haken und verlässt 
Zimmer 104 im Hotel Sylter Blaumuschel. Beim Weg vorbei an der Re-
zeption grüßt er kurz in Richtung von Bastian Freddrich, der hinter dem 
Tresen sitzt.   In der Lobby des Hotels  ist es ruhig, die meisten 
Gäste genießen das schöne Wetter am 300 Meter entfernten Strand. „Ich 
mag’s gern einfach“, sagt Bastian Freddrich mit Blick auf das Tablet. Des-
halb übernimmt bei ihm der flache Computer die Funktionen der Gäste-
mappe, der gedruckten Tageszeitungen und des TV-Programms. Alle   
50 Zimmer des Hotels sind damit ausgestattet und per WLAN mit dem In-
ternet verbunden.    „Die Gäste schauen nach, wann Hochwasser 
ist, oder lesen Restaurantempfehlungen für Sylt“, sagt der 34-Jährige. Das 
digitale Angebot wird durch Spiele und einen Sylt-Film abgerundet. Am 
beliebtesten bei den Gästen: Informationen zum Schwimmbad und zur 
Sauna. Freddrich wertet aus, wofür sich die Gäste interessieren, und passt 
die Startseite der Tablets entsprechend an. Welche Inhalte Gäste aus dem 
Internet abrufen, sieht er nicht. „Die Tablets speichern auch keine Anmel-
dedaten“, betont der Hotelier, der die Blaumuschel zusammen mit seinen 
Eltern betreibt. Verschwiegenheit gehört zum Geschäft.   Daten-
diebe könnten auf den Tablets nichts erbeuten. Doch mal angenommen, 
Hacker würden den WLAN-Zugang nutzen, um das Surfverhalten von 
Gästen auszuspähen. Oder sie würden das Buchungssystem des Hauses 
manipulieren und die Zahlungsdaten des EC- und Kreditkartenlesers um-
leiten. Dann wären die Freddrichs gegen die finanziellen Folgen abgesi-
chert: Die Familie hat eine Cyberschutz-Police bei der Allianz abgeschlos-
sen.  Sie  deckt  Datendiebstahl  von  außen  und  Schädigungen  durch 
eigene Mitarbeiter ab. Auch Betriebsunterbrechungen beispielsweise auf-
grund einer „Distributed Denial of Service“-Attacke (DDoS) sind einge-
schlossen. Hierbei legen Angreifer Server lahm, indem sie sie mit mas-
senhaften Anfragen in die Knie zwingen. Der Cyberschutz der Allianz ist 
gedacht für mittelständische Unternehmen, sowohl für produzierende 
Betriebe mit einer vernetzten Maschinensteuerung als auch für Online-
Handelsbetriebe und Hotels.   „Eine funktionierende IT ist für un-
seren Hotel- und Appartementbetrieb lebenswichtig“, sagt Senior-

01  
Surfen  

ist längst auch auf S ylt  
nicht mehr nur Wellenreiten, 
sonder n der kur ze oder auch 

längere Blick ins Inter net . 

02  
Familienbetrieb Freddrich:  

Vater Rüdiger und Sohn Bast ian 
leiten z wei Hotels und ver mieten  

Fer ienwohnungen auf S ylt .

03  
Handliches  

Informationsangebot :  
Im Hotel Blaumuschel  

gehör t ein Tablet  
zum Zimmerser vice.
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Chef Rüdiger Freddrich. Welcher Gast 
wohnt zu welchem Preis in welchem 
Zimmer? Welche Besonderheiten sind 
zu beachten und welche Nebenkosten 
zu berechnen? Entsprechend vorsichtig 
ist der 68-Jährige bei der Datensiche-
rung. „Dreifach“ lautet sein Credo. Auf 
zwei externen Speichermedien und zu-
sätzlich in der Cloud werden die Daten 
des Hotelprogramms gesichert. „Außer-
dem wird das Hotelprogramm tagewei-
se auf dem Server unseres IT-Dienstleis-
ters gespeichert. So kann er unabhängig 
vom laufenden Betrieb eventuelle Fehler 
finden und beheben“, sagt Freddrich. 

 Auch die WLAN-Zugänge für die 
Gäste müssen rund um die Uhr verfüg-
bar sein. In der Sylter Blaumuschel hat 
der Junior-Chef gerade auf einen schnel-
leren Internetanschluss aufgerüstet.  
Für eine WLAN-Verbindung muss der 
Gast nur ein Browserfenster öffnen und 
auf den Knopf „Verbinden“ tippen, schon 
ist er online. Keine Zimmernummer, 
kein Name, keine Aufenthaltsdaten. 

REISENDE RIESEN IM WIND

 Während es Bastian Freddrich 
möglichst einfach haben möchte und 
nach eigenen Worten nicht besonders 
technik affin ist, kann sich sein Vater für 
Computer begeistern. Rüdiger Freddrich 
 programmierte Anfang der 1970er-Jahre 
Programme in MTX Basic. Heute küm-
mert er sich um die Internetseiten des 
Familienbetriebs. Neben dem Hotel 
 Sylter Blaumuschel betreiben Freddrichs 
auf Sylt eine Appartementvermietung 
mit 150 Ferienwohnungen sowie das 
Hotel Christiansen in Tinnum. In diesem 
Hotel steigt Steffen Leist regelmäßig ab, 

wenn er geschäftlich auf Sylt unterwegs ist. Der Allianz Generalvertreter 
hat sein Büro in Großhansdorf, nördlich von Hamburg.  „Ich kom-
me seit 15 Jahren regelmäßig nach Sylt“, erzählt Leist. Daraus hat sich 
eine Geschäftsbeziehung zu Familie Freddrich entwickelt. „Die Bereit-
schaft, sich den Cyberschutz erklären zu lassen und über einen derarti-
gen Versicherungsschutz nachzudenken, ist enorm gestiegen“, hat Leist 
bei seinen Kunden beobachtet. Schlagzeilen über Datenklau bei großen 
Unternehmen wie Yahoo und LinkedIn, Sony und Dropbox hat vielen  
Unternehmern die Augen für die Gefahren geöffnet. Werden Daten ge-
löscht oder manipuliert, liegt nicht nur der eigene Betrieb lahm, mitunter 
sind auch Zulieferer und Kunden davon betroffen. Die Folgen: Vertrags-
strafen, Schadenersatzansprüche und Umsatzausfälle.  Leist er-
mittelte mithilfe eines Fragebogens das Risikoprofil der Freddrichs. Die 
Fragen halfen den Beteiligten, potenzielle Sicherheitslücken zu erkennen 
und gezielt vorzubeugen. Die Versicherungspolice für den Familienbe-
trieb deckt heute die gesamte  IT-Infrastruktur in beiden Hotels sowie  
die Internetzugänge in den  Appartements ab. Außerdem gehört noch 
ein Büro in Westerland, direkt gegenüber vom Bahnhof, zum Unterneh-
men. Eigentlich ist die Verwaltung in Tinnum untergebracht, doch dieses 
zentral gelegene Büro erleichtert die Schlüsselübergabe für Apparte-
mentmieter. Es hat sich als zentrale Anlaufstelle bewährt. Abgesehen  
vom Flughafen und der Fähre aus dem dänischen Havneby, kommen die 

Eine funktionierende 
IT ist lebenswichtig.

Rüdiger Freddrich
Hotelier auf Sylt

01

02

w
w

w
.a

lli
an

zd
eu

ts
ch

la
nd

.d
e/

ku
nd

en
be

ri
ch

t
  K

ap
. 2

D
ie

se
 V

er
si

ch
er

un
ge

n 
bi

et
en

 w
ir 

Ih
ne

n
04

9

meisten Reisenden per Auto- und Personenzug am Bahnhof in Wester-
land an.  „Ich blicke der großen Dame genau auf das Hinterteil“, 
sagt Freddrich senior schmunzelnd. Gemeint sind die grünen Skulpturen 
des Bildhauers  Martin Wolke, „Reisende Riesen im Wind“, die auf dem 
Bahnhofsvorplatz einem imaginären Sturm trotzen. 

VON HAMBURG NACH SYLT

 Rüdiger Freddrich und seine Frau Jutta stammen aus Hamburg. In 
der Hansestadt betrieben die beiden Drogerien, Bahnhofskioske, einen  
Tabakgroßhandel sowie mehrere Souvenirläden an den Landungsbrü-
cken. „Am Hafen hatten wir unser Büro – nicht die richtige Gegend,  
um ein Kind großzuziehen“, sagt Rüdiger Freddrich. Sohn Bastian  
kommt 1982 auf die Welt. Zu dieser Zeit beginnen wenige Meter von  
den Landungsbrücken entfernt die Auseinandersetzungen um die be-
setzten Häuser der Hafenstraße. „Der Junge war somit viel bei seinen 
Großeltern auf Sylt“, erinnert sich sein Vater. 1985 zieht zunächst Jutta 
Freddrich auf die Insel und beginnt mit der Appartementvermietung. 
Doch die familiäre Trennung ist keine dauerhafte Lösung. Schnell  
fällt bei Freddrichs die Entscheidung, alle Unternehmen zu verkaufen 
und komplett nach Tinnum auf Sylt umzuziehen.   Der neue Beruf 

der Eltern wirkt auf den Sohn. Nach der 
Schule absolviert Bastian eine Lehre als 
Hotelfachmann. Es folgt ein Arbeitsauf-
enthalt im Fünf-Sterne-Hotel Gleneagles 
in Schottland. Er kommt zurück nach 
Sylt, mixt eine Saison lang Cocktails in 
Kampen. Wechselt danach auf eine weit 
entfernte Insel: Auf den Philippinen ar-
beitet er in einem Hotel-Resort. Das 
Handwerk hat er verinnerlicht, was noch 
fehlt, ist der kaufmännische Hinter-
grund. Den erwirbt er auf der Hotelfach-
schule in Garmisch-Partenkirchen. Als 
Hotel betriebswirt kehrt er zurück auf  die 
nordfriesische Insel und steigt in den 
 elterlichen Betrieb ein.  Auf Sylt 
ist längst nicht mehr nur im Sommer 
Saison. Zu Ostern geht es los, und die 
Gäste kommen bis weit in den Herbst 
hinein. „Es wird jedes Jahr ein wenig län-
ger“, sagt Rüdiger Freddrich. Wenn er 
nachrechnet, kommt er auf 300 Tage 
Saison pro Jahr. Im Hotel  Christiansen ist 
das ganze Jahre Saison, denn Freddrich 
konzentriert sich hier auf Geschäftsrei-
sende.  Ein Gast kommt zur Re-
zeption und möchte wissen, wann der 
nächste Autozug über den Hindenburg-
damm die Insel verlässt. Freddrich zeigt 
ihm auf dem Tablet, wo er die Abfahrts-
zeiten findet. Die Geräte sind praktisch 
und auch handlich. Bislang ist noch kein 
Tablet abhandengekommen. „Die Ge-
räte verfügen über  einen GPS-Chip und 
können geortet werden. Den Hinweis 
sieht der Nutzer gleich beim Einschal-
ten“, sagt der Hotelchef mit einem Au-
genzwinkern. Was Gäste allerdings öf-
ter mitnehmen, ist ein Getränk aus dem 
Kühlschrank für ihre Heimreise. Die  
erste Befüllung der Minibar ist im Zim-
merpreis enthalten. Noch so ein Ding, 
bei dem es Freddrich sich und anderen 
 einfach macht.

01  
Hunde willkommen –  

Hotelier Bast ian Freddr ich  
ist selbst Hundef reund. 

02  
Informationen  

über Schwimmbad und Sauna 
werden am häuf igsten auf  

den Hotel-Tablet s abgef ragt .

03  
An der Rezeption  

vereinfacht das Tablet  
jede Auskunf t .

04  
Gut beraten in Sachen 

IT-Sicherheit:  
A llianz Ver  t reter Stef fen Leist 

und Hotelier Bast ian Freddr ich

03

04

CYBERSCHUTZ FÜR DEN MITTELSTAND

Auch mittelständische Unternehmen wie  
der Hotelbetrieb von Familie Freddrich auf Sylt 
sind auf eine funk tionierende IT angewiesen.  

Sie können aber kaum denselben Auf wand  
für die IT-Sicherheit betreiben wie große 

Unternehmen mit vielen Spezialisten. Die Allianz 
bietet speziell für sie eine Versicherung,  

die Beratung, Ser vice und f inanzielle Absiche-
rung gegen Cybercrime einschließt.
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Hilfe für die, 
die bleiben

  CHRISTIAN MERTEN

Damit aus dem Verlust eines geliebten Menschen nicht auch noch ein finanzieller  
wird – eine Risikolebensversicherung hilft den Hinterbliebenen.

  Wie  viel  Mut  man  auf
bringt  und  ob  man  Risiken  ein
geht oder nicht, entscheidet  je
der  für  sich  selbst.  Doch  oft 
müssen  andere  die  Folgen  tra
gen,  wenn  etwa  der  Hauptver
diener in der Familie oder der Fir
menchef plötzlich stirbt. Zurück 
bleiben  nicht  nur  Angehörige, 
sondern  auch  finanzielle  Ver
pflichtungen  wie  Immobilienfi
nanzierung,  Miete  und  andere 
laufende  Kosten.    In 
Deutschland  sterben  jedes  Jahr 
fast  870.000  Menschen,  davon 
140.000 im erwerbstätigen Alter. 
Das Leben vieler Familien kommt 
durch  den  plötz lichen  Tod  des 

Menschlicher und finanzieller Verlust

 Stirbt ein Ehepartner oder Elternteil, steht das Leben der Familie 
still. Es fällt schwer, den Verlust zu verkraften. Das dauert oft lang. Wäh
renddessen laufen die Kosten des Lebens weiter. So kann es zu finan
ziellen Problemen kommen, wenn etwa der Hauptverdiener gestorben 
ist. Die gesetzliche Rentenversicherung zahlt zwar Renten für Witwen, 
Witwer, Halb und Vollwaisen, doch die reichen meist nicht, den ge
wohnten Lebensstil zu erhalten: Die Konsumausgaben von Alleinerzie
henden betrugen 2014 im Durchschnitt 1.821 Euro pro Monat. Die ge
setzliche Rentenversicherung deckt mit der Hinterbliebenenrente nur 
einen Bruchteil ab. Im Jahr 2015 lag die durchschnittliche Witwen/Wit
werrente in den alten Bundesländern bei 560 Euro im Monat, die Wai
senrente bei 166 Euro. Deshalb ist private Vorsorge wichtig.
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 Risikolebensversicherung?
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ng?

Wessen Absicherung?
W

el
ch

e V
er

so

rgungslücke?

Hauptverdieners zum Stillstand. 
Alles  kreist  um  den  menschli
chen Verlust, und das  fehlende 
Einkommen macht jede Planung 
für  die  Zukunft  schwer  bis  un
möglich.    Fasst  man 
Zahlen  des  Statistischen  Bun
desamtes  zusammen,  so  brin
gen  Familien  für  ein  Kind  bis 
zum 18. Geburtstag 130.000 Euro 
auf. Studiert ein Kind in einer an
deren Stadt, summieren sich die 
Kosten laut Verbraucherzentrale 
Bayern sogar auf 230.000 Euro. 

  Eine  Risikolebensversi
cherung kann die Pläne der Hin
terbliebenen  auf  eine  stabile 
Grundlage bringen.

Zukunft der Hinterbliebenen sichern
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 Die Anforderungen an eine Risikolebensversicherung können sich än
dern – wie das Leben. Deshalb spielt Flexibilität eine wichtige Rolle. Bei man
chen Risikolebensversicherungen kann deshalb kurz vor Ablauf des Vertrags 
die Laufzeit angepasst werden, zum Beispiel an die Finanzierung einer Immo
bilie. Oder die Versicherung lässt sich in eine Altersvorsorge umwandeln. Man
che Verträge ermöglichen bei einer schleichenden, tödlichen Krankheit auch 
Auszahlungen zu Lebzeiten, damit die Lebensqualität des Versicherten in sei
nen letzten Monaten verbessert werden kann. 

Risikolebensversicherung

 Eine Risikolebensversicherung bietet 
Schutz  für  die  Hinterbliebenen.  Sie  zahlt  
im  Todesfall  den  vereinbarten  Versiche
rungsbetrag.  Die  Laufzeit  ist  in  der  Regel 
frei wählbar, und die Beiträge können meist 
so angepasst werden, dass die Leistung mit 
der Inflation Schritt hält. 

Zusatzleistung bei Unfall

 Für Unfälle gibt es keine 
Voranzeichen.  Sie  treffen  uns 
ohne  jede  Vorbereitung.  Des
halb kann der Unfalltod für die 
Hinterbliebenen eine besondere 
Härte  sein.  Manche  Risikole
bensversicherung leistet in die
sem  Fall  eine  erhöhte  Kapital
auszahlung.

Unternehmer

  Firmeninhaber  tragen 
Verantwortung  für  ihre  Mitar
beiter  und  damit  auch  für  das 
Einkommen von deren Familien. 
Ohne Vorsorge kann der plötzli
che  Tod  des  Chefs  zum  Still
stand im Unternehmen führen. 
Die Unternehmensfinanzierung 
verliert einen wichtigen Teil  ih
rer Grundlage. Eine Nachfolge
lösung  muss  innerhalb  kurzer 
Zeit gefunden werden. Eine Ri
sikolebensversicherung für Un
ternehmer kann den Erhalt der 
Arbeitsplätze erleichtern.

Partner + Immobilie

 Die Finanzierung einer Eigentums
wohnung oder eines Hauses läuft meistens 
über Jahrzehnte. Ein Zeitraum, in dem viel 
passieren kann. Damit ein Sterbefall die Fi
nanzierung nicht ins Wanken geraten lässt, 
kann  eine  Risikolebensversicherung  für 
Stabilisierung sorgen. Sie bildet ein wichti
ges Vorsorgeelement  in der Absicherung 
von Immobilie und Familie.

Familie

 Jedes Jahr trifft es 70.000 Familien  in Deutschland: Plötzlich stirbt 
ein Elternteil. Bricht ein Einkommen weg, droht oft wirtschaftliche Not. Der 
Gedanke, die eigene Familie ohne ausreichende finanzielle Absicherung 
zurückzulassen,  belastet  viele  Menschen.  Sie  können  mit  einer  Risiko
lebensversicherung Vorsorge für ihre Hinterbliebenen leisten. 

                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                            
                                                                                                                                                                                                                                                           

FAK TEN

+ 4,4  
Prozent

Die Risikolebensver- 
sicherung wird immer 
wichtiger. Im Jahr 2015  
stieg die abgesicherte 

Summe in Deutschland  
um 4,4 Prozent auf  

628 Milliarden Euro.  
Die Zahl der Verträge  

wuchs um 1,2 Prozent.  
(Quelle: GDV ) 

FAK TEN
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 Risikolebensversicherung?
Welche Absicheru

ng?

Wessen Absicherung?
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VARIANTEN DER RISIKOLEBENSVERSICHERUNG:
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* Die verwendeten Namen und Ortsangaben wurden aus Datenschutzgründen verändert.
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 Eines  Tages  fiel  Elsa  Zilch*  einfach  keine  gute 
Ausrede mehr ein, warum sie noch nicht bereit sei für 
ein  Baby:  Sie  hatte  ihre  Ausbildung  abgeschlossen,  
ihr Mann Bernd einen krisensicheren Job. Beide wünsch-
ten sich eine Familie. „Es fehlte nur noch ein Fünkchen 
Mut  zum  Kinderkriegen“,  so  die  26-Jährige,  und  fügt 
hinzu:  „Man  weiß  doch  nie,  wohin  das  Leben  führt.“ 
 Elsas  Vater  Eugen  konnte  seine  Tochter  beruhigen: 
 „Risiken hat es schon immer gegeben. Was Kinder dann 
vor allem brauchen, sind Schutz und Sicherheit. Und 
dafür kann man vorsorgen!“ Augenzwinkernd meinte 
der 58-Jährige: „Statt meinem Enkelkind zum Geburts-
tag noch ein Kuscheltier mehr zu schenken, finde ich 
eine kleine finanzielle Starthilfe vernünftiger.“

KINDERPFLEGERENTE SICHERT AB

 Wie Elsa und Bernd empfinden viele Eltern: Sie 
hoffen, dass sich ihr Kind gut entwickelt und sind sich 
zugleich der Risiken des Lebens bewusst. Von diesen 
hört  und  liest  man  tagtäglich:  Statistisch  gesehen 
kommt in Deutschland im Schnitt alle 19 Minuten ein 
Kind  unter  15  Jahren  im  Straßenverkehr  zu  Schaden. 
Europaweit erkranken jährlich rund 15.000 Kinder zwi-
schen null und 14 Jahren an Krebs, und viele Umwelt-
gifte erhöhen das Risiko neuronaler Fehlentwicklungen 
bereits  im  Mutterleib.   Wenn  etwas  passiert, 
dann kämpfen Familien nicht nur mit den gesundheit-
lichen Folgen, sondern auch mit finanziellen Belastun-
gen, beispielsweise durch erhöhte Pflegeaufwendun-
gen  oder  eine  vorübergehende  Einschränkung  der 
Berufstätigkeit.  Doch  gerade  diese  Belastungen  sind 
vermeidbar.   Familie Pau aus Stuttgart hat zum 
Beispiel kurz nach der Geburt  ihrer Tochter Sina eine 
Allianz   KinderPolice mit der optionalen Kinderpflege-
rente abgeschlossen. Zum Glück. Denn im Alter von vier 
Jahren erkrankte Sina an einem Nierentumor. Es folgten 

eineinhalb  Jahre  mit  OP,  Chemotherapie  und  Reha-
maßnahmen, welche die Eltern an ihre finanzielle Be-
lastungsgrenze brachten. „Aus der Kinderpflegerente 
haben wir in dieser Zeit 1.500 Euro monatlich erhalten. 
Ohne das Geld hätten wir die 18 Monate finanziell kaum 
überstanden“, berichtet Jana Pau heute. Nimmt die Er-
krankung  einen  chronischen  Verlauf  oder  handelt  es 
sich  gar  um  eine  tief  greifende  Entwicklungsstörung 
wie das Asperger-Syndrom, werden die Zahlungen bis 
zum Rentenbeginn fortgesetzt.

EIN LEBENSBEGLEITENDES VORSORGEKONZEPT

 Die Allianz KinderPolice bietet aber noch mehr. 
Sie ist der Einstieg in ein umfassendes lebensbegleiten-
des Vorsorgekonzept. Mit der Option Kinderpflegeren-
te deckt es die Lebensphasen des Menschen (Kindheit, 
Ausbildung,  Volljährigkeit,  Beruf,  Rente)  ab;  spezielle 
Optionen  wie  eine  Berufsunfähigkeitsvorsorge  oder 
eine  Hinterbliebenenversorgung  für  die  Eltern  oder 

Mutig ins Leben
  GERLINDE DALDER   CLAUDIA MEITERT

Kinder zu gebären war, medizinisch gesehen, noch nie so sicher wie 
heute. Kinder zu bekommen ist jedoch immer noch eine  

Entscheidung mit vielen Unwägbarkeiten. Diese zumindest finanziell 
sicherer zu machen ist das Ziel der Allianz KinderPolice.

Kleines Kind, kleiner Beitrag

Beispielrechnung Vorsorge1

Alter bei Abschluss: 1 Jahr 30 Jahre

Monatsbeitrag: ca. 63 Euro ca. 113 Euro

Garantiekapital: 50.000 Euro 50.000 Euro

Gesamtleistung  
inkl. Überschussbeteiligung2: ca. 204.050 Euro2 ca. 100.862 Euro2

Durch den frühen Start im Kindesalter ist die Gesamtleistung im 
Rentenalter doppelt so hoch, und das bei halbem Monatsbeitrag.

1  Allianz Vermögenskonzept Dynamisch -IT2-, Tarif: RF1U.GD(100), jährliche Wertentwicklung 
5 %, Alter bei Rentenbeginn 67 Jahre, Stand 01/2017. Ohne Kinderpflegerente oder andere 
Zusatzbausteine. Bis Eintrittsalter 16 Jahre, danach PrivatRente InvestFlex.

2  Die Überschussbeteiligung kann nicht garantiert werden. Bei der Berechnung der möglichen 
Gesamtleistung wurde von den für 2017 gültigen Überschussanteilsätzen ausgegangen.
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Großeltern stellen sicher, dass der Schutz für das Kind 
auch weiterbesteht, wenn ihnen etwas passiert. Mit- 
hilfe der Allianz KinderPolice können Eltern, Großeltern 
oder andere nahestehende Personen für ihre Schütz-
linge langfristig Kapital aufbauen und sie zugleich vor 
finanziellen Risiken schützen. Dabei gilt: Je früher der 
Beginn, desto größer sind die Wertentwicklungschan-
cen.  Davon profitieren sie auch schon als junge 
Erwachsene, wie Christian Vollmer. Seine Eltern schlos-
sen die Allianz KinderPolice ab, als Christian drei Jahre 
alt war. Seither haben die Eltern laufend Beiträge ge-
zahlt, Oma und Opa legten zu jedem Geburtstag einen 
bestimmten Betrag drauf. Inzwischen ist auf diese Wei-
se ein schöner Kapitalstock entstanden, den Christian 
hin und wieder für nötige Anschaffungen nutzt: „Im 
letzten Jahr habe ich meinen Führerschein aus der 
 KinderPolice finanziert. Momentan denke ich über den 
Kauf eines Autos nach“, berichtet der 19-jährige ge-
lernte Elektroniker, der die anfängliche Kinderpflege-
rente zu Beginn seiner Ausbildung in eine Berufsunfä-
higkeitsversicherung umwandeln ließ. Christian kann 
die BU-Rente ereignisabhängig Schritt für Schritt er-
höhen, zum Beispiel bei Beginn einer Fortbildung, bei 
Heirat, dem Kauf einer Immobilie oder dem Beginn ei-
ner Selbstständigkeit. Auch im Alter ist er abgesichert: 

Als Leistung erhält er wahlweise eine lebenslange Ren-
te oder eine einmalige Kapitalzahlung; beides ist kom-
binierbar. Selbst das Pflegerisiko kann er mit der An-
schlussoption „Pflege“ absichern. 

MUT WIRD BELOHNT

 Kinderkriegen will auch heute gut überlegt sein. 
Damit verbundene finanzielle Risiken kann man absi-
chern. Dann ist die Freude über das Wunschkind rie-
sengroß. So wie bei Elsa und Bernd, die inzwischen ein 
kleines Mädchen, Louisa, in den Armen halten: „Es lohnt 
sich, all den Mut aufzubringen, ein Baby zu bekommen“, 
sagt Elsa, und setzt hinzu: „Wir haben die Entscheidung 
für unser Kind sehr bewusst getroffen.“

Das Leben ist kein Kinderspiel, 
doch die r icht ige Versicher ung 

kann er mut igen und so manche 
Ent scheidung leichter machen.

SICHER BEGLEITET

Die Freude über die Geburt des gesunden Kindes überstrahlt  
schnell die Folgen und auch die Risiken für das junge Leben.  

Die Allianz KinderPolice bietet nicht nur eine Absicherung gegen  
die f inanziellen Nöte durch Pflegebedürftigkeit, sondern auch 

Flexibilität für Investitionen in Führerschein oder Eigenheim. Sie 
kann dem Lebensweg angepasst und ergänzt werden und so zum 

Begleiter werden, der zu eigenen Entscheidungen ermutigt.



  K
ap

. 2
D

ie
se

 V
er

si
ch

er
un

ge
n 

bi
et

en
 w

ir 
Ih

ne
n

05
4

Al
lia

nz
 E

rg
eb

ni
s f

ür
 d

en
 K

un
de

n 
20

16

 Fünf Pflegegrade statt bisher drei Pflegestufen. 
Das ist die vielleicht auffälligste Veränderung durch die 
Reform  der  Pflegeversicherung,  die  Anfang  2017  in 
Kraft getreten ist. Sie soll die Pflege stärken und orien-
tiert sich bei der Einstufung der Pflegebedürftigkeit an 
den Fähigkeiten, nicht mehr an den Defiziten des Pfle-
gebedürftigen. Manche Prognosen gehen davon aus, 

Starke Pflege 
  CHRISTIAN MERTEN UND ALEXANDRA KUSITZKY

Die Änderungen in der Pflegeversicherung bringen Verbesserungen, 
schließen aber nicht Versorgungslücken.

dass bis zu eine halbe Million Menschen zusätzlich Leis-
tungen erhalten können.   Die zusätzlichen Kos-
ten müssen durch höhere Beiträge finanziert werden, 
sowohl in der sozialen Pflegeversicherung, die ihre Kos-
ten im Umlageverfahren finanziert, als auch in der pri-
vaten Pflegepflichtversicherung, die nach dem Prinzip 
der Kapitaldeckung arbeitet.

Dr. Birgit König
ist seit 2012 Vorstandsvorsitzende der 
Allianz Private Krankenversicherungs-AG.

Frage —  Ab 1.1.2017 gelten neue 
Regeln für die Pflegepflichtversiche-
rung. Ist man mit dem neuen Modell 
für den Pflegefall jetzt ausreichend 

abgesichert?

Das Pflegestärkungsgesetz  II be-
rücksichtigt den besonderen Be-
treuungsbedarf   Demenzkranker 
viel besser als zuvor. Das  ist sehr 
sinnvoll  und  bedeutet  für  diese 
 Menschen eine echte Steigerung 
der  Lebensqualität.  Allerdings 
bleibt die Absicherung insgesamt 
auch  künftig  eine  Basisabde-
ckung.  Der  echte  Bedarf  liegt 
meist über dem, was die Pflege-
pflichtversicherung leisten kann. 

Frage —  Das heißt?

Wir alle wollen doch auch im Fall 
einer Pflege  in unseren eigenen 
vier  Wänden  wohnen.  Zugleich 
möchte  man  aber  seine  Familie 
und  seine  Kinder  so  wenig  wie 
möglich belasten. Das heißt, wir 
brauchen gute Unterstützung zu 
Hause.  Im  städtischen  Raum 
rechnen  wir  mit  500  bis  1.500 
Euro  pro  Monat,  die  man  dafür 
zusätzlich zur gesetz lichen Pfle-
geversicherung  selbst  aufbrin-
gen muss.  Deshalb ist eine früh-
zeitige   Absicherung  für  den 
Pflegefall  anzuraten.  Am  ein-
fachsten geht das mit Pflegezu-

satzversicherungen.  Je  nach-
dem,  wann  man  einen  Vertrag 
abschließt, kann der Beitrag  für 
so  eine  Versicherung  bei  unter 
15 Euro im Monat liegen.

Frage —  Worauf sollte man  
noch achten? 

Jeder zweite Mann und drei von 
vier Frauen müssen damit  rech-
nen,  im Laufe  ihres Lebens pfle-
gebedürftig zu werden. Machen 
Sie  sich  unbedingt  rechtzeitig 
Gedanken  darüber,  wie  Sie  die 
Pflege in Ihrer Familie organisie-
ren wollen. Und sprechen Sie mit 
Ihren Angehörigen darüber!

„Jeder Zweite wird 
pflegebedürftig“
Allianz Vorstand Dr. Birgit König erklärt, was das neue 
Pflegestärkungsgesetz bringt und was noch zu tun ist.
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An Ihrer Seite
Im Juni 2016 brachte Tief Elvira heftige  

Überschwemmungen in Niederbayern, besonders stark 
betroffen war die Stadt Simbach. Allianz Vertreter  

Gerhard Köck hilft mit großer Leidenschaft.
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Danke für Ihre Beschwerde
Wie das Wort „Migration“ einen  

Kunden verärgern konnte und was die  
Allianz daraus gelernt hat. 

064

Wie im Film
Mit vielen Projekten und Aktivitäten  

arbeitet die Allianz an Verbesserungen  
in Service und Kundenorientierung –  
als wäre sie von Hollywood inspiriert.

066

Mann mit Kundenbrille
Allianz Kundin Simone Schlosser interviewt  

Dr. Olaf Tidelski, Chief Customer Officer (CCO). 
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Auf geht’s!
In kleinen, schlagkräftigen Einheiten entwickelt  

die Allianz digitale Projekte.
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An Ihrer Seite
  KATHARINA FUHRIN    MARKUS BURKE

Anfang Juni 2016 folgten auf Tief Elvira heftige Überschwemmungen in Niederbayern.  
Besonders stark betroffen war Simbach, wo Hunderte Menschen ihre Wohnungen  

und Häuser verloren. Familie Kammergruber und Allianz Vertreter Gerhard Köck haben die  
Katastrophe gemeinsam gemeistert.

01
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 Geblieben ist ihnen ein Glastisch, 
den sie aus einer Küche retten konnten, 
die  es  heute  nicht  mehr  gibt.  Roman 
und Brigitte Kammergruber haben ihn 
in das Zimmer gestellt, das nun ihr Zu
hause ist. 15 Quadratmeter im Haus sei
ner Eltern statt der 180 Quadratmeter 
direkt  am  Simbach,  der  am  1.  Juni  zu 
einer Flutwelle anschwoll und nicht viel 
mehr übrig ließ von ihrem alten  Leben 
als diesen völlig zerkratzten Tisch. Der 
Frühsommer 2016 hat ganz Deutsch
land heftige Unwetter gebracht. Stark
regen,  Gewitter,  Schlammlawinen, 
Sturzfluten, sogar Tornados. An betrof
fene  Kunden  hat  die  Allianz  im  Jahr 
2016 bis einschließlich Oktober 294 Mil
lionen Euro für Schadenfälle nach Un
wetter  ausbezahlt.    Extreme 
Wetterlagen kommen immer öfter vor. 
Nach  einer  aktuellen  Studie  des  Ge
samtverbands der Deutschen Versiche
rungswirtschaft (GDV) zeichnet sich ab, 

dass bis 2040 mit einer Zunahme der 
Schäden  in  Höhe  von  25  Prozent  zu 
rechnen ist. Unwetter werden häufiger. 
Und ihre Folgen deutlich heftiger. Wie 
in Simbach bei Passau.

SO ETWAS WIE EINE VORAHNUNG

 Mit einem komischen Gefühl war 
Gerhard Köck an diesem Mittwochmor
gen, den 1. Juni, in sein Agenturbüro im 
Zentrum von Simbach gegangen. Die 
ganze Nacht lang hatte es ungewöhn
lich  stark  geregnet  und  noch  immer 
nicht aufgehört. Einige Keller standen 
bereits  unter  Wasser.  Ein  paar  Kilo
meter  weiter  hatte  Brigitte  Kammer
gruber deswegen in ihre Familiengrup
pe  bei  WhatsApp  gepostet,  wer  Lust 
zum Wasserschippen habe. Drei Zenti
meter waren es zu diesem Zeitpunkt. 

 „An den Simbach als Ursache 

Unseren ersten 
Schutzengel 
hatten wir  

auf der Heim-
fahrt von der 

Schule. Im 
Rückspiegel 

habe ich 
gesehen, wie 
das Wasser 

alles wegriss.

Brigitte Kammergruber, 
Simbach

01  
Ölgestank und Matsch 

stat t heimeliger  
Gemütlichkeit im 

ehemaligen  
Heim von Roman und 

Br igit te Kammergr uber

02  
Haushoch  

t ür mt sich das Mater ial  
auf, das die Flut  

angeschwemmt hat .

03  
Im Internet  

sind die hereinbrechenden 
Fluten vere wigt .

04  
Wie soll es weitergehen? 

Diese Frage t r ieb nicht  
nur Br igit te und Roman 

Kammergr uber um.

02

03

04
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Juni 2016 Oktober 2016

hatten wir gar nicht gedacht“, er- 
zählt sie. Grundwasser, vielleicht der 
Inn – aber doch nicht der 25 Zentimeter 
tiefe plätschernde Bach neben ihrem 
Haus. Als sie und ihr Schwiegervater 
mit den Eimern nicht weiterkommen, 
rückt die Feuerwehr mit Pumpen an. 
Trotzdem steigt das Wasser weiter an, 
und die Helfer ziehen wieder ab. Gegen 
13 Uhr holt sie Bastian, ihren elfjährigen 
Sohn, aus der Schule ab. Ihr fünfjähriger 
Sohn Julian ist schon bei ihrer Schwä-
gerin. Sie sind gerade auf dem Heim-
weg, als die Situation dramatisch wird. 

 Brigitte Kammergruber will heu-
te, fünf Monate später, noch immer 
nicht darüber nachdenken, wie viel 
Glück sie an diesem Unglückstag hatte. 
„Unseren ersten Schutzengel hatten 
wir auf der Heimfahrt von der Schule. 
Wir hatten gerade die Brücke geschafft, 
als ich im Rückspiegel sehe, wie das 
Wasser alles wegreißt und nur noch ein 
Loch hinter uns ist.“ Die Fluten zerstö-
ren auch das nebenstehende Holzwerk 
und reißen Stämme und Bretter mit 
sich, die sich nun im Bachbett stauen. 

 Zurück am Haus, hört sie ihren 

Die Leute im 
Schlamm  

zu sehen, ihr 
Leid – da  

steht man 
emotional  
voll drin.

Gerhard Köck,  
Allianz Vertreter

0201

Viel erledigt – noch viel zu tun 

Aufräumen: Alles , was nicht niet- und nagelfest war, hat die Flut mitger issen. 
Sichern: Geländer weg – auch Br ücken über den Simbach wurden teilweise zerstör t .

Neuanfang: Der Plat tenladen im rosa Haus hat Rar itäten verloren. Neuanfang unge wiss.

Schwiegervater rufen, dass sie ihre Tie-
re retten müsse. Die Kammergrubers 
haben nicht nur einen Hund und eine 
Katze, sondern auch mehrere Terrarien. 
Brigitte schickt ihren Sohn mit den 
 Eidechsen in den ersten Stock und ver-
sucht, ihre vier Schlangen aus dem Ver-
steck zu locken. „Mir war immer noch 
nicht bewusst, dass das Wasser in unser 
Haus kommen würde.“ Aber es kommt. 
Schnell. Sehr schnell. „Man kann sich 
nicht vorstellen, wie schnell.“ Und als 
sie die Stimme ihres Sohnes in ihrer 
Nähe hört, den sie oben in Sicherheit 
geglaubt hat, „ist mir das Herz stehen 
geblieben und das Hirn ausgegangen“.

EIN TEIL DER ERINNERUNG IST WEG

 Sie weiß nicht, wie sie sich in 
letzter Sekunde mit Sohn und einer von 
vier Schlangen nach oben retten kann. 
Sie weiß auch nicht, wie lange sie dort 
oben eingeschlossen sind, bis zwei 
 Polizisten kommen und ein langes  
Brett an ihr Fenster lehnen, auf dem  
sie mit Hund, Katze, Eidechsen, 
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03

04

06

05

01 + 02 
Ein halbes Jahr  
reicht nicht , um  

die Schäden durch die  
Flut zu beseit igen. 

03  
Allianz Mann Köck  

hilf t einer Frau, damit  
s ie nicht im Schlamm  

stecken bleibt .

04  
Handy und Fischerhosen 

zählen zu den  
wicht igsten A rbeit smit teln  

von Gerhard Köck . 

05  
Brigitte und Roman 

Kammergr uber  
sehen den Simbach heute  

mit anderen Augen.

06  
Fortschritte  

sind unübersehbar,  
doch der Weg 

 zur Nor malität ist  
noch lang.
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Schlange und Höhenangst 
nach unten rutschen soll. 

 Auch Gerhard Köck 
schafft es  gerade noch 
rechtzeitig, seinen Sohn 
Kevin von der Schule ab-
zuholen und nach Hause 
zu fahren, kurz bevor die 
Simbacher Brücken ge-
sperrt werden. Die Köcks 
wohnen zwar ebenfalls 
ganz in der Nähe vom 
Simbach, jedoch auf einer 
Anhöhe. Bald ist die Fa-
milie vom Wasser einge-
schlossen, aber in Sicher-
heit. Vom Fenster aus 
muss Köck beobachten, 
wie die Fluten den unte-
ren Teil vom Haus seiner 
Nachbarn verschlucken. 
„Über Handy waren wir 
noch eine Zeitlang in Kontakt, bis ir-
gendwann die Verbindung abge rissen 
ist“, berichtet Köck.

SCHÄDEN IN  
5.000 HAUSHALTEN

 Als der Simbacher Damm auf 
 einer Länge von 75 Metern bricht, steigt 
das Wasser in der Stadt auf mehr als 
fünfeinhalb Meter. Sieben Menschen 
sterben, 5.000 Haushalte werden 
 beschädigt, viele davon komplett. 

 Am nächsten Morgen um sechs 
Uhr packen Gerhard Köck und seine 
Frau Kerstin Proviant in ihre Rucksäcke 
und fahren ins Hochwassergebiet, um 
Freunde zu versorgen. „Den Tag darauf 
ging es ins Büro“, erzählt Köck. Dort 
versammeln sich der Allianz Vorstand 
sowie Großschadenregulierer aus der 
Region. Sachverständige aus ganz 
 Süddeutschland folgen.  Statt 
auf die ersten Anrufe zu warten, wer-
den Köck und seine Kollegen aktiv und 
gehen raus auf die Straße zu den Be-
troffenen. „Das  Gefühl war, in einem 
schlechten Film zu sein. Die verzweifel-
ten Leute im Schlamm zu sehen, ihr 
Leid – das kann man nicht begreifen“, 
sagt Köck. Viele der Simbacher kennt er 
persönlich, „da steht man emotional 

voll drin.“  Während seine Frau 
Kerstin sich um die Aufnahme der 
Schäden kümmert, versucht Gerhard 
Köck, einen Überblick zu bekommen. 
Wo sind  die Leute besonders betroffen? 
Was brauchen sie? „Meine Aufgabe war 
es  erst mal, die Leute zu beruhigen, sie 
moralisch zu unterstützen. Und im Hin-
tergrund habe ich dann geschaut, was 
ich tun kann, damit es vorangeht.“ So 
setzt sich Köck dafür ein, dass schon am 
zweiten Tag Gutachter anreisen und die 
ersten Geschädigten nach drei Tagen 
ihr Geld auf dem Konto haben. „Das hat 
sich schnell rumgesprochen – vor allem 
unter den Leuten, die ihre Versicherung 
nicht bei der Allianz haben.“  Die 
Kammergrubers wissen zwar, dass sie 
Kunden der  Allianz sind. Ihren Versiche-
rungsstatus aber kennen sie nicht. 
Nachdem sie am Abend der Katastro-
phe, als das Wasser ihr Haus wieder 
freigegeben hatte, die drei zurückge-
bliebenen Schlangen retten konnten, 
stehen sie am Morgen  danach ungläu-
big vor den Überresten  ihres alten Zu-
hauses. „Man fängt dann einfach an zu 
arbeiten und realisiert nicht, was um ei-
nen herum passiert“, sagt Roman Kam-
mergruber. Kaum etwas hat die Flut 

 
25 Zentimeter 

t ief ist der Simbach 
zu nor malen Zeiten.

FAK TEN

Elementar- 
gefahren:  

So verteilt sich  
das Risiko 

Verteilung der Adressen  
auf die Gefährdungsklassen  

in ZÜRS Geo 2016

* ohne Nord- und Ostseeinseln

90,9 %  Gefahrenklasse 1
(seltener als 1 x alle 200 Jahre) 

7,4 %  Gefahrenklasse 2
(1 x in 100 bis 200 Jahren)

1 %  Gefahrenklasse 3
(1 x in 10 bis 100 Jahren)

0,7 %  Gefahrenklasse 4 
(mindestens 1 x in 10 Jahren)

Quelle: www.gdv.de   
Gesamtverband der Deutschen 
Versicherungswirtschaft (GDV) 

  

Bundesweit
Kundennähe heißt für die Allianz 

auch, über ein gutes  
Vertreternetz bei ihren Kunden 

Präsenz zu zeigen. 

20,7  
Millionen
Kunden betreut  

die Allianz Deutschland.

8.337 
General- &  

Hauptvertreter 
sind Ansprechpartner und 

Interessenvertreter  
ihrer Kunden – auch  

im Notfall. Denn diese Hilfe  
gehört für uns dazu.

FAK TEN

21,3  
Millionen 
Adressen 

insgesamt*
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Hilfe  
aus einer 

Hand

Handwerker-Service

Mit einer Wohngebäude-
versicherung garantiert die 
Allianz im Schadenfall nicht 

nur schnelle finanzielle 
Unterstützung. Um Kunden 

bei organisatorischen 
Fragen zu entlasten, 

kümmern sich die Allianz 
Handwerker Services auf 

Wunsch um die komplette 
Schadenbehebung. Dafür 
erfassen Mitarbeiter die 
erforderlichen Arbeiten, 

beauftragen die 
entsprechenden 

Handwerker, kontrollieren 
die Qualität der Leistungen 

und übernehmen die 
Abrechnungen. Einfache 

Schäden sind oftmals 
schon innerhalb von drei 

Tagen repariert. Bei akuten 
Notfällen ist es möglich, 
sofortige Maßnahmen 

einzuleiten, um Schäden 
möglichst gering zu  

halten – zum Beispiel bei 
Feuer-, Leitungswasser-, 
Glas- und Sturmschäden. 

Bei allen Arbeiten erhalten 
Kunden zudem eine 

Gewährleistung von bis zu 
sechs Jahren. Dieser 

Service gilt auch, wenn sie 
einen Schaden durch 
Unachtsamkeit selbst 

verursacht haben – je nach 
Variante der 

Wohngebäudeversiche-
rung bis zu voller 

Deckungssumme.

überstanden. Seine  Angelausrüstung, 
das Spielzeug der Kinder, ihre Erinne-
rungsstücke an die verstorbenen Eltern. 
Alles weg. „Jede kleine Tupperdose ist 
wie ein Stück Gold, das man findet.“ 

 Viele Menschen wollen helfen. 
Freunde, Bekannte, Profis aus den be-
nachbarten Ortschaften, völlig Fremde. 
„54 Leute hatten wir im Haus“, erzählt 
Brigitte Kammergruber noch immer 
ungläubig. „Aber unsere Engel waren 
Gerhard und Kerstin. Die haben uns 
buchstäblich aus dem Schlamm gezo-
gen.“  Am Nachmittag kommt 
Kerstin Köck mit der erlösenden Nach-
richt: Die Kammergrubers haben eine 
Elementar versicherung, Schäden durch 
Natur katastrophen sind also abge-
deckt. Übrigens können  knapp 91 Pro-
zent der 21,3 Millionen Adressen in 
Deutschland mit der niedrigsten Gefah-
renklasse gegen sogenannte Elemen-
tarschäden wie das Hochwasser in 
 Simbach abgesichert werden. Für die 
Kammergrubers die Rettung: Das Haus 
war nur gemietet, ihren Hausrat  be- 
kommen sie vollständig ersetzt. Die 
 Erleichterung sieht man Brigitte Kam-
mergruber heute noch an, wenn sie da-
von erzählt: „Die ganze Zeit hatte ich 

diesen einen Gedanken, was ich mei-
nen Kindern jetzt noch bieten kann. Mir 
ist ein Stein vom Herzen gefallen.“

ELEMENTARVERSICHERUNG  
IM PAKET

 Gut 95 Prozent seiner betroffe-
nen Kunden hatten einen Elementar-
schutz – ein Ergebnis des umfassen-
den Beratungsansatzes der Allianz. „Ich 
war schon immer überzeugt, dass das 
in unserer Region nötig ist“, sagt Ger-
hard Köck. „Ich habe die Elementarver-
sicherung deswegen als Komplettpaket 
immer automatisch mit angeboten.“ 
Die Kammergrubers wissen nicht, wie 
sie sich jemals dafür revanchieren kön-
nen.  Ende der Woche ist das 
Geld auf ihrem Konto. Das Erste, was sie 
kaufen, sind Gummistiefel und Kleidung. 
So viel wie möglich wollen sie sparen, 
um sich ihren Traum vom eigenen Haus 
zu erfüllen. Das Grundstück haben die 
Kammergrubers schon – in Prienbach, 
drei Kilometer von Simbach entfernt. 

 Der  Alltag ist noch nicht zurück, 
auch nicht für die Familie Köck. Ihr 
 Bäcker, ihr Metzger, ihr Lieblingsitaliener, 
alle haben geschlossen. Ihre Arbeits-
stunden haben sich verdoppelt, auch 
weil der Vertrieb vier Wochen brachlag. 
„Dafür gibt es auch etwas Positives“, 
finden beide. So seien viele neue Freund-
schaften entstanden.  „Und ich 
 wurde wieder darin bestätigt, dass ich 
für das richtige Haus arbeite“, sagt 
 Gerhard Köck, der mit eigenem Bera-
tungs- und Betreuungssystem hohe 
Ansprüche an sich als Vertreter stellt. 
„Die Professionalität und das Spezialis-
tennetzwerk waren beeindruckend, 
und es hat mich besonders gefreut, dass 
 dadurch unseren Kunden so schnell ge-
holfen werden konnte.“

 
Kammergrubers und Köcks 

haben gemeinsam 
die Sit uat ion be wält igt .

HILFE VOR ORT

Mit ihren Vertretern bietet die Allianz Deutschland bundesweit ein  
engmaschiges Netz von Betreuern vor Ort. Sie kennen ihre Kunden und  

deren Sorgen und Nöte –  gerade im Schadenfall. Sie halten Kontak t  
und sorgen für eine schnelle Regulierung – und das als Inklusivleistung.
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Danke  
für Ihre Beschwerde

Eigentlich mag niemand Beschwerden: Wer Grund dazu hat,  
ist ohnehin schon genervt – und wer dafür den Anlass gibt, mag oft nichts hören. 

Dabei bietet jede Kritik die Chance zur Verbesserung. Die Allianz nutzt dies.

  JULIA TSCHOCHNER

 Manchmal sind es die kleinen Dinge, die großen 
Ärger auslösen. Zum Beispiel ein einzelnes Wort. So ge-
schehen bei einem Kunden der Allianz. Als dieser seinen 
Vertreter um eine Übersicht seiner Versicherungen bat, 
stieß er bei seinem Kfz-Vertrag auf den Vermerk „Fah-
rerkreis: Familienfahrer Migration“. Weil es dazu keine 
weitere Erklärung gab, war die Verwunderung groß. Der 
erste Verdacht: Die Allianz diskriminiert Menschen mit 
Migrationshintergrund, indem sie höhere Beiträge von 
ihnen  verlangt.  Für  den  Kunden  lag  dieser  Gedanke 
nahe,  denn  der  Freund  seiner  Tochter,  der  sein  Auto 
ebenfalls nutzt, hat einen Migrationshintergrund. Die 
Diskriminierung  wollte  der  Kunde  nicht  akzeptieren, 
hakte bei der Allianz nach und reichte Beschwerde ein.

DOCH WIE KAM ES NUN ZU DIESEM VERMERK? 

 Das  Wort  Migration  stammt  aus  dem  Lateini-
schen und ist abgeleitet von migratio, was so viel be-
deutet wie „Umzug“ oder „Wanderung“. Es kann sich 
auf Menschen genauso wie auf einen Umstellungspro-
zess in der IT beziehen – je nachdem, in welchem Zu-
sammenhang man es verwendet. Werden in der Allianz 
Versicherungsverträge von einem IT-System in ein an-
deres  übertragen,  spricht  man  intern  ebenfalls  von 
 Migration.  Üblicherweise  merkt  der  Kunde  von  der 
Übertragung nichts. Er erhält lediglich eine neue Versi-
cherungsscheinnummer.  Genau  das  war  bei  diesem 
Kunden der Fall: Um ihm die neue Versicherungsschein-
nummer zu erklären, war zusätzlich der Hinweis „Mi-
gration“ gedruckt worden – wie bei allen anderen Ver-
trägen mit diesem Tarif. Der eher technische Vermerk 
stellte intern sicher, dass der Umzug der Verträge rei-

bungslos abläuft und gleichzeitig so viele Verträge wie 
möglich auf einmal übertragen werden können. Dass 
der  Schwiegersohn  des  Kunden  das  Auto  ebenfalls  
fährt, wusste die Allianz zu dem Zeitpunkt nicht. Es ist 
auch nicht relevant. Für den Familienfahrer-Tarif werden 
nur das Alter des jüngsten und des ältesten Fahrers er-
fasst. Weitere Informationen werden nicht gespeichert. 

 Als Joachim Zäch, Leiter der Allianz Beschwerde-
stelle,  von  dem  Vorfall  erfuhr,  war  er  zunächst  über-
rascht,  was die  Wortwahl bei  dem  Kunden  ausgelöst 
hatte.  „Wir  hatten  diese  Mehrdeutigkeit  schlichtweg 
nicht erkannt“, erklärt Zäch. Während er und seine Kol-
legen Migration als einen technischen Ablauf kennen 
und  den  Begriff  ganz  selbstverständlich  verwenden, 
fühlte sich der Kunde dadurch diskriminiert. Gelernt hat 
die Allianz dabei: Noch immer gibt es Unterschiede in 
der Wahrnehmung des Kunden und der Allianz. „Daran 
müssen wir arbeiten“, sagt Zäch. Kommt es dennoch 
einmal zur Beschwerde, ist ein Anruf oft besser. Das er-

Wir hatten  
diese Mehrdeutigkeit  

schlichtweg  
nicht erkannt.

Joachim Zäch
Leiter der Allianz Beschwerdestelle
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MUT ZUR BESCHWERDE –  
DAS BESCHWERDEMANAGEMENT DER ALLIANZ

Vor vier Jahren hat die Allianz die Verantwortung für ihr  
Beschwerde management in der Leitstelle Beschwerde zusammen- 

gefasst. Hier werden die Prozesse zur Beschwerdebearbeitung 
definiert. Die Leitstelle stellt auch Controlling-Tools zur Verfügung. 

Haben die Mitarbeiter einen Fall analysiert, arbeiten sie mit  
der zuständigen Fachabteilung an der bestmöglichen Lösung und 

verbessern Prozesse genauso wie Produk te.

fordert manchmal etwas Überwindung aufseiten des 
zuständigen Allianz Mitarbeiters. Er muss sich mit ei-
nem aufgebrachten Kunden auseinandersetzen und 
weiß nicht, wie dieser reagieren wird. Auf der anderen 
Seite zeigt aber auch der Kunde Mut, wenn er sich be-
schwert. „Das sollten wir genauso anerkennen“, meint 
Zäch.  Nachdem der Fall analysiert worden war, 
rief der zuständige Sachbearbeiter den Kunden an, er-
klärte ihm persönlich, wie es zu dem Vorfall kommen 
konnte, und entschuldigte sich. Ab diesem Punkt hätte 
die Allianz die Beschwerde als bearbeitet ablegen kön-
nen. Doch die Rückmeldungen der Versicherten sind 
wertvoll und bieten eine Chance, sich zu verbessern. Sie 
sind wichtiger Teil der täglichen Arbeit und helfen, den 
Kunden besser zu verstehen. Egal, worum es geht. 

 In den Wochen nach dem Fall veranlasste die  
Beschwerdestelle die Prüfung sämtlicher Briefe. In der 
Folge wurde das Wort „Migration“ gestrichen. Erhält   
der Kunde nun eine neue Versicherungsnummer, wird 
er nichts mehr von Migration lesen. „Warum sich eine 
Nummer ändert, ist meist irrelevant für unsere Kunden“, 
erklärt Zäch. Man dürfe sie nicht mit der Erklärung in-
terner oder technischer Abläufe verwirren. Wichtig sei 
nur, deutlich zu erklären, was sich ändert und welche 
Folgen das für den Kunden hat.

So lernt die Allianz aus Beschwerden
Ich glaub, mich tritt ein Pferd!
Selbstständige oder Gewerbetreibende, die eine Berufs- oder 
Betriebshaftpflichtver sicherung abgeschlossen haben, bekommen  
in der Regel jährlich einen standardisierten Beitragsfragebogen  
von der Allianz zugeschickt. Dort wird erfasst, ob sich das bisher 
versicherte Risiko verändert hat. Das Problem: Nicht immer haben 
die Fragen zur Branche des Kunden gepasst. So wurden beispiels-
weise Friseure gefragt, ob sie in ihrem Betrieb Ponys oder Pferde 
besitzen. Viele Kunden waren irritiert und teilten das der Allianz  
mit. Diese änderte das Formular und fragt jetzt, ob sich die  
bei Vertragsbeginn angegebenen Risiken verändert haben – ein  
gutes Beispiel, wie die Allianz aus Beschwerden lernen und  
besser werden kann.

Zufriedenheit mit der 
Beschwerdebearbeitung
Auch wenn sich Kunden beschweren – die meisten sind recht 
zufrieden mit der Bearbeitung (2016 – in Noten von 1 bis 5).

Schnelligkeit Wertschätzung Engagement

Sach-Vertrag 1,7 1,7 1,9
Sach-Schaden 1,8 2,11,9
Kranken 1,5 1,51,4
Leben 1,7 1,6 1,8

Beschwerdeergebnis
In einem großen Teil der Fälle kann die Allianz die Ursache  
für Beschwerden vollständig oder teilweise beseitigen.
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 vollständig abgeholfen  teilweise abgeholfen  
 sachlich unbegründet, keine Abhilfe möglich    

(Abhilfequoten, Angaben in %)

Wichtigste Beschwerdeursachen 
Wenn sich Kunden beschweren, dann am häufigsten  
zur Verständlichkeit und Schnelligkeit der Allianz.

 Verständlichkeit  Schnelligkeit  Kompetenz  
 Engagement  Wertschätzung  Verlässlichkeit 

(nach Ser vice-Dimensionen, Angaben in %)*
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30 54 213

* Ist für eine Servicedimension kein Wert angegeben, so liegt dieser bei 0 %.
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STATT „LOST IN TRANSLATION“ –  
VERSICHERUNG VERSTÄNDLICH

 Bill Murray und Scarlett  Johans
son sind „Lost in Translation“, als sie im 
gleichnamigen  Film  durch  das  nächt
liche  Tokio  ziehen.  Manch  einer  fühlt 
sich ebenso „lost“, also verloren, wenn 
es  um  Briefe  von  Behörden  und  Ver
sicherungen geht.   Die meisten 
von uns bekommen mehr oder weniger 
regelmäßig  Post  von  ihrer  Versiche
rung.  Manche  Briefe  versteht  man, 
manche nicht. Und wirklich spannend 
sind Briefe einer Versicherung oftmals 
nicht. Natürlich müssen Kunden über 
Beitragsanpassungen  oder  Vertrags
änderungen  informiert  werden,  Kun
dendaten müssen bisweilen abgefragt 
und aktualisiert werden, und dann gibt 
es  auch  noch  Standmitteilungen  von 
Lebensver sicherungen.  Spannend? 
Nicht wirklich! Verständlich? Eher sel
ten,  außer  man  beherrscht  Versiche
rungsChinesisch.   Doch  was 
passiert,  wenn  man   einen  Brief  be
kommt und diesen nicht versteht? Ent
weder legt man ihn zur Seite und ver
gisst ihn, oder man greift zum Telefon 
und  fragt  nach.  Denn   eines  ist  klar:  
Am  Telefon  im  direkten  Kontakt  wird 
selten  VersicherungsChinesisch  ge
sprochen, und viele Fragen und Anlie
gen  können  schnell  geklärt  werden. 

 Und genau hier setzt die Allianz 
mit dem Motto „Telefon vor Brief“ an. 
Die Idee dahinter: Kunden zuerst anru
fen, das persönliche Gespräch suchen, 
und  nicht  direkt  einen  Brief  schicken. 

Aber wann ist ein Telefonat besser als ein Brief? Mit dieser Frage hat 
sich ein Projektteam unter anderem im Bereich der Lebensversicherung 
beschäftigt und unterschiedliche Themen erkannt, die besonders sen
sibel oder komplex sind.   Ein Beispiel: Ein Kunde  ist mit dem 
Beitrag seiner Lebensver sicherung im Rückstand. Kann ja mal vorkom
men.  In solchen Fällen gingen bisher erst die Mahnungen raus, dann 
schließlich die Kündigung – und der Kunde stand ohne Versicherungs
schutz da. Hat der Kunde genau zwischen zwei Schreiben seinen Bei
trag bezahlt, haben sich Briefe oft überschnitten, und der Kunde war 
verwirrt. Beides keine schöne Situation. Deshalb wird der Kunde in die
sen Fällen jetzt angerufen. Die Mitarbeiter können direkt klären, was 
die Ursache für den Rückstand der Zahlungen ist, und gemeinsam mit 
dem Kunden nach Lösungen, beispielsweise einer vorübergehenden 
Beitragsfreistellung, suchen.   Ein Beispiel, wie die Allianz ihren 
Kunden hilft, damit sie nicht „Lost in Translation“ sind.

„E-M@IL FÜR DICH“ – JETZT AUCH VON DER VERSICHERUNG

  „Sie  haben  Post.“  Vor  knapp  20  Jahren  löste  diese  Anzeige  
am Computer noch Euphorie aus.  In der romantischen Filmkomödie 
„EM@il für Dich“ aus dem Jahr 1998 lässt sie die Herzen von Meg Ryan 
und  Tom  Hanks  höherschlagen.  Wochenlang  tauschen  sie  sich  über 
 EMails aus. Es beginnt ein KatzundMausSpiel  in bester Hollywood
Manier. Und am Ende kriegen sie sich natürlich doch – absehbar, aber 
trotzdem schön.   Damals war die digitale Kommunikation noch 
neu.  Heute  verursacht  eine  EMail  meistens  kein  Herzklopfen  mehr, 
denn wir alle erledigen damit einen Großteil unserer Kommunikation. 

 OnlineShopping,  Überweisungen  per  App,   Geburtstagsgrüße 
per Mail – all das geht schnell und ist unkompliziert. Erst recht, seitdem 
die  meisten  Menschen  ein  Smartphone  nutzen.   Seit  Herbst 
2016 kommuniziert auch die Allianz größtenteils per Mail, wenn es um 
Verträge geht. Jetzt könnte man natürlich fragen: Was ist daran so be
sonders? Die Antwort: Die meisten Anliegen rund um Versicherung 
unterliegen strengen rechtlichen und regulatorischen Anforderungen, 
die eine Kommunikation per EMail lange unmöglich gemacht haben. 
 Außerdem ist es uns wichtig, die Daten unserer Kunden zu schützen 
und auf sicherem Weg mit ihnen zu kommunizieren. Der erste Schritt 
zu einer sicheren digitalen Kommunikation mit unseren Kunden ist das 

Wie im Film
  ALEXANDRA NENNSTIEL

Was hat Hollywood mit der Allianz zu tun? Herzlich wenig, könnte man meinen. Doch dann sieht 
man sich einige Projekte der Allianz an, die sie 2016 für besseren Service und höhere 

Kundenorientierung umgesetzt hat. Dabei kann zumindest der Eindruck entstehen, dass es 
Filmtitel gibt, die für diese Verbesserungen Paten standen.
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Online-Portal „Meine Allianz“. Schon mehr als eine Million Allianz Kun-
den nutzen die Plattform vor allem für die Verwaltung ihrer Verträge. 
Der nächste Schritt ist, dass an alle Nutzer von „Meine Allianz“ jetzt auch 
ein Großteil der Ver sicherungsunterlagen per E-Mail statt per Brief 
 verschickt werden kann. Nach dem Motto „E-M@il für Dich“ bekommt 
der Kunde schnell, sicher und bequem  seine Unterlagen per Mail.

„EIN QUANTUM TROST“ – DIREKT AM TELEFON

 Doch sehnen wir uns nicht auch nach persönlichem Kontakt? „Ein 
Quantum Trost“ ist von einer E-Mail nicht zu erwarten. Selbst für einen 
James Bond nicht. Viele  Fragen und Probleme werden besser direkt am 
Telefon besprochen. Ärgerlich ist es, wenn man dann in der Warteschlei-
fe hängt – gefühlt eine halbe Stunde. Am Ende fällt man trotz  aller Ge-
duld doch aus der Leitung. Dieses Problem hat die Allianz erkannt und 
deshalb 2016 viel in die telefonische Erreich barkeit investiert. Dass wir 
erreichbar sind, erwarten unsere Kunden zu Recht. Aber das allein reicht 
nicht. Wenn unsere Kunden anrufen, dann immer, weil sie eine Frage, ein 
 Problem haben. Der Wunsch: Das Anliegen soll direkt am Telefon geklärt 
werden. Daran arbeiten wir. Wir wollen am  Telefon unseren Kunden un-
kompliziert helfen und im besten Fall direkt im  Gespräch eine  Lösung 
an bieten. Deshalb  gibt es für viele  Themen eine persönliche Bearbeitung: 

EINFACH ZU ERREICHEN UND ZU VERSTEHEN

Die Allianz prüft interne Abläufe auf Einfach-
heit, Verständlichkeit und Kunden orientierung. 
Verbindlichkeit und Rechtssicherheit dürfen 
dadurch nicht ins Wanken geraten. Mit ihrer 
Ser vice-Offensive hat sie 2016 diesen Spagat  
für einen guten Teil ihrer Kommunikation 
hinbekommen:

  Mittler weile nutzen mehr als eine Million  
 Kunden das Portal „Meine Allianz“

  Großteil der Vertragskommunikation  
 erfolgt unkompliziert per E-Mail

  Telefonische Erreichbarkeit  
 auf 95 Prozent erhöht

  Wartezeit am Telefon auf  
 durchschnittlich 40 Sekunden gesenk t 

  Persönliche Bearbeitung durch Ihren   
 Ansprechpartner

  Telefon vor Brief gerade in schwierigen  
 Situationen

Unsere Mitarbeiter kümmern sich um 
„ihre Kunden“ und sind als persönliche 
Ansprechpartner direkt  erreichbar. Für 
mehr als nur „Ein Quantum Trost“.

01  
Sie haben Post. 

In „ E-M@il f ür Dich“ war tet 
Tom Hank s auf diese 

Meldung. Und wäre Meg 
R yan bei der A llianz 

versicher t , bekäme sie 
Mails nicht nur von ihm, 

sonder n auch von  
ihrer Versicher ung. 

02  
Statt „Lost in  
Translation“ 

zu sein, bekommen  
Allianz Kunden einfache 

Verständnishilfen  
zum Beispiel am Telefon.

02

01
„Ein Quantum Trost“ 

hat f ür A llianz Kunden 
nicht s mit Sprengstof f  

und Geheimorganisa t ionen 
zu t un, wohl aber mit   

dem direkten Kontakt am 
Telefon.
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Frage — Simone Schlosser: Guten Morgen, Herr Tidelski,  
was macht eigentlich ein CCO? Sind Sie jetzt so etwas wie die Stimme  

von uns Kunden?  

Olaf Tidelski: Hallo, Frau Schlosser, ja, manche nennen das so. Es geht 
aber nicht bloß um eine neue Position, sondern um eine große Verän-
derung in der Allianz. Der Kunde wird jetzt ganz radikal in den Mittel-
punkt gestellt. Natürlich haben wir uns auch vorher schon in unsere 
Kunden hineinversetzt; aber dass es jetzt einen CCO gibt, der konsequent 
und ausschließlich aus Kundensicht auf unsere Abläufe und Produkte 
blickt – das ist neu.

Frage — Hier bei Fahrrad Griesbeck sind Sie selbst Kunde.  
Was ist denn Ihr besonderer Bezug zu diesem Familiengeschäft? 

Tidelski: Da ich mehrere Fahrräder habe, ist das hier fast mein zweites 
Zuhause. Der Besitzer hat mich wirklich verstanden und kennt meine 
Bedürfnisse. Und obwohl er nur einen kleinen Laden hat, geht er jedes 

Mann mit Kundenbrille 
Allianz Kundin Simone Schlosser interviewt Olaf  Tidelski, den Chief Customer Officer (CCO)  

der Allianz, in einem Münchner Fahrradladen – denn hier ist der Mann, der im Unternehmen die 
Stimme der Versicherten ist, selbst am liebsten Kunde.

  HILMAR POGANATZ    MARKUS BURKE

01 
Stimme des  
Kunden im  

Kundeninterview: 
Dr. Olaf  Tidelski  

im Gespräch  
mit Simone Schlosser

02 
Handschlag vor  

dem Fahrradladen:  
Hier fühlt sich  

der begeisterte 
 Radfahrer Olaf  Tidelski 

ebenso wohl wie  
auf der Seite  

von Kunden wie  
Simone Schlosser. 

01

02

Jahr zur Messe, informiert sich über wichtige Innovationen. Dadurch 
bleibt er mit viel Leidenschaft für seine Kunden immer am Ball. Und er 
hat natürlich auch einfach gute Fahrräder. Alles zusammen ist das die 
perfekte Mischung für mich als Kunden, und diese Mischung möchte 
ich auch in der Allianz stärker etablieren.

Frage — Was  fahren Sie denn selber? 

Tidelski: Wir haben unser Auto abgeschafft, trotz Kindern. Seitdem fah-
re ich jeden Tag mit dem Rad in die Arbeit. Spannend finde ich, wie sich 
ohne Auto mein Kundenverhalten verändert hat. Immer, wenn ich doch 
mal ein Auto brauche, suche ich in einer Carsharing-App nach dem nächs-
ten verfügbaren Wagen. Für mich ist Digitalisierung also eng mit Mobi-
lität und Freiheit verbunden. Wie sich das Verhalten unserer Kunden 
durch Digitalisierung verändert, interessiert mich natürlich auch als CCO. 

Frage — Welche Rolle spielt denn die  
Digitalisierung heute für die Allianz? 

Tidelski: Eine sehr große. Sie ist einer der Gründe dafür, einen CCO ein-
zuführen. Das Kundenverhalten hat sich sehr stark verändert. Kunden-
orientierung war immer schon wichtig für die Allianz. 1918 haben wir als 
eine der ersten Versicherungen erkannt, dass Menschen bald mit Autos 
statt mit Kutschen fahren werden, und haben deshalb eine der ersten Kfz-
Versicherungen angeboten. Heute stehen wir vor einer ähnlichen Trans-
formation – vom Analogen ins Digitale. Natürlich gibt es auch weiterhin 
viele Kunden, die Wert auf eine persönliche Beratung legen; aber dann 
gibt es auch viele, die machen alles online. Oder die Kunden mischen das: 
Sie erkundigen sich im Internet und kommen schon gut informiert ins 
persönliche Gespräch.  

Frage — Also ändert sich auch für mich als  
Kundin etwas durch Ihre neu geschaffene Position?  

Tidelski: Ich hoffe schon. Als Versicherer neigen wir dazu, immer schon 
einen passenden Tarif parat zu haben. Das wollen wir anders  machen. 
Ein Beispiel: Ich habe bisher in der Krankenversicherung gearbeitet,  
wo wir früher einfach nur Arztrechnungen bezahlt haben. Wir haben 
aber erkannt, dass unsere Kunden auch wissen wollen, wie sie fit und 
gesund bleiben; oder wo ein Arzt ist, den man empfehlen kann, und 
wie man dort einen Termin kriegt; oder wie sie eine Zweitmeinung 
 bekommen vor einer schwierigen OP. Das ist mitten in der Lebenswelt 
unserer Kunden und geht weit darüber hinaus, was Versicherung bis-
her bedeutete. 

Frage — Ihr Ziel ist also, die Allianz Kunden besser zu verstehen? 

Tidelski: Genau. Durch Kundenbefragungen in Kleingruppen oder 
 Online-Communitys erkennen wir häufig, dass Kunden unsere Kommu-
nikation nicht immer verstehen. Deshalb schaue ich dann auch wie ein 
Kunde beispielsweise auf Briefe: Wir entwickeln Briefe und Services nicht 
mehr nur für Kunden, sondern gemeinsam mit unseren Kunden. Und wir 
stellen fest, dass man manche Inhalte oder Zahlen oft besser als Info-
grafiken darstellen, in Bildern oder mit Erklärfilmen und vielleicht sogar 
in Chats vermitteln kann.

Frage — Stimmt, mir scheint es oft,  
als ob man eine juristische Ausbildung 

bräuchte, um Versicherungsverträge zu 
verstehen. Und von den meisten Vertretern 
hört man, dass sie in jeder Lage das beste 

Produkt haben. Ich fänd’s gut, wenn auch mal 
die Schwächen einer Versicherung 

angesprochen würden. 

Tidelski: Das ist ein wichtiger Punkt aus 
den Kundenfeedbacks. Kunden haben 
Angst vor vertraglichen Ausschlüssen, 
vor Überraschungen. Wenn wir heute 
neue Versicherungen bauen, heißt un-
sere Strategie: keine Überraschungen! 
Wir wollen neue Produkte ohne ver-
steckte Ausschlüsse und Fallstricke.

Frage — Das klingt gut! Ich frage mich da 
nur, ob die Schaffung einer neuen Stelle nicht 

Kosten mit sich bringt, die Sie dann an uns 
Kunden weiterreichen ...  

Tidelski: Wir sehen jetzt schon,  
dass wir durch die Schaffung meiner 
Rolle und unsere neue Arbeitsweise  
mit schnelleren Kundentests am Ende  
Geld sparen. Fürs Unternehmen und 
damit auch für unsere Kunden. Weil  
wir schlechte Ideen eher verwerfen 
und schneller zu den richtigen Schlüs-
sen kommen.

 Dr. Olaf Tidelski (47) 
ist seit Juli 2016 der  

erste Chief Customer  
Officer (CCO) der Allianz 

Deutschland. Der 
promovierte Wirtschafts- 

und Sozialwissenschaftler 
war zuvor bei der Allianz 

Private Krankenver-
sicherungs-AG. Er wohnt 

mit Frau und zwei Kindern 
in München und kommt 
täglich mit dem Rad zur 

Arbeit. 

Simone Schlosser (30) 
berät internationale 

Kunden in Steuer fragen. 
Angestellt ist sie bei einer 

der „vier Großen“ unter  
den internationalen 

Wirtschaftsprüfungsgesell-
schaften. Bei der Allianz  
ist sie eine ganz normale 
Kundin mit Haftpf licht-  

und Zahnzusatz-
versicherung.

FÜR DIE KUNDENINTERESSEN

Als Chief Customer Officer vertritt Dr. Olaf Tidelski 
innerhalb der Allianz die Position der Kunden.  

Er verantwortet innovative Ideen und Testformate 
mit Kunden, die für die Einführung von neuen 
Services und Angeboten entscheidend sind.
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Kultur im Wandel – die Allianz entwickelt sich weiter:  
hin zu agilen Projekten und schnellerer Kommunikation.

  PAUL-PHILIPP HANSKE    ENNO KAPITZA

Auf geht’s!
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 Es gibt Revolutionen, da kracht 
es, alles wankt, und keiner weiß, was am 
Ende herauskommen wird. Und dann 
gibt es solche, die auf leisen Sohlen da-
herkommen, die von außen betrachtet 
gar  nicht  aussehen  wie  ein  dramati-
scher Wandel. Vielleicht bringen sie die 
viel  tieferen Einschnitte.   Zum 
Beispiel: ein Schaden an einem Kraft-
fahrzeug,  in  der  Regel  harmlos,  aber 
manchmal  eben  auch  kompliziert  in 
der  Meldung  und  Abwicklung.  Bisher 
hieß das: Zusammensuchen und Anga-
be von vielen Informationen allein für 
die  Meldung  des  Schadens.  Bei  der  
Allianz  macht  die  neue  Online-Scha-
denmeldung  für  Kraftfahrzeuge  die 
Meldung des Schadens jetzt einfacher.  
Sehr  intuitiv  wird  der  Kunde  hier  mit 
wenigen Klicks durch die Meldung sei-
nes Schadenfalls geführt. Ohne Papier 
und übertriebene Bürokratie. Schnell, 
simpel und klar.   Oder: die Ries-
ter-Zulagen.  Schon  allein  der  Name 
lässt einen bürokratischen Prozess ver-
muten.  1,6  Millionen  Allianz  Kunden  
haben  einen  Riester-Vertrag.  Sobald 
sich  die  Lebenssituation  des  Kunden 
ändert, ändert sich auch der Anspruch 
auf die staatlichen Zulagen. Bisher war 
es mühsam, die Versicherung zu pfle-
gen. Das kann nun sehr bequem – über 
einen per Brief versendeten Link oder 
QR-Code  –  online  erledigt  werden. 
Schnell, simpel und klar. 

KURZE, SCHNELLE WEGE

 Das  sind  nur  zwei  von  vielen 
 Themen, die von den Teams in der Di-
gital Factory der Allianz bearbeitet wur-
den. Dabei  handelt es sich um zwei so-
genannte „Agile Trainingscenter“ (ATC) 
in  München  und  Stuttgart  sowie  um    
die Kaiser X Labs in München. In der Di-
gital Factory probt und praktiziert die 
Allianz  einen  kleinen,  aber  nachhalti-
gen  Kulturwandel – eine radikale Orien-
tierung  am  Kunden,  verbunden  mit  
innovativen  Entwicklungsprozessen. 

  In  den  letzten  zehn  Jahren  hat 
sich die Kundenmentalität  radikal ge-
wandelt. Noch nie konnte man als Ver-
braucher  so  viele  Produkte  und 
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Markt und die Bedürfnisse des Kunden. 
 Diese agile Art der Produktent-

wicklung ist nun längst nicht mehr 
 alleinige Sache wendiger Start-ups 
oder digitaler Flaggschiffe wie  Google 
und Amazon. Auch ein Traditionsunter-
nehmen wie die Allianz muss zuneh-
mend agil denken und entwickeln. 

 Das geschieht in der Digital 
 Factory. Hier wird radikal vom Nutzer 
her gedacht: Welchen Bedarf hat er? 
Wie handhabt er ein Produkt, wie 
 navigiert er, wie denkt er, wann emp-
fiehlt er weiter? Das ist der Ansatz der 
Agilen Trainingscenter in München und 
 Stuttgart. Und auch der Kaiser X Labs, 
bei deren Gründung besonders güns-
tige Umstände zusammenkamen: In 
München schloss Ende 2015 die deut-
sche Niederlassung der amerikani-
schen Designagentur Teague. Auf ein-
mal gab es in der Kaiserstraße ein 
Office und noch einige hochqualifizier-
te Designexperten. Dies war der Start-
schuss der Kaiser X Labs, einer 100-pro-
zentigen Allianz Tochter, die auf der  
Suche ist nach optimalem Design. Wer 
dabei an schicke Möbel oder knalliges 
Layout denkt, täuscht sich. „Design“ 
meint in der digitalen Wirtschaft einen 
Entwicklungsprozess.  Dr. Mat-
thias Wilken ist einer der Managing 
 Directors der Kaiser X Labs. Er erklärt: 
„Gestartet wurden die Kaiser X Labs im 

Dienstleistungen so einfach auswählen. Ökonomische Flaschenhälse 
wurden abgeschlagen, es kam zu einer massiven Auffächerung des An-
gebots. Wer heute in einer fremden Stadt schlafen will, hat die Wahl: 
Hotel oder privat, über Airbnb; wer zum Flughafen muss, kann aus 
 etlichen Mobilitätsangeboten wählen. Gleichzeitig wurden vormals 
komplizierte Vorgänge wie internationale Zahlungen über Dienste wie 
Pay Pal radikal vereinfacht. Auch viele Versicherungen lassen sich heute 
ganz einfach im Netz abschließen. Kunden verlangen Geschwindigkeit, 
bürokratische Prozesse stoßen zunehmend auf Ablehnung. Der Kunde 
will einfach und schnell kommunizieren. Und er will seine Meinung 
kundtun können – Stichwort Feedback. Aus Kundensicht waren die letz-
ten zehn Jahre fantastisch: Die Auswahl in so gut wie jeder Branche 
wurde größer, der Service besser und die Bearbeitungszeiten kürzer. 
Start-ups wie Airbnb, Uber, Zalando oder Westwing und die dahinter-
stehenden Beteiligungsgesellschaften wie Rocket Internet wurden 
durch die Digitalisierung groß – weil sie frühzeitig begriffen, was die 
Kunden wollen, und darauf reagierten. 

NUR WER AGIL IST, SCHWIMMT MIT

 Betrachtet man den Erfolg der wichtigsten Start-ups der letzten 
Jahre, wird klar: Erfolgreich ist, wer den Kunden schnell und auf unkom-
plizierte Weise zufriedenstellt. Das aber kann man am besten gewähr-
leisten, wenn die Entwicklung eines Produkts ebenso vonstattengeht: 
schnell und unkompliziert. Längst gibt es einen Fachbegriff dafür:  
agil. Agile Entwicklung heißt: Kleine, unabhängige Teams arbeiten ite-
rativ in knappen Zeitintervallen zusammen. Auf eine kurze, intensive 
Research-Phase folgt die erste Produktentwicklung – etwa die Program-
mierung einer App. Nachdem diese für funktionsfähig befunden wurde, 
finden ausführliche, aber trotzdem schnelle Tests in kleinen Gruppen 
oder mit Betaversionen statt. Der Vorteil: Das Feedback der User wird 
in die  permanente Entwicklung eingespeist. Der Effekt: eine stetige Ver-
besserung des Produkts, rasche und flexible Anpassungen an den 

Start-up-Einheit  
der Allianz 

Deut schland – Jan 
Schminke, Björ n 

Frank , Dr. Mat thias 
W ilken und  

Mar t in Langkau  
(v.li .n.re.) von den  

Kaiser X Labs
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Schnellverfahren. Innerhalb von weni-
gen Wochen suchten wir ein Team zu-
sammen aus User-Experience-Exper-
ten, Researchern, Frontend-Entwicklern 
und Programmierern. Alltagssprache 
bei uns ist Englisch. Das liegt nicht dar-
an, dass wir das Silicon Valley nach-
machen wollen, sondern dass unsere   
17 Mitarbeiter aus zehn Nationen kom-
men.“  Die Arbeitsweise in der 
Digital Factory ist anders, als man es 
vielleicht gewohnt ist. Ein Beispiel: Um 
9.12 Uhr gibt es ein Office-Stand-up, 
alle Mitarbeiter treffen sich und bespre-
chen Aktuelles oder Problemstellun-
gen. Ziel ist es, kleine, schlagkräftige 
und vor allem mandatierte Crews zu-
sammenzustellen, die in Eigenregie 
und in kurzen Zeitintervallen an Pro-
dukten arbeiten.  Am Anfang 
der Arbeit steht eine „Finan zierungs-
runde“: Das heißt, jedes Projekt muss 
beim Vorstand und bei  Allianz internen 
 Sponsoren vorgestellt werden. Nach 
100 Tagen werden die KPIs – Indikato-
ren, die den Erfolg des Produkts mes-
sen – beurteilt. Dann wird nicht nur 
entschieden, wie es weitergeht, son-
dern auch, ob es weitergeht. Denn Pro-
jekte können dann auch wieder ein-
gestellt werden. Mehr als ein Dutzend 
Themen laufen im Augenblick in   
der  Digital Factory, wie Online-Self- 
Services oder App-Entwicklungen. 

 Dr. Daniel Poelchau ist Leiter der 
Digital Factory und erklärt deren Vor-
gehensweise: „Zunächst einmal muss 

ein Thema sich überhaupt für die Factory eignen. Es muss ein klar defi-
niertes, überschaubares Feld sein. Bei den Themen muss die Überfüh-
rung von einer streng hierarchischen Struktur in eine agile möglich sein.“ 

ENTREPRENEUR-KULTUR

 Poelchau und Wilken sind sich da rüber im Klaren, dass sie die 
Allianz Deutschland AG nicht zu Google oder Facebook umbauen wol-
len. Momentan lernen die Entwicklungsteams noch jeden Tag in den 
Agilen Trainingscentern dazu. Auch wird klar, dass es nicht immer ganz 
leicht ist, die Entrepreneur-Kultur in einem Großkonzern zu installieren. 
Poelchau erläutert: „Die bisherige Vorgehensweise könnte man mit  
einem Wasserfall vergleichen. Projekte hatten mehrere Evolutions-
stufen, und es waren etliche Einheiten eingebunden. Das alles passier-
te nacheinander und nicht iterativ. Das erklärt, wieso es oft lange dau-
erte, bis Projekte realisiert wurden.“ Wilken ergänzt: „Dafür gibt es 
natürlich Gründe. Wir haben es in der Versicherungsbranche mit hoch-
komplexen Themen zu tun. Da ist es ganz natürlich, dass eine Menge 
Experten hinzugezogen werden.“  Es liegt auf der Hand, welch 
radikaler Einschnitt die Umstellung auf die „Lean-Start-up-Methode“, 
auf agile Entscheidungs- und Entwicklungsprozesse, darstellt. „Allein 
schon, weil auf diese Weise sehr viel weniger Entscheidungsträger  
nötig sind. Das heißt aber auch: Man nimmt einigen Personen die  
Möglichkeit mit zubestimmen“, sagt Wilken. Und Poelchau fügt hinzu: 
„Die kurzen Entwicklungsphasen führen zu einer ständigen Evaluierung 
des Produkts. Auch muss man damit klarkommen, dass Projekte wieder 
eingestellt werden können. Das müssen wir den Beteiligten erst mal 
klarmachen: Ein Projekt abbruch ist kein Karrierekiller mehr. Wir wollen 
auch eine produktive Kultur des Scheiterns etablieren.“ 

Offenes  
Großraumbüro  

und Transparenz 
auch durch 
Glas wände 

best immen die 
At mosphäre im  
ATC St ut tgar t . 

ALLIANZ AGIL

Die digitale Welt ermöglicht und fordert Arbeiten nach neuen Prinzipien: die radikale 
Fokussierung auf das Kundenerlebnis, schlanke Struk turen, Co-Location (das gemeinsame 

Arbeiten in einem Raum), Finanzierungsrunden, agile Software-Entwicklung und damit 
die schnelle Umsetzung und stetige Verbesserung des Produk ts – und nicht zuletzt eine 

Infrastruk tur, die f lexibel auf neue technische Anforderungen reagieren kann.  
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DIGITALE REALITÄT

 Wie tiefgreifend dieser Kulturwandel ist und wie die Allianz inzwi-
schen an die neuen Standards der digitalen Wirtschaft anschließt, zeigt 
sich auch an anderer Stelle. Da gibt es zum Beispiel die Möglichkeit, dass 
Kunden ganz unkompliziert via WhatsApp mit ihrem Vertreter kommu-
nizieren – und nicht mehr so oft wie bisher auf Papier. Und seit Sommer 
2015 können sich Allianz Agenturen über ein Online-Ratingsystem be-
werten lassen. Etwa 100 Agenturvertreter aus ganz Deutschland wurden 
dafür in eine Projektgruppe gewählt. Dort diskutierten sie, wie sich die 
Agenturarbeit an die digitale Realität anpassen könnte. Es ging um The-
men wie bessere Auffindbarkeit im Netz, einfachere Terminvereinbarung 
oder eben Bewertung. eKomi ist dafür die aktuelle Lösung. Marcus Sill, 
Inhaber  einer  Allianz  Versicherungsagentur  in  Bochum,  erklärt:  „Man 
weiß, dass für User die Bewertungen anderer User heute die wichtigste 
Orientierung sind. Unser System bietet einen wichtigen Vorteil: Die Kun-
den müssen dazu eingeladen werden. So verhindert man Shitstorms von 
Unbeteiligten. Ansonsten fordern wir auf, das Beratungsgespräch völlig 
offen zu bewerten – beide Seiten profitieren von der Transparenz.“ 

EIN REVOLUTIÖNCHEN

 Gerd Hallermann ist einer derjenigen, die Marcus Sill bewertet 
haben. Hallermann leitet in Bochum ein Unternehmen, das Baugutach-
ten durchführt – und hat bei der Allianz mehrere Versicherungen. Etwa 
eine Managerhaftpflicht.  „Wenn  ich als Geschäftsführer  falsche Ent-
scheidungen treffe und die Mitgesellschafter auf Schadenersatz klagen, 
greift  dieser  Schutz.  Das  ist  enorm  wichtig  für  mich“,  erklärt  er.  Vor 
 Kurzem wurde er aufgefordert, seinen Vertreter Marcus Sill zu bewer-
ten. Hallermann wurde schon  öfter gebeten, Dienstleistungen im Netz 

zu beurteilen. „Das kennt man ja inzwi-
schen“,  sagt  er,  „ständig  soll  man  ir-
gendwelche Ratings abgeben. Bei mei-
nem Feedback fiel mir auf, dass es mit 
drei  Fragen  erledigt  war.“  Außerdem 
machte er es wirklich gern. „An Herrn 
Sill  schätze  ich  die  Offenheit.   Einmal 
legte ich ihm eine Police von  einer an-
deren Versicherung vor, und er sagte: 
‚Das  kann  ich  Ihnen  nicht  günstiger 
 anbieten.‘ Besser hätte er kein  Vertrauen 
schaffen können. Deshalb empfehle ich 
ihn gern weiter. Und es ist gut, dass das 
digital  so  einfach  und  schnell  geht.“ 

  Und  wieder  zeigt  sich,  dass 
Transparenz  und  Schnelligkeit,   die 
Grundlagen  der  digitalen  Welt,  auf 
mehrfacher Ebene umgesetzt werden. 
Zum einen ist die neue Bewertung der 
Vertreter selbst exemplarisch für diese 
neuen Standards. Zum anderen wurde 
deren  Implementierung  auch  trans-
parent  und  schnell  ent  schieden. 
 Marcus  Sill  erklärt:  „Wir  in  der  Pilot-
gruppe  kamen darin überein, dass die-
ses Tool für uns sinnvoll ist. Dann spra-
chen wir eine Empfehlung aus, und der 
Vorstand sagte Ja. Früher hätte   dieser 
Entscheidungsprozess sehr viel länger 
gedauert. Das ist schon eine  kleine Re-
volution.“

Gut beraten –  
seinen Allianz Ver t reter 

Marcus Sill (re.)  
empf iehlt Gerd Haller mann 

( li .) ger ne weiter.

Bei meinem Feedback  
fiel mir sehr positiv  
auf, dass es mit drei  
Fragen erledigt war.

Gerd Hallermann
Unternehmer und Allianz Kunde
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Unser Ziel: Kunden begeistern!
Unsere Kunden sind sehr zufrieden mit unserer Leistung. Das 
haben sie auch 2016 wieder mit einer Top-Bewertung gezeigt. 

Doch wir wollen noch besser werden – wir wollen unsere 
Kunden begeistern.

079

Hintergrundinformationen und Details
Im „Ergebnis für den Kunden“ legt die Allianz die Bewertungen 

durch die Kunden offen und zeigt weitere Daten und Fakten. 

092

Beschwerdereport
Die wichtigsten Zahlen zu Beschwerdeaufkommen und -dichte 

sowie die wichtigsten Beschwerdeursachen 2016.

095

Systematische  
Kundenorientierung

Unser Ansatz für systematische Kundenorientierung.

102

Quellen und Erläuterungen
Nachweise und Informationen zum  

abgebildeten Zahlenmaterial. 

106

Bescheinigung des  
Wirtschaftsprüfers

Das Prüfergebnis 2016.
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UNSER ZIEL:  
KUNDEN BEGEISTERN!

2016 haben uns unsere Kunden in puncto Zufriedenheit  
wieder Top-Bewertungen gegeben. Kein Grund,  

uns zurückzulehnen: Wir wollen unsere Kunden nicht nur  
zufriedenstellen, sondern begeistern!

 Anton  Birnbaum*,  Vertreter  in  Hagen,  sitzt  im 
Auto, als plötzlich das Telefon klingelt: Carl Demacher 
ist am Apparat, Unternehmer aus dem Ort mit einem 
Betrieb  nicht  weit  weg  von  der  Agentur.  Demacher  
kann vor Aufregung kaum sprechen. Die große Lager-
halle ist abgebrannt, ein Riesenschaden. Und nicht nur 
das:  In  zwei  Tagen  kommt  die  nächste  Lieferung.   
50 Tonnen Futtermittel. Wohin jetzt damit?   Für 
Vertreter Birnbaum eine Sache von zwei Stunden, alles 
noch per Telefon aus dem Auto: Nicht nur die Schaden-

Norbert Schäfle
Leiter Fachbereich  

Customer Insights & Experience

* Die verwendeten Namen und Ortsangaben wurden aus Datenschutzgründen verändert.

übernahme ist geklärt, sondern auch eine freie Lager-
halle  gefunden  und  der  Mietvertrag  vorverhandelt. 

   Dann der Rückruf bei Carl Demacher, dem ver-
zweifelten Unternehmer. Mit der Komplettlösung für 
den  Schaden  und  einer  besonderen  Überraschung: 
dem bereits orga nisierten Lagerplatz für die kommen-
de Lieferung.   Carl Demacher  ist überwältigt. 
Und Anton Birnbaum hat nicht einfach nur einen Kun-
den begeistert. Nein, die Weiterempfehlungen des Un-
ternehmers an Freunde und Geschäftspartner bringen 

  PETRA BRÜCKLMAYER

54 % 25 % 16 % 3 % 2 %

2016
Gesamtbeurteilung  

erlebte Einzelerfahrungen

Kundenzuf riedenheit 
(Angaben in %)

1,8 2013  — 1, 9
2014 — 1, 8
2015 — 1, 8

Die Zufriedenheit  
unserer Kunden ist unser  

oberstes Ziel. Sie ist die Basis  
für Weiterempfehlung, die  

wiederum entscheidend  
für die Weiterentwicklung  

der Allianz ist.

Abbildung 1.1 ——  Gesamtzufriedenheit der Kunden mit der Allianz  
(Kunden mit konkretem Prozesserlebnis) 

  vollkommen zufr ieden    sehr zufr ieden    zufr ieden    weniger zufr ieden    gar nicht zufr ieden      (Angabe in Noten von 1–5)
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Leistung und Kommunikation (siehe Innenklappe Titel-
seite).  Kundenzufriedenheit ist unser oberstes 
Maß für die Kundenorientierung. Sie spiegelt wider, in-
wieweit unsere Leistungen den  Kundenerwartungen 
entsprechen. Zufriedene Kunden sind entscheidend, 
insbesondere da unser Geschäftsmodell auf Langfris-
tigkeit und Vertrauen aus gelegt ist. Unsere Kunden sind 
in Summe nur dann  „vollkommen zufrieden“ oder „sehr 
zufrieden“, wenn sie auch jedes einzelne Erlebnis mit 
uns so bewerten. Oft reicht schon ein kleiner Ausrut-
scher unter vielen positiven Erlebnissen, um den Ge-
samteindruck zu trüben. Für die Bewertung durch den 
Kunden ist also die Kombination der Einzeleindrücke 
entscheidend. Für uns bedeutet das: Wir müssen auf 
Perfektion im Detail achten. Und das bei jedem einzel-
nen Kontakt. Egal ob es sich um die Regulierung eines 
großen Schadens handelt, wie im Fall von Unternehmer 
Demacher. Oder ob uns der Kunde „nur“ kontaktiert, 
weil er eine Frage zu seinem Vertrag hat.  Die 
Zufriedenheit unserer Kunden wollen und dürfen wir 
nicht dem Zufall überlassen. Wir arbeiten seit Jahren 
kontinuierlich an der Verbesserung der Kundenerleb-
nisse. So haben wir beispielsweise ein großes Pro-

dem erfolgreichen Vertreter nun Jahr für Jahr weitere 
Kunden.  Ein besonderer Fall. Und auch so ty-
pisch. Zeigt er doch ganz deutlich, dass außergewöhn-
licher Einsatz für unsere Kunden außergewöhnliche 
Kundenzufriedenheit bringt. Und wer zufrieden ist, ist 
loyal, bringt durch Mundpropaganda, durch aktive Wei-
terempfehlung, neues Geschäft.

KUNDENZUFRIEDENHEIT ALS OBERSTES MASS FÜR 
KUNDENORIENTIERUNG: 2016 ERNEUT TOP-WERTE 

 Außergewöhnliches für unsere Kunden leisten. 
Sie, unsere Kunden, zufriedenstellen. Das ist unser täg-
licher Antrieb.  Die Ergebnisse in diesem Bericht zeigen, 
dass Sie unseren Einsatz 2016 honoriert haben. Die 
 Gesamtnote für die Allianz liegt weiterhin auf dem 
 hohen Niveau von 1,8.  In den wichtigen Berei-
chen Service und Schaden haben wir sogar weitere 
Fortschritte gemacht und wurden noch besser  
bewertet als im Vorjahr. So erreichen wir jetzt in fünf 
von sechs Bereichen sogar die Top-Bewertung mit der 
Eins vor dem Komma: Produkte, Beratung, Schaden, 
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gramm aufgesetzt, das jeden einzelnen Prozess unter 
die Lupe nimmt und mit der „Kundenbrille“ darauf 
schaut: Ist das alles einfach genug? Ist wirklich jeder 
Schritt für den Kunden wichtig? Oder können wir ein-
zelne Schritte weglassen und so dem Kunden sein An-
liegen schneller erfüllen? Versteht uns der Kunde, oder 
sprechen wir etwa doch Versicherungs-Chinesisch mit 
ihm?  Auch haben wir in den letzten Jahren sys-
tematisch und intensiv daran gearbeitet, die Kunden-
orientierung tief in unserer Unternehmenskultur zu ver-
ankern. So haben wir Vorstandsausschüsse gegründet, 
mit dem Ziel, Kundenorientierung auf oberster Unter-
nehmensebene voranzutreiben (siehe Kapitel 4.3). Wir 
haben unseren Produktentwicklungsprozess überar-
beitet, um unsere Produkte noch stärker an den Bedürf-
nissen unserer Kunden auszurichten (siehe Kapitel 4.4). 
Wir haben den bedarfsorientierten Beratungsansatz in 
unseren Agenturen gestärkt (siehe Kapitel 2.2.3). Und 
im vergangenen Jahr haben wir die Position des Chief 
Customer Officers neu geschaffen. Er soll die Stimme 
unserer Kunden im Unternehmen sein (siehe S. 66 f.). 

WEITEREMPFEHLUNGSBEREITSCHAFT ALS INTERNES 
MASS ZUR STEUERUNG DER KUNDENORIENTIERUNG

Zusätzlich zur Kundenzufriedenheit nutzen wir die Wei-
terempfehlungsbereitschaft, den sogenannten Net Pro-
moter Score, kurz NPS, als internes Maß zur Steuerung 
der Kundenorientierung und als Indikator für Wachs-

FAK TEN

Weiterempfehlungs- 
bereitschaft  

(Net Promoter Score)
Die Weiterempfehlungsbereitschaft der Kunden wird 

im Fachjargon mit „Net Promoter Score“,  
kurz NPS bezeichnet. Sie wird auf einer Skala  
von 0 (Weiterempfehlung unwahrscheinlich)  

bis 10 (Weiterempfehlung äußerst wahrscheinlich) 
gemessen. Berechnet wird der NPS als  

Differenz des prozentualen Anteils der Kunden,  
die eine Weiterempfehlung von 9 oder 10 angeben  

(die „Promotoren“, von denen man ausgeht,  
dass sie aktiv weiterempfehlen), und der Kunden,  

die eine Weiterempfehlung zwischen 0 und 6  
angeben (die „Detraktoren“). Kunden, die ihre 

Weiterempfehlungsbereitschaft mit 7 oder 8 angeben, 
werden als „Neutrale” bezeichnet.

FAK TEN

Abbildung 1.2 —— Kundenzufriedenheit ist die Basis für Weiterempfehlungsbereitschaft
Die Allianz misst laufend die Kundenzufriedenheit und Weiterempfehlung in der breiten Bevölkerung. Dabei werden 
Kunden der Allianz und des Wettbewerbs befragt, ganz unabhängig davon, ob diese Kunden kürzlich einen Kontakt 
mit ihrer Versicherung hatten oder nicht. Die Abbildung zeigt die Bewertung der Allianz Kunden. 

  vollkommen & sehr zufr ieden / Note 1–2  zufr ieden / Note 3  weniger zufr ieden & unzufr ieden / Note 4–5  
(Kundenzufr iedenheit 2016, Anteil der Beurteilung in %)

0 %

Nicht-Empfehler Neutrale Positive Begeisterte

Weiterempfehlung  
(Skala 0–10)

0 
(gering)

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10 
(hoch) Summe NPS

Verteilung 0–10: alle Kunden 10 % 1,1 % 1,8 % 3,2 % 2,9 % 18,3 % 7,9 % 11,2 % 20,7 % 7,5 % 15,6 % 100 % –22,1

100 %

50 %

tum.  Der NPS ist noch stärker als die Kundenzu-
friedenheit mit dem Geschäftserfolg verknüpft. Abbil-
dung 1.2 zeigt die Ergebnisse einer breit angelegten, 
laufenden Befragung von Kunden zu ihrer Zufrieden-
heit und Weiterempfehlungsbereitschaft, unabhängig 
davon, ob diese Kunden kürzlich einen Kontakt zur  
Allianz hatten oder nicht.  Es wird deutlich, dass 
Kundenzufriedenheit die Basis für Weiterempfehlungs-
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bereitschaft ist: Nur zufriedene Kunden empfehlen uns 
auch weiter. Unzufriedene nicht. Doch auch von den zu-
friedenen Kunden empfiehlt uns ein Teil nicht weiter. Ein 
Grund kann sein, dass  einige Menschen generell nicht 
weiterempfehlen. Oder aber ein Kunde empfiehlt nicht 
weiter, weil er lange kein konkretes Erlebnis mehr mit 
uns hatte. Und genau hier liegt ja das Dilemma bei einer 
Versicherung: Die Kernleistung des Versicherungspro-
dukts, die Leistung im Schadenfall, erleben glücklicher-
weise nur wenige Kunden. Die Anzahl der Erlebnisse ist 
daher oft gering. Und je länger ein Kontakt zurückliegt, 
desto mehr verblasst die Erinnerung daran. Dann fällt 
das Weiterempfehlen nicht leicht. 

REGELMÄSSIGER KUNDENKONTAKT ZAHLT SICH AUS: 
HOHER NPS NACH KONKRETEN ERLEBNISSEN

 Ein ganz anderes Bild ergibt sich bei den Kunden, 
die ein konkretes Erlebnis mit uns hatten. Wir messen 
die Zufriedenheit und Weiterempfehlungsbereitschaft 
unserer Kunden an über 50 Kontaktpunkten, angefan-
gen von einer einfachen Anfrage zu Vertragsdetails 

über die Einreichung und Regulierung einer Arztrech-
nung bis hin zu komplexen Themen wie einer Leistung 
nach eingetretener Berufsunfähigkeit.  Im Jahr 
2016 haben wir im Durchschnitt aller Kontaktpunkte 
einen NPS von +50 Punkten erzielt. Das bedeutet, von 
den Kunden mit  einem konkreten Kontakt zur Allianz 
sind 50 Prozent mehr Kunden bereit, uns aktiv weiter-
zuempfehlen, als wir Kunden haben, die eine geringe 
Weiterempfehlungsbereitschaft besitzen. Ein Wert, 
der sich sehenlassen kann. Eine repräsentative Aus-
wahl von NPS-Werten an einzelnen Kontaktpunkten 
zeigt Ab bildung 1.3. Ein detailliertes Beispiel zur Be-
rechnung des NPS zeigt Abbildung 1.4.

 Und dennoch lehnen wir uns jetzt nicht zurück. 
Die Ergebnisse spornen uns vielmehr an, noch besser 
zu werden. Unser Ziel ist es, jeden unserer Kunden po-
sitiv zu überraschen. Wir wollen Sie rundum so perfekt 
bedienen, dass Sie nicht nur zufrieden sind, sondern 
begeistert. Und dass Sie Ihren Freunden und Bekannten 
von diesem Erlebnis erzählen und uns aktiv weiteremp-
fehlen.  Hieran arbeiten wir. Weiterhin tagtäglich 
im Kontakt mit Ihnen. Wir möchten Ihnen außerdem zei-
gen, dass wir weit mehr für Sie tun können, als nur Ihre 
Schäden zu begleichen. Dass wir Ihr Partner sind in vie-
len Lebensbereichen und Ihnen ermöglichen, mutige 
Entscheidungen zu treffen und Risiken einzugehen.

Bearbeitung Kfz-Glasschaden

Schadenaußendienst Kfz-Schaden

Vertragsbearbeitung Lebensversicherung

Bearbeitung Antrag für Krankenversicherung

Vertragsbearbeitung Hypotheken

Gewährung Krankentagegeld bzw. Verletztengeld nach Unfall

Telefonische Kundenbetreuung Krankenversicherung 

Risikoprüfung bei Lebensversicherung

Schadenbearbeitung Sachversicherung (z.B. Hausrat, Haftpfl.)

Kundenkorrespondenz Leistungsfall Krankenversicherung

Leistungsfall Berufsunfähigkeit

Leistungsentscheidung Tierarztrechnung

Auskunftsanfrage Lebensversicherung

Leistungsentscheidung Zahnarztrechnung

Abbildung 1.3  ——   Weiterempfehlungsbereitschaft  
an ausgewählten Kontaktpunkten

Die Allianz misst in jährlich mehr als 200.000 Kundeninterviews die 
Zu friedenheit und Weiterempfehlungsbereitschaft ihrer Kunden auf  
Basis von konkreten Erlebnissen. Die Erhebung findet an über 50 Kontakt   -  
punkten statt. Die Grafik zeigt eine repräsentative Auswahl davon.

76

73

67

66

62

62

60

60

58

51

47

46

33

32

Abbildung 1.4  ——   Beispiel zur Berechnung des NPS
Die Grafik stellt beispielhaft für den Kontaktpunkt  
„Telefonische Kundenbetreuung Krankenversicherung“  
die Berechnung des NPS-Werts dar.

Weiterempfehlungs- 
bereitschaft der Kunden 

nach Erlebnis

In jedem Fall  
weiterempfehlen

Keinesfalls 
weiterempfehlen

Anteil der Kunden (in %)

NPS = 65-5=60
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28.878
Mitarbeiter der

Allianz Deutschland

20,7 Millionen
Kunden betreut die Allianz Deutschland

Bankpartner
Commerzbank, Volks- und 
Raif feisenbanken Bayern/ 

Baden-Württemberg
in mehr als 

1.500 Filialen

95 %
der Kunden erreichen den nächsten 
Allianz Vertreter in einem Umkreis 

von 10 km

20.520
Innendienst-

mitarbeiter, davon
810 Auszubildende

11.000
Makler und ungebundene  

Vertriebspartner

mehr als 

76
Mitarbeiter  

in der Mün chener und  
Magdeburger  

Agrarversicherung AG

2.323
Mitarbeiter der

OLB-Gruppe, davon
168 Auszubildende

5.959
Außendienst-

mitarbeiter, davon 
196 Auszubildende 

8.337
General- & 

Hauptvertreter

07
8
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  1,0   0,9   1,0   0,8   0,7   0,8   1,0   1,1
2,9 2,5 2,4 2,4   2,6   2,3   2,7   2,3

26,8 26,3 26,2 25,5 23,6 22,6 24,0 23,6

30,8 28,3 32,3 31,0 32,9 30,8
31,4 30,1

38,6 42,0 38,2 40,2 40,1 43,5 40,9 42,9

1,0
  2,1

21,8

28,8

46,4

HINTERGRUNDINFORMATIONEN 
UND DETAILS

1.9
2015  — 1, 8  ·  2014 — 1, 9

Gesamtbeurteilung 2016

Jahr 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

  Note 2,0 1,9 2,0 1,9 1,9 1,9 1,9 1,9 1,8 1,9

 vollkommen zufr ieden  sehr zufr ieden  zufr ieden  weniger zufr ieden  gar nicht zufr ieden   (Noten von 1–5 , Angaben in %)

2.1  ——  Produkte
Fast die Hälfte aller Kunden geben uns 2016 die Bestnote „vollkommen zufrieden“ 
für Produkte. Diesen Anteil an Kunden wollen wir weiter steigern. Der etablierte 
Produktentwicklungsprozess, in dem die Kundensicht einen zentralen Stellenwert  
hat, spielt hier eine wichtige Rolle. 

Produkte

1,1
  3,1

21,3

29,7

44,8

Im „Ergebnis für den Kunden“ veröffentlichen wir jedes Jahr,  
wie zufrieden unsere Kunden mit uns waren. Neben der  

konkreten Bewertung in den Bereichen Produkte, Beratung, Service, 
Schaden, Leistung und Kommunikation werden  

weitere kundenrelevante Daten und Fakten dargestellt. 
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Z 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
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% 2011 2012 2013 2014 2015 2016***
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5

0
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4
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2
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0

% 2011 2012 2013 2014 2015 2016*** % 2011 2012 2013 2014 2015 2016 

60

50

40

30

20

10

0

3,25 3,25 3,25

0,40 0,40

0,40

0,40

0,60 0,60 0,60
0,80 0,90

0,20
0,10 0,20

0,20
0,10

0,20 0,20
0,15

0,15
0,15

0,60 0,65
0,60

0,50
0,60 0,60

0,60
0,60

0,60

2.1.1  ——  Allianz Lebensversicherungs-AG: Sicherheiten und Renditechancen als Wettbewerbsfaktor
In einem langfristig niedrigen Zinsumfeld/Kapitalmarktumfeld hat sich die Gesamtverzinsung*** von Allianz Leben  
relativ stabil und auf hohem Niveau – deutlich über Kapitalmarktzinsen und Inflation – gehalten.  
Bei den neuen Perspektive-Produkten haben Kunden statt eines garantierten Mindestzinses die Aussicht auf eine derzeit  
um 0,3 Prozentpunkte höhere Gesamtverzinsung.

2.1.2  ——   Allianz Private Krankenversicherungs-AG (APKV): Finanzstärke als Wettbewerbsfaktor
Eine hohe Nettoverzinsung und eine hohe Bewertungsreservequote sind Ausdruck der erfolgreichen Kapitalanlagestrategie  
eines Unternehmens. Die Nettoverzinsung der APKV liegt deutlich über der Rendite zehnjähriger Bundesanleihen und der 
Inflationsrate. Die Bewertungsreservequote der APKV liegt seit Jahren deutlich über dem Marktschnitt. Eine marktüberdurch- 
schnittliche Rückstellung für Beitragsrückerstattung (RfB) ermöglicht es der APKV, hohe Beitragsrückerstattungen auszuzahlen 
und die Beiträge im Alter zu stabilisieren. Durch hohe RfB-Zuführungen stehen auch künftig Mittel für beitragsentlastende 
Maßnahmen und Beitragsrückerstattungen zur Verfügung. 

a  ——  Nettoverzinsung b  ——  Bewertungsreserven
  Rückstellung für Beitrags-
c  ——  rückerstattung (Rf B)

 Rechnungszins  laufende Überschussbeteiligung  Schlussüberschuss & Sockelbetrag  
 Beteiligung Bewertungsreser ven (ohne Sockelbetrag)  Inf lationsrate (Jahresdurchschnittswerte*)  

 zehnjährige Bundesanleihen (Jahresdurchschnittswerte**) Z Zinssatz Rendite   (Angaben in %)

* Quelle: Statistisches Bundesamt  ** Quelle: Bundesbank, WX3950  *** Grafik bezieht sich auf das Vorsorgekonzept Klassik

 Nettoverzinsung APK V  
 Nettoverzinsung PK V-Markt

  zehnjährige Bundesanleihen  
(Jahresdurchschnittswerte**)

 Inflationsrate (Jahresdurchschnittswerte*)

 Rf B-Quote APK V  
 Rf B-Quote PK V-Markt

 Rf B-Zuführungsquote APK V
 Rf B-Zuführungsquote PK V-Markt

 Bewertungsreservequote APKV
 Bewertungsreservequote PKV-Markt

* Quelle: Statistisches Bundesamt 
** Quelle: Bundesbank, WX3950

 ***

Allianz  
Leben 2017

Gesamtverzinsung von  
3,4 % bei Klassik,  

3,7 % bei Perspektive

3,25

2,75 2,75 2,75

2,25 2,25 2,25 2,25

2,25 1,75 1,75 1,75

1,25 1,25
0,90

1,85
1,90

2,15
1,851,85

2,251,85
2,05

2,252,25
2,25

1,751,751,75

2,05

3,55

4,254,25

***  Bei den APKV-Werten 2016 handelt es sich um vorläufige Werte. Die PKV-Marktwerte werden durch  
den Gesamt verband der Deutschen Versicherungswirtschaft für 2016 erst Mitte 2017 ermittelt.
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2.1.3  ——  Ausgewählte Unternehmens- und Produktbewertungen (Stand 31.12.2016*)

*  Die Festlegung der Auswahl an Unternehmens-  
und Produktratings erfolgte mit Stand 31.12.2016. 
Weitere Erläuterungen sowie Hinweise zur Gültigkeit 
einzelner Ratings sind im Quellenteil aufgeführt.

Leben Kranken Sach

—  U N T E R N E H M E N S R A T I N G S  — 

Beste Private Krankenversicherung –  
Jahrespreis 2016
Focus-Money

AAA, Testsieger
Deutsches Finanz-Service Institut, 
Unternehmensqualität

5 Sterne
Morgen & Morgen, 
Finanzielle Stabilität 

Sehr gut
Assekurata, 
Unternehmensqualität

Beste Gesundheitsservices
Focus-Money und DFSI

—  P R O D U K T R A T I N G S  —

AktiMed Tarife
Sehr gut, Assekurata  

AktiMed Plus 90 P/AktiMed  
Wechsel Option
Testsieger, Focus-Money  
FFF, Franke und Bornberg 

AktiMed Plus 100/AktiMed  
WechselOption
FFF, Franke und Bornberg 

AktiMed Best 90 
FFF, Franke und Bornberg

Ärzte Plus 100/Ärzte Best 100
Sehr gut, Assekurata

PflegetagegeldBest, PflegeBahr  
und Kombi-Police 
Dreifachtestsieg, Focus-Money

PflegetagegeldBest + Pflegetagegeld 
Erhöhung ambulant + Pflege  
Einmalauszahlung 
Sehr gut, Assekurata 
Exzellent, IVFP – Institut für Vorsorge  
und Finanzplanung

Betriebliche Krankenversicherung
Exzellent, IVFP – Institut für Vorsorge  
und Finanzplanung

Auslandsreisekrankenversicherung 
Familie R33
Bester Auslandsreisekrankenschutz,  
Focus-Money und DFSI

DentalBest
Sehr gut, Finanztest 
Sehr gut, Assekurata

—  U N T E R N E H M E N S R A T I N G S  — 

AA
Standard & Poor’s,  
Finanzielle Sicherheit

 

 
 

 

—  P R O D U K T R A T I N G S  —

Mein Auto Top-Paket
Sehr gut, TÜV-Saarland

Mein Auto Komfort-Paket
Sehr gut, TÜV-Saarland

Mein Auto digital+
Gut, TÜV-Saarland

Bonus Drive  
KFZ-Telematiktarife,
Bester Telematiktarif, Focus-Money

Dynamische Unfallversicherung
Gut, Finanztest

Hausrat SicherheitPlus  
Sehr gut, TÜV-Saarland

Wohngebäude SicherheitPlus  
GebäudePlus, HaushaltstechnikPlus, 
RohrbruchPlus
FFF, Franke und Bornberg

Allianz „Privat-, Berufs-,  
Verkehrsrechtsschutz Best“
Sehr gut, TÜV Saarland

Rechtsschutz
Fairster Rechtsschutzversicherer,  
Focus-Money 
Sehr gut, Service Value GmbH

—  U N T E R N E H M E N S R A T I N G S  — 

Exzellent 
IVFP – Institut für Vorsorge  
und Finanzplanung,  
LV-Rating Unternehmensqualität

5 Sterne
Morgen & Morgen,  
LV-Unternehmensrating

Ausgezeichnet
Morgen & Morgen, 
Belastungstest

AA
Standard & Poor’s,  
Finanzielle Sicherheit 

—  P R O D U K T R A T I N G S  —

PrivatRente Perspektive
FFF, Franke und Bornberg 

PrivatRente KomfortDynamik
Exzellent, IVFP – Institut für Vorsorge  
und Finanzplanung

RiesterRente InvestFlex
FFF, Franke und Bornberg

RiesterRente IndexSelect
Exzellent, IVFP – Institut für Vorsorge  
und Finanzplanung

BasisRente Perspektive
FFF, Franke und Bornberg

BasisRente InvestFlex
FFF, Franke und Bornberg

Berufsunfähigkeitsversicherung
FFF, Franke und Bornberg 
5 Sterne, Morgen & Morgen 

Risikolebensversicherung
Rang 1 (DLVAG) und Rang 2 (Allianz), 
Focus-Money 
5 Sterne (DLVAG und Allianz),  
Morgen & Morgen 

PflegePoliceFlexi
5 Sterne, Morgen & Morgen 
Exzellent, IVFP – Institut für Vorsorge  
und Finanzplanung

KörperSchutzPolice 
FFF, Franke und Bornberg 
Exzellent, IVFP – Institut für Vorsorge  
und Finanzplanung



2.2  ——  Beratung
Über 60 % der Kunden geben uns 2016 in Sachen Beratung die Bestnote. Unser kunden- und bedarfs  orientierter 
Beratungsprozess, die Qualifizierung durch unsere Allianz Außendienst Akademie und das Agenturmanagement-  
und Informationssystem AMIS bilden die Grundlage für diese überzeugende Beratungsleistung.

Jahr 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

  Note 1,7 1,6 1,7 1,6 1,7 1,6 1,6 1,6 1,5 1,6

 1,4  1,3  2,0  1,0  2,0  1,5  1,4  1,7
2,5 1,8 1,8 1,8 1,5  2,1  2,2  2,1

16,6
12,6

16,5
14,4 13,4 12,5 12,4 11,8

27,4
28,4

26,8
26,1 26,4 25,0 27,3 26,4

52,2 55,9 52,9 56,7 56,6 58,9 56,6 57,9

  vollkommen zufr ieden    sehr zufr ieden    zufr ieden    weniger zufr ieden    gar nicht zufr ieden      (Noten von 1–5, Angaben in %)

  Pr ivatschutz    Krankenzusatz    Altersvorsorge

0,7 1,1
1,6 3,3

11,1 10,1

24,8 25,4

61,8 60,1

1.6
2015  — 1, 5   ·   2014  — 1, 6

Gesamtbeurteilung 2016

2.2.1  ——  Testkundenbesuche in Deutschland
Durch sogenannte Mystery-Shoppings testen wir regelmäßig die Beratungsqualität der Agenturen. Dabei besuchen Testkunden 
mit standardisierten Aufgaben die Agenturen und prüfen die Einhaltung von definierten Qualitätskriterien, etwa ob der Vertreter 
die Vor- und Nachteile der Produkte detailliert erläutert. Jeder besuchte Vertreter erhält seinen individuellen Ergebnisbericht. 
2016 standen dabei die Produkte um Privatschutz, Altersvorsorge und Krankenzusatz im Fokus.

Südwest
(Einsätze total 198)

66

66

66

792
Einsätze

gesamt
Südost

(Einsätze total 156)

52

52

52

Nordost
(Einsätze total 240)

80

80

80

Nordwest
(Einsätze total 198)

66

66

66

Krankenzusatz (264) 
Mai – AugustPrivatschutz (264) 

Mai – August

Altersvorsorge (264) 
Mai – August

Beratung
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Verbindlichkeit des Kodex und Evaluierung    
Die Allianz bekennt sich zum Kodex und macht ihn für sich und ihre 
Vertriebspartner verbindlich. Alle zwei Jahre prüft eine unabhängige 
Wirtschaftsprüfungsgesellschaft, ob die Regeln auch umgesetzt 
werden. Dabei wird zwischen der sogenannten Angemessenheits- 
und Wirksamkeitsprüfung unterschieden. Beide Prüfungen der 
Allianz wurden 2016 durch die Wirtschaftsprüfungsgesellschaft PwC 
durchgeführt. Dabei wurde bestätigt, dass unsere Vorkehrungen und 
Regelungen geeignet, angemessen und wirksam sind.

Klare und verständliche Versicherungsprodukte 
Die Verständlichkeit der Allianz Produkte und aller Schriftstücke wird 
durch Qualitätssicherung laufend geprüft. Allianz Vertreter sind 
geschult, umfassende Informationsunterlagen auszuhändigen und 
die Produkte so zu erklären, dass ihr Kunde diese versteht. Das schafft 
Transparenz und Vertrauen.

Einhaltung der  
Compliance-Vorschriften
Die Allianz hat für ihre Vertreter bereits im Jahr 2011 einen eigenen 
Verhaltenskodex herausgegeben. Auch Makler müssen sich zu 
 Compliance-Regeln verpflichten. Die Einhaltung dieser Bestimmun-
gen zum Schutz vor Korruption, Bestechung, Datenschutzmiss-
brauch oder Wettbewerbsvergehen wird überwacht.

Beratung des Kunden auch nach 
Vertragsabschluss
Allianz Vertreter sollen ihre Kunden auch nach Abschluss einer Ver-
sicherung beraten, etwa im Schaden- oder Leistungsfall. Dabei wer-
den sie informiert, wenn sich aus dem Vertragsverhältnis oder neuen 
Lebensumständen des Kunden heraus Änderungsbedarf ergibt.

Eindeutige Legitimation  
von Vertretern, Maklern und Beratern
Allianz Vertreter und Makler, die mit der Allianz zusammenarbeiten, 
sind verpflichtet, den Kunden gleich beim Erstkontakt über ihren 
Vermittlerstatus zu informieren. Die Vertreter weisen sich mit ihrer 
offiziellen Allianz Visitenkarte aus.

Zusatzvergütungen bei Versicherungsmaklern
Umsatzbezogene Vereinbarungen zwischen der Allianz und  
unabhängigen Maklern werden so getroffen, dass dem Kunden 
daraus kein Nachteil entstehen kann. Eine unerlaubte Beeinflussung 
wird vermieden.

Das Kundenbedürfnis  
steht im Mittelpunkt
Die Bedürfnisse des Kunden werden vom Allianz Vertreter individuell  
ermittelt, analysiert und bewertet. Dafür stehen den Vertretern 
mit der Pro3-Systematik modernste Analyse-, Beratungs- und 
Tarifierungs instrumente zur Verfügung. Die Förderung guter Bera-
tung ist auch Teil unserer Vertriebssteuerung.

Beratungsdokumentation bei Vertragsabschluss
Bei jedem Vertragsabschluss dokumentieren Allianz Vertreter die 
Inhalte des Beratungsgesprächs. Das detaillierte Protokoll enthält 
alle wesent lichen Bestandteile der Beratung, es ist transparent und 
nachvollziehbar. Durch den verbindlichen Inhalt gibt es dem Kunden 
Sicherheit.

Beachtung des Kundeninteresses auch bei 
Abwerbungen und Umdeckungen
Wird eine bestehende Versicherung vorzeitig beendet und durch 
einen neuen Vertrag ersetzt, kann dies insbesondere bei Lebens-  
und Krankenversicherung auch zu Nachteilen führen. Allianz  
Vertreter weisen in solchen Fällen darauf hin und dokumentieren  
das im Protokoll.

Hoher Stellenwert der Vermittlerqualifikation
Ihre Erstausbildung haben Vermittler durch Sachkundeprüfungen 
bei der IHK nachzuweisen. Die neue Weiterbildungsinitiative „Gut 
beraten“ stellt über ein Punkteregister sicher, dass die Vermittler sich 
darüber hinaus regelmäßig fachlich weiterbilden.

Hinweis auf Ombudsmannsystem
Die Allianz verpflichtet sich, jede Beschwerde im Rahmen des 
Beschwerdemanagementprozesses umfassend, korrekt und zeitnah 
zu beantworten. Die Vertreter weisen auf den unabhängigen 
Versicherungsombudsmann hin, der ohne Gerichtsverfahren über 
Beschwerdewerte bis zu 10.000 Euro entscheiden kann. 

11

2.2.2  ——  Kodex für Qualitätsvertrieb
Der Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft (GDV) hat 2013 den Verhaltenskodex für  
den Vertrieb von Versicherungsprodukten an Privatkunden reformiert. Der Kodex stellt höchste Qualität 
bei Beratung, Verkauf und Service nun noch mehr in den Mittelpunkt. Die Übersicht zeigt, wie die Allianz 
die Anforderungen des GDV-Kodex in die Praxis umsetzt. Die Angemessenheit und Wirksamkeit der 
getroffenen Maßnahmen wurde im Jahr 2016 durch die Wirtschaftsprüfungsgesellschaft PwC bestätigt.

02

04

06

08

10

01

03

05

07

09

Den vollständigen Prüfbericht von PwC finden Sie unter:  
http://www.gdv.de/wp-content/uploads/2016/10/Allianz-Beratungs-
und-Vertriebs-AG_Pruefungsbericht_Verhaltenskodex_Vertrieb-n.pdf
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2.2.3  ——  Bedarfsorientierte Beratung im Überblick
Den gestiegenen Beratungsanforderungen und unserem Unternehmensziel Kundenorientierung tragen wir mit unserem 
bedarfsorientierten und ganzheitlichen Vertriebsmodell Pro3 Rechnung. Die 3 im Namen steht dabei für die 
partnerschaftliche Zusammenarbeit von Kunden, Allianz und dem Vermittler als Bindeglied. 

Wer dieses Modell konsequent anwendet, erfüllt die Richtlinien des Verhaltenskodex des Gesamtverbands der Deutschen 
Versicherungswirtschaft. Auch tragen wir damit den aktuellen und kommenden Veränderungen hin zu kundenorientierten 
regulatorischen Anforderungen (zum Beispiel Insurance Distribution Directive IDD der EU) Rechnung. In Sachen Beratung 
und Vertrieb werden unsere Vermittler unter anderem durch Weiterbildung und Coaching unterstützt. Damit sind wir 
Vorreiter in der Umsetzung der Weiterbildungsinitiative der Versicherungswirtschaft. Zudem haben sie die Möglichkeit, 
einen Großteil der Büroorganisation mit kundenfreundlichen Erreichbarkeitszeiten zentralisiert über das Kundenbüro,  
die Vertriebsunterstützung der Allianz in Halle oder das Internet abwickeln zu lassen. Pro3 fördert damit eine gute 
Partnerschaft zwischen Kunde, Allianz und Vermittler. Sie beruht auf vier Säulen:

1

B E D A R F S O R I E N T I E R T E 
B E R A T U N G

•	 	Bedarf	des	Kunden	wird	systema
tisch	aufgenommen

•	 	Kunde	wird	aktiv	in	Beratungs
prozess	eingebunden

•	 	Individuelle	Lösungen	für	aktuelle	
Lebenssituation

•	 	Unterstützt	durch	innovative	
Techniklösung

2

R E G E L M Ä S S I G E R
K U N D E N K O N T A K T

•	 	Kundenkontakt	mindestens	
einmal	im	Jahr

•	 	Reaktion	auf	neue	Lebenssitua
tionen	des	Kunden	wie	Hausbau,	
Kinder	et	cetera

•	 	Aktives	Mitdenken	für	Anpas
sungsbedarfe,	die	der	Kunde	
selbst	nicht	wahrgenommen	hat

3

P R O F E S S I O N E L L E
A G E N T U R P R O Z E S S E

•	 	Sichern	eine	konsistent	hohe	
Qualität	bei	der	Beratung

•	 	Allianz	unterstützt	Agenturen,	
sich	als	selbstständiges	Service
Unternehmen	aufzustellen

4

S Y S T E M A T I S C H E  
V E R T R I E B S U N T E R -

S T Ü T Z U N G

•	 	Fokus	liegt	auf	der	Qualität	der	
Beratung

•	 	Regelmäßiges	Coaching	der	
Vertreter

•	 	Klarer	Blick	auf	Weiterbildungs
bedarf

2.2.4  ——  Ausbildung: Bestehensquote IHK im Marktvergleich
Jeder neue Versicherungsvermittler muss seine Sachkunde durch eine von der IHK abgenommene, umfassende Prüfung als  
„Geprüfte/-r Versicherungsfachmann/-frau IHK“ nachweisen. Die Absolventen der Allianz sind hierbei äußerst erfolgreich. Der deutliche 
Unterschied in der Bestehensquote im Vergleich zum Markt zeigt eindrucksvoll die Qualität der Allianz Außendienstausbildung.

  Allianz    Markt 

90,6 %

72,0 %

91,2 %
73,7 %

93,7 %

72,3 %  72,3 % 

96,2 %

2013 2014 2015

72,2 % 

94,1 %

20162012
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2.3  ——  Service
Die Qualität unserer Kundenbetreuung kommt in den Kundenbewertungen zum „Service“ zum Ausdruck. Auch  
2016 hat sich der positive Trend in der Kundenbewertung fortgesetzt: Die Durchschnittsnote unserer Kunden hat  
sich weiter auf 2,0 verbessert, und der Anteil der Kunden, die den Service mit der Bestnote beurteilen, ist weiter deut- 
lich angestiegen. Dazu trägt unser aktuelles Programm zur Optimierung der Abläufe und Kundenservices neben  
den bewährten Ansätzen wie dem Allianz Service Programm „ASP plus“ oder der Allianz Innendienst Akademie bei.

Jahr 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

  Note 2,3 2,3 2,4 2,3 2,3 2,2 2,3 2,2 2,1 2,0

4,5 4,3 5,3 3,4 3,5 2,9 4,1 3,0

6,5 6,4 6,0 4,8 5,4 5,0 4,9 4,8

33,6 36,9
40,6

37,4 39,0 36,5 39,0
34,0

22,0
21,7

19,6
22,7 21,3

21,8
20,0

24,4

33,4 30,8 28,5 31,6 31,0 33,8 32,0 33,9

 vollkommen zufr ieden  sehr zufr ieden  zufr ieden  weniger zufr ieden  gar nicht zufr ieden   (Noten von 1–5, Angaben in %)

2,6 3,8
4,5 3,6

30,3 28,3

23,8
21,9

38,8 42,3

2.0
2015  — 2 ,1  ·  2014  — 2 , 2

Gesamtbeurteilung 2016
Servic

e

2.3.1 —— Grundbausteine von „ASP plus“
Mit dem Programm „ASP plus“ verbessert die Allianz laufend die Kundenorientierung ihrer Mitarbeiter. Ziel ist eine 
Unternehmenskultur, die sich verstärkt auf den Kunden ausrichtet und über die gewohnte und erwartete Service-  
Orientierung hinausgeht. Mit verschiedenen Schulungsmaßnahmen und Veranstaltungen werden die Service-Qualitäten 
Kompetenz, Schnelligkeit, Verlässlichkeit, Verständlichkeit, aber auch persönliche Wertschätzung, Erscheinungsbild und 
Engagement gefördert. So wird die Kundenorientierung als Leitbild im Unternehmen fest verankert.

E I N S T E L L U N G  U N D
V E R H A L T E N

F Ü H R U N G  U N D
M O T I V A T I O N

•  Klares Verständnis von Kundenerwartungen
•  Kundenbegeisterung als innere Haltung
•  Gleichwertigkeit von Prozesserlebnis,  

fachlicher Richtigkeit und Kundenerwartung

Q U A L I F I Z I E R U N G  U N D
B E F Ä H I G U N G

1

• Qualifikationen Kundenfokus
• Individuelles Briefeschreiben
• Empathisches Telefonieren
•  Unbürokratische Beschwerdebearbeitung

2 3

•  Standortbestimmung zu allen  
Service-Dimensionen

•  Festlegung von Verbesserungsmaßnahmen
•  Erfolgskontrolle durch Führungs- und 

 Leistungsdialog
•  Inspiration durch Freiräume und  

„Blick über den Tellerrand“
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393.000
Einreichungen erfolgten 2016 über 

die App „Allianz Rech nungen“ in der 
Krankenversicherung.

 2016  2015  2014   (Anteil der Kundenanrufe nach Wartezeit, in %)

2.3.2  ——  Wartezeit bis zur Anrufannahme
Im Vergleich zum Vorjahr hat sich die Wartezeit weiter verbessert. 93,5 % der Kunden erreichen die Allianz dabei direkt. Mit einer 
Vielzahl von Maßnahmen wollen wir die Erreichbarkeit und die Wartezeit in den kommenden Jahren weiter verbessern.

D I G I T A L E  K O M M U N I K A T I O N 
A U F  D E M  V O R M A R S C H

2.3.3  ——  Unkomplizierte Klärung offener Fragen
Guter Service bedeutet auch, die Interaktion mit uns für den Kunden möglichst einfach zu gestalten. Dazu gehört der Vorzug 
der direkten Interaktion mit dem Kunden. Auf diese Weise können kurze Nachfragen, die sich etwa im Rahmen einer 
Leistungsabrechnung oder einer Antragsbearbeitung ergeben, besser schnell und unkompliziert am Telefon geklärt werden 
als zeitaufwendig und langwierig auf schriftlichem Weg. Wir reduzieren damit nicht nur den Zeitaufwand für den Kunden,  
sondern können auch Missverständnissen und Unklarheiten rechtzeitig vorbeugen. Wie die ständig wachsende Zahl von 
Anrufen der Allianz beim Kunden zeigt, greifen unsere Mitarbeiter immer häufiger zum Telefon, wenn es um die  
Klärung offener Punkte oder die Erläuterung komplexer Sachverhalte geht. So rufen wir beispielsweise über 85 % unserer  
Kunden an, die erstmals eine Berufsunfähigkeit melden, um mögliche Fragen frühzeitig zu klären.

 2012  2013  2014  2015  2016   (Anzahl Outbound-Anrufe)
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10 200 30 40 50 7060

Anr ufe der Allianz  
bei Kunden 2012

Anr ufe der Allianz  
bei Kunden 2013

Anr ufe der Allianz  
bei Kunden 2014

Anr ufe der Allianz  
bei Kunden 2015

Anr ufe der Allianz  
bei Kunden 2016

3.904.912

4.330.840
4.045.984

4.720.201

5.010.119

13,4 Mio.
E-Mails sind  
2016 bei uns 

eingegangen.

308.000
SMS haben wir 2016 verschickt, 

etwa um Kunden über den Sta nd 
der Bearbeitung zu informieren.

83.000
vertrags- und markenbezogene Kunden-

dialoge 2016 über „Allianz hilft“.* 

8,7 Mio.
E-Mails  

haben wir 2016 
versandt.

* (Facebook, Twitter, YouTube, Google+, Instagram und forum.allianz.de). Konkrete Kundenanfragen wurden im Schnitt innerhalb von 16 Minuten beantwortet.
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2.4  ——  Schaden
Auch 2016 setzte sich der positive Trend in der Kundenzufriedenheit mit der Schadenbearbeitung  
in der Sachversicherung fort: Die Gesamtnote konnten wir von 1,8 auf 1,7 steigern und mehr als  
vier von fünf Kunden sind mit dem Service „vollkommen zufrieden“ oder „sehr zufrieden“.  Durch  
neue Initiativen wollen wir in diesem Bereich künftig noch besser für unsere Kunden werden.

Jahr 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

  Note 1,9 1,8 1,9 1,9 1,8 1,9 2,0 1,8 1,8 1,7

5,7 4,6 4,2 5,0 3,8 4,0 4,8 3,3

4,1 3,2 3,7 4,5 4,0 6,2 5,5

16,3
14,9 18,1 16,7

17,1 17,0
18,4

16,0

21,5 21,6
22,3 21,9 22,3 23,1

21,8
22,2

52,4 55,7 51,7 52,0 53,3 52,0 48,9 53,1

 vollkommen zufr ieden  sehr zufr ieden  zufr ieden  weniger zufr ieden  gar nicht zufr ieden   (Noten von 1–5, Angaben in %)

3,2 3,9
3,8 4,8

13,8 11,0

26,7
22,0

52,5
58,2

2.4.1  ——   Schadenaufwand im Meldejahr  
4,88 Mrd. € Schadenaufwand im Meldejahr 2016

*  Schätzwert. Basis:  
2,348 Millionen gemeldete  
Schäden, 2016 (ohne  
Versicherungsdienste  
Automobilwirtschaft) 

1.7
2015  — 1, 8  ·  2014 — 1, 8

Gesamtbeurteilung 2016
Schaden

Regulierungsquote
 2

01
6

3,4

5 % der Schäden 
werden mangels Deckung,  

Haftung oder aufgrund 
Betrugsversuchs abgelehnt.  

Das sind rund 117.000* Fälle.

95 % der Schäden
werden reguliert, das sind  
rund 2.231.000 Schäden. Ein  
Blick auf die Fakten zeigt,  
dass die Schadenregulierung  
bei der Allianz im Normalfall 
reibungslos verläuft. Zumal  
es auch in unserem Interesse  
ist, Schadenfälle zügig abzu - 
schließen. Schließlich sind 
zufriedene Kunden die beste 
Werbung für uns.

95  %
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2.4.3  ——   Service-Garantie Kfz-Kasko 
 (Regulierung in 5 Tagen)

Kaskoschäden regulieren wir innerhalb von fünf Arbeitstagen, 
sobald unserem Autoschadenservice alle für die Regulierung 
notwendigen Informationen vorliegen. Das ist das 
Versprechen, das wir unseren Kunden geben. Und dieses 
Versprechen halten wir in fast allen Fällen ein, wie der  
Anteil von 99 % der in fünf Tagen regulierten Kaskofälle 
eindrücklich beweist.  

2.4.2  ——   Dauer Schadenanlage bis erste Zahlung 

Dies ist das wichtigste Anliegen unserer Kunden im Schadenfall. Daher messen wir die Dauer von der Anlage  
des Schadens bis zur ersten Zahlung an den Kunden. Wie die Verteilung zeigt, wickeln wir zahlreiche Schäden 
sehr schnell ab. Zum Teil dauert es aber auch lang. Es gibt dabei Schäden, bei denen man sich bedingungsgemäß 
an Fristen halten muss (etwa Diebstahl des Autos) oder die sehr langwierig sind (wie Wasserschäden mit langer 
Trocknungsdauer).

Mittlere Dauer 2016 (2015/2014)
Kfz-Kasko 5 Tage (5 Tage/4 Tage), Sach 3 Tage (3 Tage/3 Tage)

 2016  2015  2014   (Arbeitstage, in %)

1 
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 %
)
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5 

(A
T,

 in
 %

)
6

–1
0 
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8,8
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0 
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 %
)

12,0
12,6

13,3

21
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0 
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T,
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 %
)

31
–5

0 
(A

T,
 in

 %
)

51
–7

5 
(A

T,
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 %
)

4 ,1
4,3

3,9

>
 7

5 
(A
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 %
)

5 ,8
4,6
4,5

42,6
42,2

41,9

10 30 40200 50

10,8
11,2

11,5

8,2
8,4
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8,6
8,0
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Jahr 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

  Note 1,9 1,9 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,9 1,8 1,8

 2.5  ——   Leistung

Im Bereich Leistung, der die Prozesse der Lebens- und Krankenversicherung umfasst, hat sich der 
Anteil der Kunden, die uns die Bestnote geben, weiter deutlich verbessert: Über die Hälfte der 
Kunden ist „vollkommen zufrieden“. Wesentliche Grundlage dieses erneuten Anstiegs ist unsere 
kontinuierliche Verbesserung von Prozessen und Abläufen.

1.8 
2015  — 1, 8  ·  2014 — 1, 9

Gesamtbeurteilung 2016
Leistung

3,6 2,9 3,4 3,5 2,7 3,0 2,9 2,4

5,5 4,8 5,4 6,0 5,2 5,0 5,2 5,3

21,2 22,1 22,2 22,0 22,9 21,0 22,6 20,9

19,6 23,1 23,7 22,5 24,5 26,8 24,6 24,7

50,1 47,0 45,3 46,0 44,7 44,3 44,6 46,7

1,4 2,4
4,9 4,5

19,5 16,9

24,4
22,1

49,7
54,1

 vollkommen z uf r ieden  sehr z uf r ieden  zufrieden  weniger zufrieden  gar nicht zufrieden   (Noten von 1–5, Angaben in %)

2.5.2  ——  Schnelligkeit Kostenerstattung Kranken
Insbesondere der Anteil der innerhalb eines Tages erstatteten  
Kosten ist weiter gestiegen, der Anteil der Erstattungen, die länger  
als zehn Tage dauern, ist dagegen deutlich zurückgegangen. 

2.5.1  ——  Erstattungsquote Kranken-Leistung
92 % der eingereichten Rechnungsbelege wurden ohne Abzug 
erstattet. In jeweils 4 % der Fälle erfolgte eine Kürzung, oder die 
eingereichten Leistungen sind – aufgrund vertraglicher Vereinbarun-
gen – nicht versichert. Basis der Berechnung sind die eingereichten 
Belege der Krankenvoll- und Zusatzversicherung 2016. 

Erstattung 2
01

6

12.1 Erstattungsquote Leistung-Kranken 20144 %
(2015: 4 %)

92 %
(2015: 92 %)

Insgesamt

13,1 Mio.
Belege

4 %  
(2015: 4 %) 

2—
5 

(A
T,

 in
 %

)
6

—
10
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T,
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 %
)

11
—

20
 

(A
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 in
 %

)
20

 +
 

(A
T,

 in
 %

)

10 20 40300

 Belege ohne Korrektur  Belege mit Korrektur  
 Belege mit nicht versicherter Leistung   (Anteil eingereichter Belege)

 2016  2015  2014   (Arbeitstage, in %)

1 
(A

T,
 in

 %
)

7,6
7,4

5,9

17,0
13,6

11,2

26,2
30,7

27,0

34,0
33,7

31,9

14,5
19,1

20,2
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Kranken

2016 / 13,50
2015 / 15,32
2014 / 13,52

Leben

2016 / 15,92 
2015 / 14,61
2014 / 15,4 4

2.6  ——  Kommunikation
Wir konnten 2016 den Anteil der Kunden, die mit der Kommunikation der Allianz, z.B. in Briefen 
und E-Mails, „vollkommen zufrieden” sind, weiter auf über 60 % steigern. Durch immer stärkere 
Nutzung digitaler Kommunikationskanäle tragen wir den sich verändernden Bedürfnissen 
unserer Kunden Rechnung.

 vollkommen zufr ieden  sehr zufr ieden  zufr ieden  weniger zufr ieden  gar nicht zufr ieden   (Noten von 1–5, Angaben in %)

Jahr 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

  Note 1,8 1,8 1,9 1,7 1,7 1,6 1,6 1,6 1,6 1,6

 0,8  0,8  1,2  0,4  0,6  0,5  0,5 0,5
3,4 3,9 4,0 2,1  2,3  1,7  1,8  2,2

21,2 20,9 22,5
18,1 16,9 16,1 17,1 16,0

23,1 21,8
23,6

23,4 23,4 22,4 22,9 22,6

51,4 52,5 48,7
56,0 56,8 59,3 57,6 58,7

0,4 0,5
1,6 1,7

14,7 13,5

21,5 21,8

 
61,8

 
62,5

1.6
2015  — 1, 6  ·  2014 — 1, 6

Gesamtbeurteilung 2016
Kommunik

at
io

n

Die Verständlichkeit unserer Briefe, gemessen mit dem Hohenheimer Verständlichkeitsindex (HIX), lag 2016 auf  
ähnlich hohem Niveau wie 2015. Aufgrund der jährlich wechselnden untersuchten Top-10-Briefe ergeben sich  
kleinere Schwankungen über die Jahre. In allen drei Sparten erreichen wir mit 13,5 oder mehr Punkten ein hohes Maß an 
Verständlichkeit. Dies ist das Ergebnis der intensiven und kontinuierlichen Zusammenarbeit der Autoren, Fachleute,  
Juristen und unserer Service-Mitarbeiter. Diese Zusammenarbeit bauen wir zunehmend auch für die digitalen Medien aus. 

(Skala 0–20; 0 = unverständlich, 20 = sehr verständlich. Wissenschaftliche Dissertationen liegen beispielsweise am 
unteren Ende, Kinderbücher am oberen Ende der Skala.)

2.6.1  ——  Verständlichkeit Top-10-Briefe nach Hohenheimer-Index

2.6.2  ——   Online-Kommunikation

1,4 Mio.
Menschen erhalten  

den Allianz  
E-Mail Newsletter 

3.300
Vertreter haben eine  

eigene Facebook-Seite

98,4 %
der Agenturen haben eine 

eigene Homepage, das sind 
mehr als 7.600 Agenturen

Sach

2016 / 15,47 
2015 / 13,53 
2014 / 14,88

1,0 Mio.
„Meine Allianz“

Nutzer

31,3 %
aller Agenturen bieten auf 
ihrer Homepage einen Link 

zur Online-Beratung an
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2.7  ——  Prinzipien und Werte*

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

2.7.1  ——  Schnelligkeit

1 — vollkommen zufrieden (%) 69,5 72,2 69,1 70,0 71,2 73,4 72,1 72,6 73,8 74,5

2 — sehr zufrieden (%) 17,6 15,1 17,0 16,0 15,9 15,0 14,8 15,8 15,4 14,9

3 — zufrieden (%) 8,9 8,6 9,1 9,0 8,5 7,3 8,7 8,1 7,2 7,4

4 — weniger zufrieden (%) 2,5 2,4 2,8 3,0 2,5 2,4 2,6 2,1 2,2 2,0

5 — unzufrieden (%) 1,4 1,7 2,0 2,0 2,0 2,0 1,8 1,4 1,3 1,2

Note 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,4 1,5 1,4 1,4 1,4

2.7.2  ——  Kompetenz

1 — vollkommen zufrieden (%) 67,6 73,0 68,2 69,7 72,5 73,4 74,1 73,0 76,3 72,2

2 — sehr zufrieden (%) 19,8 16,7 19,4 18,9 16,5 15,7 15,3 16,5 14,7 17,0

3 — zufrieden (%) 9,6 7,8 9,5 8,1 8,0 7,4 7,8 7,4 6,9 8,1

4 — weniger zufrieden (%) 1,9 1,7 1,7 2,4 2,1 2,4 1,8 1,5 1,5 1,9

5 — unzufrieden (%) 1,2 0,8 1,1 0,8 0,9 1,1 1,0 1,6 0,7 0,8

Note 1,5 1,5 1,5 1,5 1,4 1,4 1,4 1,4 1,4 1,4

2.7.3  ——  Engagement 

1 — vollkommen zufrieden (%) 68,5 71,9 69,0 71,0 72,3 74,5 72,3 73,1 76,1 74,3

2 — sehr zufrieden (%) 18,5 16,2 17,4 16,0 15,1 14,1 14,8 16,0 14,9 15,4

3 — zufrieden (%) 8,2 8,1 9,1 8,4 8,3 7,7 8,5 6,8 6,7 7,1

4 — weniger zufrieden (%) 2,9 2,2 2,5 3,0 2,6 2,4 2,3 2,1 1,4 1,6

5 — unzufrieden (%) 1,9 1,5 2,0 1,6 1,6 1,4 2,1 2,0 1,1 1,5

Note 1,5 1,5 1,5 1,5 1,5 1,4 1,5 1,4 1,4 1,4

2.7.4  ——  Fairness**

1 — vollkommen zufrieden (%) * * * * 20,0 51,3 48,2 51,9 54,3 52,5

2 — sehr zufrieden (%) * * * * 59,0 24,7 25,6 24,2 23,2 25,5

3 — zufrieden (%) * * * * ** 18,9 20,6 18,5 17,8 17,4

4 — weniger zufrieden (%) * * * * 16,0 3,3 3,4 3,5 3,2 3,1

5 — unzufrieden (%) * * * * 5,0 1,9 2,1 1,8 1,6 1,5

Note * * * * 2,3 1,8 1,9 1,8 1,7 1,8

2.7.5  ——  Transparenz

1 — vollkommen zufrieden (%) 63,4 66,5 63,3 66,5 67,7 70,6 70,1 69,5 72,4 70,8

2 — sehr zufrieden (%) 20,9 18,2 19,4 19,6 19,0 17,7 17,3 17,7 16,5 17,5

3 — zufrieden (%) 12,8 12,5 14,1 11,5 10,7 9,3 10,2 10,6 9,2 9,6

4 — weniger zufrieden (%) 2,0 2,0 2,2 1,6 1,7 1,6 1,7 1,4 1,3 1,4

5 — unzufrieden (%) 0,9 0,9 1,0 0,9 0,9 0,8 0,8 0,8 0,7 0,8

Note 1,6 1,6 1,6 1,5 1,5 1,4 1,5 1,5 1,4 1,4

  *  Die Kundenbewertung zu unseren Prinzipien und Werten veröffentlichen wir im Kundenbericht 2016 letztmals. Grund dafür ist, dass durch eine Umstellung der Erhebungslogik des  
    NPS in der breiten Bevölkerung die Kundenmeinungen zu den Prinzipien und Werten nicht weiter erhoben werden (Details siehe Quellenteil).
** Der Wert für Fairness wurde 2011 durch eine externe Studie gemessen, eine eigene Messung existiert erst seit 2012. 
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0

5

15

10

20

6,4

4,4

15,0

4,1

16,4

2,52,8

16,6

13,7

1,9
2,3

4,21,7
1,1

1,6 4,0
5,3

1,3 1,5 3,01,3 3,00,91,2 3,63,9

2016

 Sach  Leben  Kranken   2015 / 2016

 Sach  Leben  Kranken   ( je 100.000 Verträge)

BaFin
Die Versicherungsaufsicht veröffentlicht jährlich eine detaillierte unter- 
nehmensindividuelle Beschwerdestatistik. Mehr dazu erfahren Sie unter:

 https://www.bafin.de/SharedDocs/Downloads/DE/Statistik/
Beschwerde/dl_st_2015_beschwerde.html

Ombudsmann 
Der Versicherungsombudsmann und der Ombudsmann für private Kranken- 
versicherung berichten ebenfalls über die Entwicklung der an sie gerichteten 
Beschwerden. Mehr dazu erfahren Sie unter:

www.pkv-ombudsmann.de/taetigkeitsbericht/ 
 www.versicherungsombudsmann.de/Ressourcen/PDF/ 
Jahresbericht-2015.pdf

3.1.2  ——  Beschwerdequote

3.1.1  ——  Anzahl der Beschwerden
Bei den BaFin- und Ombudsmann-Beschwerden 2016 nahmen die Allianz Gesellschaften  
eine positive Entwicklung. Die BaFin-Eingaben sanken insgesamt um 26 %.  
Die Anzahl der gesamten Ombudsmann-Beschwerden sank um 8 %.

19,0

3,2

2,9

3,7

O
m

bu
ds

m
an

n

4311.041

1.158 581 353

443∑ 2016 / 1.915

∑ 2015 / 2.092

Ba
Fi

n

66262

355 181 73

123∑ 2016 / 451*

∑ 2015 / 609

BESCHWERDEREPORT
Weil wir in Beschwerden die Chance zur Verbesserung sehen, setzen wir uns  

gründlich mit den Unmutsäußerungen der Kunden auseinander. Die Grafiken 
zeigen die Beschwerdeentwicklung und Fakten zur Beschwerdebearbeitung.

* Quelle: interne Zählung, da offizielle BaFin-Statistik erst im Mai 2017 veröffentlicht wird

Beschwer
de

3.1  ——  Beschwerden an BaFin und Ombudsmann
Sowohl die Bundesanstalt für Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) als auch der neutrale Versicherungsombudsmann  
sehen förmliche Beschwerdeverfahren vor. Die BaFin kann im Einzelfall einen förmlichen Hinweis aussprechen oder  
im Allgemeinen aufsichtsrechtliche Prüfungen vornehmen. Der Ombudsmann überprüft konkrete Entscheidungen des 
Versicherers im Rahmen eines Schlichtungsverfahrens. Seine Entscheidungen sind für die Versicherer bindend.
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3.2  ——  Zufriedenheit mit der Beschwerdebearbeitung
Der positive Trend aus dem Vorjahr setzt sich vor allem in Sach-Schaden und der Krankenversicherung fort. Unsere Kunden  
waren insgesamt zufriedener mit der Bearbeitung ihrer Beschwerden. Sie nahmen die Beschwerdebearbeitung als schneller, 
wertschätzender und engagierter wahr. Durch die Aufteilung der Zufriedenheitsermittlung zur Beschwerdebearbeitung in der 
Sachversicherung können die Bereiche Vertrags- und Schadenbearbeitung seit 2015 differenziert betrachtet werden.

3.3  ——  Mittlere Dauer der Beschwerdebearbeitung
Unser Ziel ist es, jede Beschwerde in fünf Arbeitstagen zu beantworten. Dieses Ziel konnten wir in über 90 %  
der Fälle einhalten. Hierbei war eine durchweg positive Entwicklung festzustellen.
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2,5 (2015: 3,1)

(2015: 4,1)
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(2015: 3,1)
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 Sach  Leben  Kranken  gesamt   (Laufzeit in Arbeitstagen)
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2016 30

2015 42 1836 3 1

48

Beschwerdeein
gang

 2
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3.6  ——  Beschwerdeergebnis
In einem großen Teil aller Fälle konnten wir die Ursache für Beschwerden vollständig oder teilweise beseitigen.  
Gerade bei Beschwerden zu Verständlichkeit und zur Bearbeitungsdauer können wir Abhilfe schaffen.

3.5  ——  Wichtigste Beschwerdeursachen 
In allen Sparten gab es die meisten Beschwerden zu Verständlichkeit und Schnelligkeit. Aufgrund unserer  
Anstrengungen zur Verbesserung der Erreichbarkeit und schnelleren Bearbeitung ging der Anteil der Beschwerden zu 
Schnelligkeit gegenüber dem Vorjahr um 17 % zurück. Die Gesamtzahl der Beschwerden ist um 7 % gesunken.

 Post  Telefon  Mail   (Angaben in %)

 vollständig abgeholfen  teilweise abgeholfen  sachlich unbegründet, keine Abhilfe möglich   (Abhilfequoten, Angaben in %)

3.4  ——  Eingangskanäle
Im Jahr 2016 haben uns weiterhin über 80 % der Beschwerden  
per Telefon erreicht. Der Vorteil dieses Kanals: Die Beschwerde  
kann meist unmittelbar im Gespräch geklärt werden.

 Verständlichkeit  Schnelligkeit  Kompetenz  Engagement  Wertschätzung  Verlässlichkeit   (nach Ser vice-Dimensionen, Angaben in %)*

13.5 Eingangskanäle Beschwerde

82 %

11 % 7 %
(2015: 12 %)

(2015: 81 %)

(2015: 7 %)

Sa
ch

2016 432532

402015 2535

Le
be

n

2016 432333

452015 2332

Kr
an

ke
n 2016 421642

362015 1550

33 52140

Le
be

n

2016 29 52441

2015

224 12Kr
an

ke
n 2016 230 54 13

2015 62

* Ist für eine Servicedimension kein Wert angegeben, so liegt dieser bei 0 %.
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4.1  ——   Unser Ansatz für systematische Kundenorientierung

  

 
 

SCHRITT 3

 
 

 
 

Verankern
was Kunden zufrieden  

macht
Kundenzufriedenheit als Kriterium für Ziele  

und Vergütung des Managements
•

Chief Customer Officer vertritt die Interessen der Kunden in allen  
Belangen – Ausstattung mit Vetorecht

•
Dezidierte Prüfung der Kundenaspekte in der Produkt entwicklung  

und Vertriebssteuerung
•

Kundenausschuss des Vorstands zur Sicherung
rascher Entscheidungen und Vorantreiben  

von Kundenorientierung im gesamten Unternehmen

SCHRITT 1

Erkennen
worauf es Kunden  

ankommt
Wissenschaftlich fundierte Konzepte

•
Umfassende Betrachtung unserer Handlungsfelder, von  

Produkten, Beratung, Vertrags-, Schadens- und  
Leistungs angelegenheiten bis zur Kundenkommunikation

•
Systematische Analyse von Kundenerlebnissen, Identifikation von  

Pain-Points und Ableiten von Verbesserungsfeldern
•

Definierte Qualitätsansprüche und Ambitionsniveaus,  
übersetzt in verbindliche Vorgaben

SC
HRITT 2

 
 


Messen

was Kunden erreicht
Laufende detaillierte Zufriedenheitsbefragung von jährlich rund 

30.000 Personen, davon circa 15.000 Allianz Kunden
•

Über 200.000 Kundenrückmeldungen jährlich zu konkreten  
Geschäftsprozessen

•
Über 200.000 Befragungen jährlich zur Kundenzufriedenheit  

mit der Betreuung durch Agenturen 
•

Laufender Ausbau der Diagnostik, zum Beispiel Ausweitung  
Mystery-Shopping, Verständlichkeitslabore und Nutzung  
von Kundenfeedback in frühen Entwicklungsstadien der  

Produkt- und Service-Entwicklung

SYSTEMATISCHEKUNDENORIENTIERUNG



Produkte

Servic
e

Schaden

Leistung

Kommunik
at

io
n

Beratung

4.2  ——   Unser Messsystem für systematische Kundenorientierung

Systematische  
Erhebung von  
Messgrößen zu:
•	 Bearbeitungslaufzeit
•	 Regulierungsumfängen

Testkundenanrufe 
im Betrieb  
und Schaden
•	 	Analyse	von	Telefonverhalten	und	

-prozessen

Bewertung aller 
Standardbriefe
•	 Verständlichkeit,	Inhalt,	Stil	

Verständlichkeits-
labore
•	 	Produkt-	und	Vertragsinformationen,	

AVB	und	andere

P R O Z E S S M E S S G R Ö S S E N T E S T K U N D E N

Testkundenbesuche 
in Agenturen
•	 Analyse	der	Beratungsprozesse
•	 Prüfung	der	Produktempfehlungen

Medienresonanz-
analyse:
•	 	Regelmäßige	Auswertung	der		

medialen	Berichterstattung

Kontinuierliche  
Messung von:
•	 Erreichbarkeit
•	 Wartezeit
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Messung der Kunden
zufriedenheit der 
breiten Bevölkerung
•	 Kontinuierliche	Befragung
•	 Kunden	und	Nichtkunden
•	 	Pro	Jahr	30.000	Interviews,		

davon	ca.	15.000	Allianz	Kunden

Bewertung relevan
ter Geschäftsvorfälle 
durch Kunden der 
Allianz und Messung 
der Zufriedenheit mit 
der Betreuung durch 
die Agentur
•	 Kontinuierliche	Befragungen
•	 Mehr	als	200.000	Kunden-	
	 rückmeldungen	pro	Jahr	zu	über		
				50	konkreten	Geschäftsvorfällen
•	 Mehr	als	200.000	Kundenrück-	
				meldungen	pro	Jahr	zur	Kunden-	
				zufriedenheit	mit	der	Betreuung		
				durch	Agenturen
•	 Zusätzliche	systematische		
	 Auswertung	der	erfassten		
	 Kundenbeschwerden
•	 Auswertung	von	Kündigungen

E X T E R N E  P R Ü F E R A L L I A N Z  K U N D E N Q U E R S C H N I T T  D E R  B E V Ö L K E R U N G

Externe Ratings der 
ServiceQualität
•	 Ratings	durch	unabhängige	Agenturen

Externe Produkt
ratings
•	 Produkte	in:	Leben,	Kranken,	Sach
•	 Ratings	durch	unabhängige	Agenturen
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4.3  ——   Vorstandsausschüsse für systematische Kundenorientierung

4.3.3

Der Digitalausschuss
Der Digitalausschuss des Vorstands über- 
wacht die Weiterentwicklung der digitalen 
Lösungen der Allianz Deutschland AG.

Unter dem Vorsitz von Operations kommen  
regelmäßig alle Produktgeber, Markt- 
management, Finanzen, Vertrieb, die Be-
triebsorganisation und die IT zusammen. 

Der Digitalausschuss überwacht und entschei-
det über die Entwicklung, Optimierung und 
Einführung digitaler Benutzeroberflächen, 
digitaler Applikationen und Tools sowie neuer 
IT-Architektur. Er stellt dabei sicher, dass  
die digitalen Kundenschnittstellen einfach,  
benutzerfreundlich und konsequent auf  
die Kundenbedürfnisse ausgerichtet sind. 

4.3.1

Der Kundenausschuss
Der Kundenausschuss des Vorstands  
ist spartenübergreifend für die  
Verbesserung der Kundenzufriedenheit  
der Allianz Deutschland AG zuständig.

Regelmäßig kommen unter dem Vorsitz von 
Marktmanagement alle Produktgeber und die 
Unternehmensfunktionen Schaden, Operations, 
Vertrieb, Personal sowie der Chief Customer 
Officer zusammen.

Er steuert die Kundenzufriedenheitsprogram-
me der Sparten sowie sämtliche zentrale Initia-
tiven, die das Ziel haben, die Kundenorientie-
rung der Allianz Deutschland zu steigern (zum 
Beispiel Betrieb 2020). Er überprüft den Maß-
nahmenfortschritt, priorisiert Maßnahmen 
und beauftragt gegebenenfalls neue Program-
me. Er ist ferner verantwortlich für die Weiter-
entwicklung und Überprüfung der Mess-
instrumente für Kundenzufriedenheit. 

4.3.4 

Der Vertriebsausschuss
Der Vertriebsausschuss des Vorstands steuert 
die Neugeschäfts- und Kundenentwicklung 
der Allianz Deutschland AG.

Unter dem Vorsitz von Vertrieb kommen 
regelmäßig die regionalen Vertriebe, der 
 Maklervertrieb, der Banken- und Spezial-
vertrieb, der Digitale Vertrieb, Marktmanage-
ment, Global Automotive und Allianz  
Pension Partners zusammen.

Der Vertriebsausschuss stellt ein optimales 
 Angebot und Zusammenspiel der Vertriebs- 
kanäle sicher, legt gemeinsam mit den Produkt-
gebern übergreifende Vertriebsschwerpunkte 
fest und stimmt vertriebliche Anforderungen 
für Angebote und Services ab.

4.3.2

Der Marktausschuss
Der Marktausschuss des Vorstands  
koordiniert grundsätzliche und sparten-
übergreifende Fragen des Marktauftritts  
sowie des Produkt- und Service- 
Angebots der Allianz Deutschland AG. 

Im Ausschuss sind sämtliche Produktgeber, 
Vertriebe, die Betriebsorganisation  
und Marktmanagement vertreten. 

Der Ausschuss tritt alle zwei Monate 
zusammen. Er prüft den Status laufender 
Produktentwicklungsprojekte und Inno- 
vationsprozesse. Die Kundeninteressen, 
darunter Transparenz und Fairness, sind  
im Entwicklungsprozess als Pflichtkriterien 
verankert und werden vom Marktmanage-
ment überprüft.

Der Kunde im Fokus

09
9
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Bedarfs-  
und Ideenphase

Bedarfs-  
und Ideenphase

Lösungs- und  
Umsetzungsphase

Lösungs- und  
Umsetzungsphase

Markteinführungs- 
und Lernphase

Markteinführungs- 
und Lernphase

Lernphase/Controlling und weitere Anpassung

Kundentest*

Kundentest*

Kundentest*

* Die Rückmeldung aus den Kundentests wird in den Prozess zurückgeführt. Verläuft ein Kundentest negativ, so muss nachjustiert und gegebenenfalls nochmals getestet werden.

      Anforderungen und Krite
ri

en

Kundentest*

Kundentest*

Produkt
einführung

Weitere

Absatzkanäle

Kunden-
rückmeldungen Preis/Leistung

LeistungsdesignKunden-
bedürfnisse

Kundennutzen

4.4  ——   Produktentwicklungsprozess
Die Produktentwicklung der Allianz folgt einem klar definierten Prozess, in den alle beteiligten Unternehmensfunktionen systematisch und frühzeitig 
eingebunden sind. Unser Anspruch ist es, zukunftsfähige Produkte mit größtmöglicher Kundenorientierung zu entwickeln. Dazu wurden zentrale 
Kundenzufriedenheitskriterien, wie das Preis-Leistungs-Verhältnis, Fairness, Verständlichkeit und Transparenz, fest im Prozess verankert. 

Der Produktentwicklungsprozess der Allianz Deutschland AG ist 2016 umfangreich überarbeitet worden. Ziel waren unter anderem eine noch   
stärkere strategische Ausrichtung, eine noch frühere Einbindung von Kunden durch systematische Kundentests sowie ein noch größerer Fokus auf 
Produktinnovationen. Unsere Vertriebspartner, insbesondere die Agenturen vor Ort, die Banken und die Makler, sowie die Service-Mitarbeiter im 
Innendienst tragen künftig noch stärker mit ihren Erfahrungen von Anfang an zur praxisorientierten Produktentwicklung bei. Die Produktideen und 
-konzepte werden in verschiedenen Phasen bei potenziellen Kunden getestet. Die Erkenntnisse werden in den Prozess zurückgeführt und stellen sicher, 
dass Produkte mit dem größten Nutzen für den Kunden entwickelt werden. 



  K
ap

. 4
So

 h
ab

en
 S

ie
 u

ns
 b

ew
er

te
t

10
0

Al
lia

nz
 E

rg
eb

ni
s f

ür
 d

en
 K

un
de

n 
20

16

Verbesserung 
der Produkte 
und Prozesse

2.3 

4.5  ——   Lernende Organisation
Niemand freut sich über Beschwerden, aber die Allianz 
sieht sie als wertvolle Quelle für Erkenntnisse, die sie 
konsequent und systematisch ausschöpft – um  immer 
noch besser zu werden.

Überwachung 
durch Vorstand und 
Kundenausschuss

Systematische 
Auswertung aller 

Beschwerden sowie  
Ursachenforschung  

und Entwicklung von 
Lösungsansätzen

2.1

Beschwerde  
wird erfasst  
und bearbeitet

1.1

in der Agen
tu

r

per E-M

ail 
od

er
 B

ri
ef

per Socia
l M

ed
ia

per Telefo
n

über BaFin
 u

nd
 O

m
bu

ds
m

ann

Jede Beschwerde  
wird beantwortet

Direkte Verbindung  
zum Beschwerdezirkel oder  
zur Beschwerdekonferenz

1

2

Einreichung

der Beschwer
de

an den Kunden

2.4

Nächster 
Kunde 
erlebt 
verbesserten 
Prozess

Rückmeldung 

Leitstelle  
Beschwerde 

koordiniert  
Beschwerde- 

management

Beschwerdezirkel und 
Beschwerdekonferenz 
bewerten, priorisieren und 
entwickeln Lösungsansätze

!

2.2 

!
Lernen aus

Beschwerden

4.6  ——   Kontinuierliches Kundenfeedback
Kunden zu begeistern, ist ein strategisches Ziel der Allianz. Um dieses Ziel zu erreichen,  
steht die Rückmeldung der Kunden im Zentrum des systematischen Verbesserungsprozesses. 
Regelmäßig misst die Allianz, wie zufrieden die Kunden mit dem erlebten Service waren. 
Dieses Kundenfeedback wird systematisch ausgewertet. Die Erkenntnisse werden dazu 
genutzt, nachhaltig Verbesserungen im Unternehmen zu verankern. Regelmäßig tauschen 
sich Führungskräfte und Mitarbeiter zum Kundenfeedback aus und leiten Maßnahmen  
zur Service-Verbesserung ab. Außerdem wird das Management unternehmensweit direkt  
am Feedback der Kunden gemessen.

Kunde hat einen 
Kontakt zur Allianz
beispielsweise eine 
Schadenregulierung

1

Expertenteams werten  
die Kundenurteile aus
·  Bericht je Abteilung
·  Systematische Ursachenforschung

Rückmeldung  
vom Kunden
·  Weiterempfehlungsbereitschaft
·  Zufriedenheit mit Schnelligkeit,  

Verständlichkeit et cetera

2

3

5

80 %
aller für Privatkunden zuständigen 
Betriebs-/Schaden-Mitarbeiter 
erhalten spezifische Kundenurteile

Kundenerle
bn

is

Kundenzufri
ed

en
he

it

Fachstäbe und
Betriebsorganisation

verbessern Abläufe  
und Prozesse

4

Nächster Kunde
erlebt verbesserten 

Prozess

6

50

200.000
Geschäftsvorfällen

Kundenrückmeldungen

Befragung zu über

über

über
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Zuständige Abteilung,  
etwa Schadenregulierung, 

greift Ergebnisse auf
· Führungskräfte sowie viele 

Mitarbeiter werden an der 
Kundenzufriedenheit gemessen
· Positives und negatives Feed-

back werden detailliert besprochen
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Aus Gründen der Lesbarkeit verwenden wir in 
diesem Dokument bei Personenbezeichnungen 
die männliche Form. Es sind jedoch immer  
alle Personen im Sinne der Gleichbehandlung 
angesprochen.

Coverrückseite:
Defintion „Mut“: siehe http://www.duden.de/
rechtschreibung/Mut

I. Kundenzufriedenheit 
Übergreifende Quelle für alle Zufriedenheitswerte 
ist, wenn nicht anders erwähnt, die seit 2006 konti-
nuierlich von TNS Infratest durchgeführte „Allianz 
Zufriedenheitsbefragung“. Die Allianz lässt darin 
jährlich etwa 30.000 Personen befragen, davon 
sind rund die Hälfte Allianz Kunden. Wenn nicht 
anders spezifiziert, sind die Zufriedenheitsurteile 
auf einer fünfstufigen Notenskala gemessen:  
1) vollkommen zufrieden, 2) sehr zufrieden,  
3) zufrieden, 4) weniger zufrieden, 5) unzufrieden. 

Bewertung der Kunden –  
Gesamtergebnis
Die Beurteilung (1,8) entspricht dem gewichteten 
Mittelwert der Noten zu den Aktionsfeldern. 
Die Gewichtung der Aktionsfelder (Produkte, 
Beratung, Service, Schaden, Leistung, Kommuni-
kation) ist aus statistischen Regressionsanalysen 
errechnet. Deren Validität wurde durch das Institut 
für marktorientierte Unternehmensführung 
der Ludwig-Maximilians-Universität München 
bestätigt. Die Gewichtung bezieht sich auf die 
relative Erklärungskraft des jeweiligen Aktionsfelds 
für Kundenzufriedenheit. Die Aktionsfelder fließen 
mit folgender Gewichtung in das Gesamtergebnis 
ein: Produkte 22 %, Beratung 26 %, Service 13 %, 
Schaden 14 %, Leistung 13 %, Kommunikation  
12 %. Die Kreisdurchmesser sind prozentual zu 
dem jeweiligen Anteil des Zufriedenheitswerts 
dargestellt.  

  Produkte
  Zustimmung zur Aussage „Die Allianz bietet 

bei Versicherungen erstklassige Produkte und 
Lösungen“ auf fünfstufiger Skala: 1) Stimme 
voll und ganz zu, 2) Stimme eher zu, 3) Stimme 
teilweise zu, 4) Stimme eher nicht zu, 5) Stimme 
überhaupt nicht zu. Für die Darstellung wurde 
wegen der einheitlichen Lesbarkeit die überwie-
gend genutzte Zufriedenheitsskala verwendet.

  Beratung
  Antwort auf die Frage „Wie zufrieden waren  

Sie mit Ihrem Vertreter beim letzten Kontakt?“

  Service
  Kontaktgewichteter Mittelwert der Zufrieden-

heitsfragen nach dem Telefonkontakt und  
nach dem schriftlichen Kontakt mit dem Innen-
dienst: „Wie zufrieden waren Sie mit dem  
letzten telefonischen Kontakt zum Innendienst 
der Allianz?“ und „Wie zufrieden sind Sie mit 
dem letzten schriftlichen Kontakt zum Innen-
dienst der Allianz?“

  Schaden
  Antwort auf die Frage „Wie zufrieden sind Sie 

insgesamt mit der letzten Schadenabwicklung?“

  Leistung
  Antwort auf die Frage „Wie zufrieden sind  

Sie insgesamt mit der letzten Leistungs-
abwicklung?“

  Kommunikation
  Zustimmung zur Aussage „Briefe und Doku-

mente der Allianz sind verständlich formuliert“ 
auf fünfstufiger Skala: 1) Stimme voll und ganz 
zu, 2) Stimme eher zu, 3) Stimme teilweise zu, 
4) Stimme eher nicht zu, 5) Stimme überhaupt 
nicht zu. Für die Darstellung wurde wegen 
der einheitlichen Lesbarkeit die überwiegend 
genutzte Zufriedenheitsskala verwendet.

Bewertung der Kunden:  
Prinzipien und Werte
Für die Darstellung wurde wegen der einheit-
lichen Lesbarkeit die überwiegend genutzte 
Zufriedenheitsskala verwendet. Die Benotung 
der Wertedimensionen ist der Mittelwert der 
Kundenfeedbacks zu den folgenden durch Punkte 
getrennten Aussagen auf einer fünfstufigen Skala: 
1) Stimme voll und ganz zu, 2) Stimme eher zu,  
3) Stimme teilweise zu, 4) Stimme eher nicht  
zu, 5) Stimme überhaupt nicht zu. Abweichungen  
von 100 % sind durch Rundungen bedingt.

  Kompetenz
  Der Vertreter kennt sich so gut aus, dass er auch 

spezielle Fragen zur Versicherung beantworten 
kann. Mitarbeiter der Schaden-/Leistungs-
abteilung konnten spezielle Fragen zum Fall 
beantworten. Auf Auskünfte des Vertreters kann 
ich mich verlassen.

  Transparenz
  Der Vertreter erklärt schwierige Sachverhalte 

verständlich. Schadenformular/Erfassungsbo-
gen/Einreichungsformular war verständlich und 
leicht auszufüllen. Mitarbeiter des Innendiensts 
erklären schwierige Sachverhalte zur Versiche-
rung verständlich. Die Police und Vertragsunter-
lagen erklären verständlich, was versichert  
ist und was nicht. Briefe und Dokumente der 
Allianz sind verständlich formuliert.

  Engagement
  Vertreter setzt sich engagiert für meine Anliegen 

ein. Mitarbeiter der Schaden-/Leistungsabtei-
lung setzen sich engagiert für mein Anliegen  
ein. Sachbearbeiter setzen sich engagiert für 
meine Anliegen ein. Der Vertreter nimmt sich 
Zeit und hört zu. Auf Auskünfte des Vertreters 
zur Versicherung kann ich mich verlassen.  
Die Mitarbeiter des Innendiensts nahmen sich 
Zeit und waren bemüht, mein Anliegen zu 
verstehen. Die Mitarbeiter des Innendiensts 
erklären schwierige Sachverhalte verständlich. 
Auf Auskünfte der Schaden-/Leistungs abteil ung 
kann ich mich verlassen.

  Schnelligkeit
  Der Vertreter reagiert schnell, wenn ich eine 

Frage oder ein Anliegen habe. Mitarbeiter der 
Schaden-/Leistungsabteilung bearbeiteten  
mein Anliegen schnell. Der Innendienst bear-
beitete mein Anliegen schnell.

  Fairness
  Das Versicherungsunternehmen pflegt eine 

partnerschaftliche und gerechte Kunden-
beziehung. Vor 2012 abweichende Methodik: 
abgefragt auf einer vierstufigen Skala mit den 
Antwortpunkten „Trifft voll und ganz zu“, „Trifft 
eher zu“, „Trifft eher nicht zu“, „Trifft überhaupt 
nicht zu“ (Quelle: Service Value; Benchmark-
studie zum Wettbewerb: Nachhaltige 
Kundenorientierung in der Assekuranz; 
Befragungs jahr 2011). Zur Vergleichbarkeit  
der Mittelung übersetzt mit Noten 1, 2, 4, 5.

II. Weitere Details zu den Kapiteln

Kap. 1 – Im Fokus: Nur Mut
 	 	S.	16–19:	Mut	ist	die	Mutter	der		

Porzellankiste	
Statistik zu deutschen Auslandsstudierenden: 
siehe Statistisches Bundesamt (Hg.): Deut-
sche Studierende im Ausland, Statistischer 
Überblick 2003–2013. Wiesbaden 2015, 
S. 47; Statistik zu Eheschließungen: siehe 
Internetpräsenz des Statistischen Bundes-
amts. Abrufbar unter: https://www-genesis.
destatis.de/genesis/online/link/tabelleEr-
gebnis/12611-0001; Statistik zu Geburten-
ziffer: siehe Statistisches Bundesamt (Hg.): 
Geburtenziffer 2015 – Erstmals seit 33 Jahren 
bei 1,50 Kindern je Frau. Pressemitteilung 
vom 17. Oktober 2016 (373/16); Statistik zu 
Elterngeld: siehe Statistisches Bundesamt 
(Hg.): Familienreport 2014. Wiesbaden 2015, 
Abb. 47.  Statistik zu Unternehmensgründun-
gen: siehe Bundesministerium für Wirtschaft 
und Energie (Hg.): Unternehmensgrün -
dungen und Gründergeist in Deutschland.  
Zahlen und Fakten. Berlin 2016, S. 4 und S. 12;  
Quelle zu Weißhelmen: siehe Internet-
präsenz der Weißhelme. Abrufbar unter:  
nobelpeaceprize.whitehelmets.org/en.

	 	 	S.	22–23:	Zahltag	
„Mehr Lebenskraft als gedacht“: siehe Kam-
pagne des Gesamtverbands der Deutschen 
Versicherungswirtschaft. Abrufbar unter: 
http://www.7jahrelaenger.de/; „Nur so kri - 
minell wie in der guten alten Zeit“: siehe 
Antholz, Birger: Kriminalitätsentwicklung 
1835/82 bis 2014 im Hell- und Dunkelfeld. In: 
Monatsschrift für Kriminologie und Straf- 
rechtsreform 97(2). München 2014, S. 115–  
130; „Hüpfgenaue Wetterfrösche“: siehe 
Deutscher Wetterdienst (Hg.): Wie gut sind 
Wettervorhersagen? Qualitätsprüfung beim 
DWD. Offenbach 2009; „Vertrauen ist gut“: 
Ortiz-Ospina, Esteban; Roser, Mark: Trust. 

QUELLEN UND 
ERLÄUTERUNGEN
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Online-Publikation 2016. Abrufbar unter: 
https://ourworldindata.org/trust; „Kein X für 
ein U“: siehe Gapminder (Hg.): The Ignorance 
Survey – Germany. Online-Publikation 2014, 
S. 6. Als PDF abrufbar unter: https://www.
gapminder.org/news/ignorance-survey-in-
germany-2014/; „Kampf den Krankheiten“: 
siehe Internetpräsenz der Weltgesundheits-
organisation. Abrufbar unter: http://www.
who.int/mediacentre/factsheets/fs114/en/; 
„Raus aus der extremen Armut“: Gapmin-
der (Hg.): The Ignorance Survey – United 
States. Online-Publikation 2013, S. 11. Als 
PDF abrufbar unter: http://www.gapminder.
org/GapminderMedia/wp-uploads/Results-
from-the-Ignorance-Survey-in-the-US..
pdf; „Weltoffenheit sorgt für Lebensglück“: 
Deutsche Post (Hg.): Glücksatlas 2016; „Der 
unwahrscheinliche Fall eines Anschlags”: 
Statistik zu Todesfällen: Bundesministerium 
des Innern (Hg.): Anschlag auf den Weih-
nachtsmarkt am Berliner Breitscheidplatz, 
Pressemitteilung vom 20.12.2016. 
Die Wahrscheinlichkeit, durch einen 
Terroranschlag in Deutschland zu sterben, 
bezieht sich auf die Gesamtbevölkerung nach 
Angabe des Statistischen Bundesamts zum 
31.12.2015, www.destatis.de Statistisches 
Bundesamt (Hg.): Gesundheit – Todesur-
sachen in Deutschland 2014. Wiesbaden 
2016, S. 1 und S. 6; „Und Geld macht doch 
glücklich“: Niehues, Judith: Subjektive 
Ungleichheitswahrnehmung und Umver-
teilungspräferenzen – ein internationaler 
Vergleich. In: IW-Trends 41(2). Köln 2014. 
Helliwell, John; Layard, Richard; Sachs, Jeffrey: 
World Happiness Report 2016 – Volume 1. 
New York 2016.

	 •	 	S.	32–38:	Drahtseilakt		
Siehe Bayerische Zugspitzbahn Bergbahn 
AG (Hg.): Neue Seilbahn zur Zugspitze. 
Pressemitteilung vom 07.07.2015; Deutscher 
Wetterdienst (Hg.): Vor Ort – Bergwetter-
warte Zugspitze.  
Abrufbar unter: http://www.dwd.de/
SharedDocs/broschueren/DE/presse/
standorte/ww_zugspitze_pdf.pdf?__
blob=publicationFile&v=4.

Kap. 2 – Diese Versicherungen  
                 bieten wir Ihnen
	 •	 	S.	50–51:	Hilfe	für	die,	die	bleiben 

Statistik zu Konsumausgaben von Alleinerzie-
henden: siehe Statistisches Bundesamt (Hg.): 
Statistisches Jahrbuch 2016. Wiesbaden 2016, 
S. 169; Statistik zu Witwen- und Waisenren-
ten: siehe Deutsche Rentenversicherung 
(Hg.): Rentenversicherung in Zahlen 2016. 
Berlin 2016, S. 35; Statistik zu Todesfällen: 
Statistisches Bundesamt (Hg.): Gesund-
heit – Todesursachen in Deutschland 2014. 
Wiesbaden 2016, S. 1 und S. 6; Statistiken  
zu Konsumausgaben für Kind: siehe Statis-
tisches Bundesamt (Hg.): Konsumausgaben 
von Familien für Kinder. Wiesbaden 2014, 
S.6; Statistik zu Risikolebensversicherung: 
siehe Gesamtverband der Deutschen 
Versicherungswirtschaft (Hg.): Die deutsche 
Lebensversicherung in Zahlen 2016.  
Berlin 2016, S. 14.

	 •	 	S.	52–53:	Mutig	ins	Leben	
Statistiken zu Unfällen und Krankheiten bei 
Kindern: siehe Statistisches Bundesamt (Hg.): 
Verkehrsunfälle. Kinderunfälle im Straßen-
verkehr. Wiesbaden 2016; Gilles, Vasall u.a.: 
Challenges for Children and Adolecents with 
Cancer in Europe. The SIOP-Europe Agenda. 

In: Pediatric Blood & Cancer 61(9). Online-
Publikation 2014, S. 1.

Kap. 3 –  So kümmern wir uns 
um Sie

	 	 	S.	56–61:	An	Ihrer	Seite	
Statistik zu Wetterschäden: siehe 
Gesamtverband der Deutschen Versiche-
rungswirtschaft (Hg.): Auswirkungen des 
Klimawandels auf die Schadensituation in der 
deutschen Versicherungswirtschaft. Berlin 
2011; Statistik zu ZÜRS-Zonen: siehe Internet- 
präsenz des Gesamtverbands der Deutschen 
Versicherungswirtschaft. Abrufbar unter: 
http:// www.gdv.de/2016/05/geo- 
informationssystem-zuers-geo-zonierungs 
system-fuer-ueberschwemmungsrisiko-und-
einschaetzung-von-umweltrisiken/

Kap. 4 –  So haben Sie uns  
bewertet

Unser Ziel: Kunden begeistern!
  1.1  Gesamtbeurteilung der Allianz Deutschland 

AG (Zufriedenheit der Kunden mit 
konkre  tem Prozesserlebnis): siehe Quellen 
und Erläuterungen I. Kundenzufriedenheit.

1.2  Kundenzufriedenheit ist die Basis für 
Weiterempfehlungsbereitschaft:  
Zufriedenheit und Weiterempfehlung: 
„Allianz Zufriedenheitsbefragung“,  
TNS Infratest. 

1.3  Weiterempfehlungsbereitschaft an 
ausgewählten Kontaktpunkten: interne 
Erhebung an über 50 Kontaktpunkten 
(repräsentative Auswahl in der Grafik), 
jährlich mehr als 200.000 Kundenrück-
meldungen.

1.4  Beispiel zur Berechnung des NPS:  
Darstellung der am Kontaktpunkt 
„Telefonische Kundenbetreuung Kranken - 
versicherung“ erhobenen Kunden-
rückmeldungen, interne Erhebung.

	 	 	S.	78:	Allianz	Deutschland	in	Zahlen	
Infografik interne Auswertung; Anzahl der 
Allianz Privatkunden, inklusive Bankkunden: 
Ein Privatkunde ist eine Person, die einen 
Vertrag bei der Allianz hat, den sie selbst 
abgeschlossen hat oder der auf ihre Person 
abgeschlossen wurde und der beitragsrele-
vant ist. Anteil der Kunden mit Vertreter  
im Umkreis von 10 km: Berechnung auf Basis 
der Werte von 30.11.2016.

Hintergrundinformationen  
und Details
2.1  Produkte
Kundenbewertung siehe Quellen und  
Erläuterungen I. Kundenzufriedenheit.

Die Grafik „Allianz Lebensversicherungs AG: 
Beitragsrendite Lebensversicherung“ wird im 
diesjährigen Kundenbericht nicht mehr gezeigt. 
Grund dafür ist, dass die klassischen Lebensver-
sicherungsprodukte aus Kundensicht nicht mehr 
das Produkt erster Wahl sind.

Die Beitragsrenditen der Versicherungen von 
Allianz Leben mit tatsächlicher Ablaufleistung zum 
31.12.2015 sind wie folgt: 12 Jahre Laufzeit: 2,78 %; 
20 Jahre: 3,54 %; 30 Jahre: 4,17 %.

2.1.3   Ausgewählte Unternehmens- und 
Produkt ratings  
Nachfolgend die Quellen der zitierten 
Bewertungen und Tests einschließlich der 

Anzahl der gegenüber der Allianz  
gleich oder besser platzierten Ratings/
Testergebnisse. 

Legende Unternehmensratings: 
Assekurata: ++: Exzellent, A+: Sehr gut, A: Gut, 
A–: Weitgehend gut, B+: Voll zufriedenstellend, 
B: Zufriedenstellend, B–: Noch zufriedenstellend, 
C+: Schwach, C: Sehr schwach, C-: Extrem 
schwach, D: Mangelhaft.
Deutsches Finanz-Service Institut (DFSI): AAA: 
Sehr gut, AA+: Sehr gut, AA: Gut, A+: Gut, A: 
Befriedigend, BBB+: Befriedigend, BBB: 
Ausreichend, BB: Ausreichend, B: Mangelhaft, 
C: Mangelhaft.
Institut für Vorsorge und Finanzplanung (IVFP): 
5 Sterne: Exzellent, 4 Sterne: Sehr gut,  
3 Sterne: Gut.
Franke & Bornberg: FFF: hervorragend, FF+:  
sehr gut, FF: gut, FF-: befriedigend, F+: noch 
befriedigend, F: ausreichend, F-: schwach; 
F--: sehr schwach.
Morgen & Morgen-Rating: 5 Sterne: Ausgezeich-
net, 4 Sterne: Sehr gut, 3 Sterne: Durchschnittlich, 
2 Sterne: Schwach, 1 Stern: Sehr schwach.
Morgen & Morgen-Belastungstest: 3 Punkte: 
Ausgezeichnet, 2 Punkte: Sehr gut, 1 Punkt: 
Bestanden, 0 Punkte: Kritisch.
Standard & Poor’s: AAA: Höchste Bonität & 
geringes Ausfallrisiko, AA: Hohe Bonität & kaum 
höheres Risiko, weitere Bewertungsstufen 
abrufbar unter www.spratings.com – Understan-
ding Ratings.

Unternehmensratings Leben:  
 Allianz Lebensversicherungs-AG
Institut für Vorsorge und Finanzplanung, 
„LV-Rating Unternehmensqualität“ 
(11/2016) 
Exzellent (1,0) – 71 betrachtete Unternehmen, 
davon 1 Unternehmen mit Bestbewertung (1,0), 
zugehöriges Siegel gültig bis 01.11.2017. 
Morgen & Morgen „M&M Rating  
LV-Unternehmen“ (10/2016) 
5 Sterne – Bilanzjahrgänge 2011 bis 2015 –  
67 Unternehmen wurden bewertet, davon  
7 weitere Unternehmen mit der Bestbewertung 
5 Sterne; zugehöriges Siegel gültig bis 20.10.2017.  
Details unter: https://www.morgenundmorgen.
com/downloadcenter/RATINGS/mm_rating_ 
lv-unternehmen.pdf
Morgen & Morgen „M&M Belastungstest“ 
(10/2016) 
Ausgezeichnet – 51 bewertete Unternehmen, 
davon 32 weitere mit Bestnote „Ausgezeichnet“; 
zugehöriges Siegel gültig bis 30.09.2017. Details 
unter: https://www.morgenundmorgen.com/
ratings/unternehmensratings/mm-belastungstest/
Standard & Poor’s „Finanzielle Sicherheit“ 
(10/2016) 
AA – kein Stichtags-, sondern dynamisches Rating mit 
fortlaufender Aktualisierung; Details unter:  www.
standardandpoors.com (kostenlose Registrierung  
und Log-in notwendig, um weitere Informationen 
zum Ratingverfahren und Ergebnis abzurufen). 

Unternehmensratings Kranken: 
 Allianz Private  
Krankenversicherungs-AG
Focus-Money, Ausgabe  
vom 21.12.2016 (Heft 52/2016) 
„Beste Private Krankenversicherung – Jahres - 
preis 2016“ – In Kooperation mit Franke und 
Bornberg; alle PKV-Vollversicherer im Test; 
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zugehöriges Siegel gültig bis 31. 12. 2017.

Deutsches Finanz Service Institut  
„PKV Qualitätsrating“ (10/2016) 
AAA, Testsieger = Unternehmensqualität, 
Exzellent (1,0) – Platz 1 von 30 bewerteten 
Unternehmen; zugehöriges Siegel gültig bis 
24.10.2017. Details unter: http://www.dfsi- 
institut.de/rating/43/unternehmensqualitaet-
der-privaten-krankenversicherer-2016-17

Morgen & Morgen  
„M&M Rating KV-Unternehmen“ (09/2016) 
5 Sterne = Finanzielle Stabilität, ausgezeichnet –  
Bilanzjahrgänge 2011 bis 2015 – 31 bewertete 
Unternehmen, davon 3 weitere mit Bestbewer-
tung „5 Sterne“; zugehöriges Siegel gültig bis 
14.09.2017. Details unter: https://www.
morgenundmorgen.com/downloadcenter/
RATINGS/mm_rating_kv-unternehmen_2016.pdf

Assekurata „APKV Unternehmensqualität“ 
(01/2016) 
A+, sehr gut = Unternehmensqualität, 
zugehöriges Siegel gültig bis 26.01.2017; Details 
unter: http://www.assekurata.de/ratings/rating/
allianz-private-krankenversicherungs-ag-2839/

Focus-Money und DFSI „APKV-Service,  
Gesundheitsservices“  (Test 41/2016):  
hervorragend, „Beste Gesundheitsservices“ –  
2 weitere Unternehmen erhielten die Bestbewer-
tung „hervorragend“; zugehöriges Siegel gültig bis 
13.10.2017.

Unternehmensratings Sach:  
 Allianz Versicherungs-AG
Standard & Poor’s  
„Finanzielle Sicherheit“ (07/2007) 
AA, ausgezeichnet – kein Stichtags-, sondern 
dynamisches Rating mit fortlaufender 
 Aktualisierung; Details unter:  
www.standardandpoors.com (kostenlose 
Registrierung und Log-in notwendig, um  
weitere Informationen zum Ratingverfahren  
und Ergebnis abzurufen).

Produktratings  Allianz: Leben
PrivatRente Perspektive 
Franke und Bornberg (12/2016): FFF, hervor- 
ragend – kein Stichtags-, sondern dynamisches 
Rating mit fortlaufender Aktualisierung;  
Details unter:  
http://www.franke-bornberg.de/ratings/ 

PrivatRente KomfortDynamik 
Institut für Vorsorge und Finanzplanung (07/2016): 
Exzellent (1,3) – zugehöriges Siegel gültig bis 
31.07.2017.

RiesterRente InvestFlex 
Franke und Bornberg (12/2016): FFF, hervor- 
ragend – kein Stichtags-, sondern dynamisches 
Rating mit fortlaufender Aktualisierung;  
Details unter:  
http://www.franke-bornberg.de/ratings/ 

RiesterRente IndexSelect 
Institut für Vorsorge und Finanzplanung (04/2016): 
Exzellent (1,1) – zugehöriges Siegel gültig bis 
30.04.2017.

BasisRente Perspektive 
Franke und Bornberg (12/2016): FFF, hervor- 
ragend – kein Stichtags-, sondern dynamisches 
Rating mit fortlaufender Aktualisierung;  
Details unter:  
http://www.franke-bornberg.de/ratings/ 

BasisRente InvestFlex 
Franke und Bornberg (12/2016): FFF, hervor- 
ragend – kein Stichtags-, sondern dynamisches 
Rating mit fortlaufender Aktualisierung;  

Details unter:  
http://www.franke-bornberg.de/ratings/ 

Berufsunfähigkeitsversicherung 
Franke und Bornberg (12/2016): Für alle BU-Tarife: 
FFF, hervorragend – kein Stichtags-, sondern 
dynamisches Rating mit fortlaufender 
Aktualisierung; Details unter:  
http://www.franke-bornberg.de/ratings/  
Morgen & Morgen „M&M Rating Berufsunfähig-
keit“ (04/2016): 5 Sterne für alle BU-Plus-Tarife –  
74 bewertete Unternehmen, davon 51 mit  
5 Sternen in der Gesamtwertung, zugehöriges 
Siegel gültig bis 15.04.2017.

Risikolebensversicherung 
Focus-Money, Ausgabe vom 04.05.2016 (Heft 
19/2016); Rang 1 (hervorragend: DLVAG) und Rang 
2 (sehr gut: Allianz) – zugehörige Siegel gültig bis 
04.05.2017. Morgen & Morgen „M&M Rating 
Risikoleben“ (01/2017): 5 Sterne für Allianz 
Risikolebensversicherung L0; 5 Sterne für DLVAG 
Risikolebensversicherung L0(DL).

PflegePolice Flexi: 
Morgen & Morgen „M&M Rating PflegeRente“ 
(08/2016): 5 Sterne für „PflegePoliceFlexi“ –  
56 bewertete Tarife, davon 24 mit 5 Sternen in der 
Gesamtwertung; zugehöriges Siegel gültig bis 
14.08.2017. Details unter: https://www.
morgenundmorgen.com/downloadcenter/
RATINGS/m_m_rating_pflegerente_01-2016.pdf 
Institut für Vorsorge und Finanzplanung (12/2015): 
Exzellent (1,3) – zugehöriges Siegel gültig bis 
31. 12. 2017.  Details unter: http://www.ivfp.de/
rating/rating/biometrie/

KörperSchutzPolice: 
Franke und Bornberg, „MultiRisk-Lebens-
versicherung“ (12/2016): FFF, hervorragend; 
Details unter:  
http://www.franke-bornberg.de/ratings/  
Institut für Vorsorge und Finanzplanung (05/2015): 
Exzellent (1,3) – zugehöriges Siegel gültig, bis 
neue Ergebnisse vorliegen.

Produktratings  Allianz: Kranken
AktiMed Tarife 
Assekurata (01/2016): AktiMed 90 – sehr gut (1,5); 
Assekurata (09/2016): AktiMed Best 90 – sehr gut 
(1,2); AktiMed Best S – sehr gut (1,2);  
AktiMed Plus 100 – sehr gut (1,3);  
AktiMed Plus 70 P – sehr gut (1,4);  
AktiMed Plus 90 – sehr gut (1,3);  
AktiMed Plus 90 P – sehr gut (1,4) 
zugehörige Siegel gültig bis 14.09.2018;  
Details unter: http://www.assekurata.de/ 
tarifanalysen/krankheitskostenvollversicherung/ 

AktiMed Plus 90 P/AktiMed WechselOption 
Focus-Money, Ausgabe vom 21.09.2016 (Heft 
39/2016): hervorragend, Testsieger – Rating in 
Kooperation mit Franke und Bornberg; 
zugehöriges Siegel gültig bis 21.09.2017. 
Franke und Bornberg (04/2016): FFF, hervorragend 
– kein Stichtags-, sondern dynamisches Rating  
mit fortlaufender Aktualisierung; Details unter: 
http://www.franke-bornberg.de/ratings/

AktiMed Plus 100/AktiMed WechselOption 
Franke und Bornberg (04/2016): FFF, hervorragend 
– kein Stichtags-, sondern dynamisches Rating mit 
fortlaufender Aktualisierung; Details unter:  
http://www.franke-bornberg.de/ratings/

AktiMed Best 90 
Franke und Bornberg (04/2016): FFF, hervorra-
gend – kein Stichtags-, sondern dynamisches 
Rating mit fortlaufender Aktualisierung; Details 
unter: http://www.franke-bornberg.de/ratings/ 

Ärzte Plus 100/Ärzte Best 100   
Assekurata „Ärzte Best 100“ (09/2016): sehr 

gut (1,3) – zugehöriges Siegel gültig bis 14.09.2018; 
Details unter: http://www.assekurata.de/
tarifanalysen/krankheitskostenvollversicherung/
Assekurata „Ärzte Plus 100“ (09/2016):  
sehr gut (1,4) – zugehöriges Siegel gültig bis 
14.09.2018; Details unter: http://www.assekurata.
de/tarifanalysen/krankheitskostenvollversicherung/ 

PflegetagegeldBest, PflegeBahr und 
Kombi-Police 
Focus-Money, Ausgaben vom 27.07.2016 (Heft 
31/2016), 10.08.2016 (Heft 33/2016), 24.08.2016 
(Heft 35/2016): Dreifachtestsieg – „Beste 
Förder-Pflege-Police“; „Beste Tarifbedingungen“ 
(Pflege Bahr); „Beste Pflege-Kombi-Police“, „Beste 
Tarifbedingungen“ (Kombination); „Bestes 
Pflegetagegeld“, „Beste Tarifbedingungen“ 
(PflegetagegeldBest) – zugehörige Siegel gültig 
bis 12.08.2017 (PflegeBahr), 26.08.2017 
(Kombination), 09.09.2017 (PflegetagegeldBest).

PflegetagegeldBest (+ Pflegetagegeld 
Erhöhung ambulant + Pflege Einmalaus-
zahlung)  
Assekurata (01/2015): sehr gut (1,1) – zugehöriges 
Siegel gültig bis 15. 01. 2017; Details unter: http://
www.assekurata.de/tarifanalysen/pflegetagegeld-
versicherung/Institut für Vorsorge und 
Finanzplanung (02/2016): 5 Sterne, Exzellent –  
zugehöriges Siegel gültig bis 14.02.2017.

Betriebliche Krankenversicherung 
Institut für Vorsorge und Finanzplanung (09/2016): 
5 Sterne, Exzellent – zugehöriges Siegel gültig bis 
01.10.2018.

Auslandsreisekrankenversicherung 
(Familie R33)  
Focus-Money und DFSI, Ausgabe vom 01.06.2016  
(Heft 23/2016): „Bester Auslandsreisekranken-
schutz“ – zugehöriges Siegel gültig bis 01.06.2017.

Dental Best 
Finanztest (Ausgabe 11/2016): sehr gut (1,1) –  
209 bewertete Tarife, 65 weitere Tarife mit Bestnote 
„sehr gut“ – zugehöriges Siegel gültig bis 19.10.2017; 
Details unter: https://www.test.de/ 
Zahnzusatzversicherung-im-Test-4730314-0/  
Assekurata (07/2016): sehr gut (1,2) – zugehöriges 
Siegel gültig bis 04.07.2018;  
Details unter: http://www.assekurata.de/
tarifanalysen/zusatzversicherung/ 

Produktratings  Allianz: Sach
MeinAuto Top-Paket 
TÜV-Saarland (10/2016): Nr. 2878, sehr gut –  
zugehöriges Siegel gültig bis 30.09.2018; Details 
unter: http://zertifikatsabfrage.tuev-saar.net/de/
zertifikat/id-a6db4ed04f1621a119799fd3d7545d3d 

MeinAuto Komfort-Paket 
TÜV-Saarland (10/2016): Nr. 2876, sehr gut –  
zugehöriges Siegel gültig bis 30.09.2018; Details 
unter: http://zertifikatsabfrage.tuev-saar.net/de/
zertifikat/id-12a1d073d5ed3fa12169c67c4e2ce415

MeinAuto digital+ 
TÜV-Saarland (10/2016): Nr. 2877, gut (1,8) – zuge-
höriges Siegel gültig bis 30.09.2018; Details  
unter: http://zertifikatsabfrage.tuev-saar.net/de/
zertifikat/id-f076073b2082f8741a9cd07b789c77a0  

Bonus Drive (Kfz-Telematiktarife) 
Focus-Money, Ausgabe vom 02.11.2016 (Heft 
45/2016): „Bester Telematiktarif“ – 6 bewertete 
Tarife; zugehöriges Siegel gültig bis 02.11.2017.

Dynamische Unfallversicherung 
Finanztest, Ausgabe 10/2015; gut (2,5) – 124 
private Unfallversicherungen im Test. Zugehörige 
Siegel gültig bis 24.01.2017, Details unter: www.
test.de/Private-Unfallversicherung-Die-besten-
Policen-4910731-0/
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SicherheitPlus (Hausratversicherung) 
TÜV-Saarland (09/2016): Nr. 2342, sehr gut –  
zugehöriges Siegel gültig bis 31.08.2018;  
Details unter: http://zertifikatsabfrage.tuev-saar.
net/de/zertifikat/id-2321994d85d661d-
792223f647000c65f 

SicherheitPlus (GebäudePlus,  
HaustechnikPlus, RohrbruchBest) 
Franke und Bornberg „Kategorie Topschutz“ 
(03/2016): FFF, hervorragend – kein Stichtags-,  
sondern dynamisches Rating mit fort - 
laufender Aktualisierung; Details unter:  
http://www.franke-bornberg.de/ratings/

Privat-, Berufs-, Verkehrsrechtsschutz Best 
TÜV-Saarland (04/2015): Nr. 2441; sehr gut –  
zugehöriges Siegel gültig bis 31.03.2017; Details 
unter: http://zertifikatsabfrage.tuev-saar.net/de/
zertifikat/id-7a68443f5c80d181c42967cd71612af1 

Rechtsschutz 
Focus-Money „Rechtsschutz – Gesamtrating“,  
Ausgabe vom 07.09.2016 (Heft 37/2016): fairster 
Rechtsschutzversicherer, sehr gut – 25 bewertete 
Unternehmen, davon 5 weitere mit Bestnote „sehr 
gut“; zugehöriges Siegel gültig bis 07.09.2017. 
Service Value GmbH „Rechtsschutz – Gesamtra-
ting“ (03/2016): sehr gut – 20 bewertete Unter - 
nehmen, davon 5 weitere mit der Bestnote „sehr 
gut“; zugehöriges Siegel gültig bis 31.03.2017; 
Details unter: http://www.servicevalue.de/studien-
tests/themenschwerpunkte/versicherer/studie/ 
serviceatlas-rechtsschutzversicherer-2016/ 

2.2 Beratung
Kundenbewertung siehe Quellen und  
Erläuterungen I. Kundenzufriedenheit.

2.2.1   Testkundenbesuche: interne Auswertung.

2.2.2   Basis: Kodex für Qualitätsvertrieb.   
Siehe auch: www.gdv.de/2015/04/ 
verhaltenskodex-fuer-den-vertrieb/

2.2.4   Ausbildung: IHK-Bestehensquote 2012 bis 
2014: Berufsbildungswerk der Deutschen 
Versicherungswirtschaft (BWV) e. V.; 
Geschäftsberichte 2012/2014; IHK- 
Bestehensquote 2015/2016: Auskunft 
Berufsbildungswerk der Deutschen 
Versicherungswirtschaft (BWV) e. V.;  
Allianz Quote: interne Auswertung  
der Allianz Außendienst Akademie.

2.3 Service
Kundenbewertung siehe Quellen und  
Erläuterungen I. Kundenzufriedenheit.

2.3.2   Wartezeit bis zur Anrufannahme: interne 
Analyse 2014 bis 2016; nur Anrufe im 
telefonischen Kundenservice (Kunden-
betreuung) gezählt, die innerhalb der 
maximalen Wartezeit angenommen 
wurden.

2.3.3   Unkomplizierte Klärung offener Fragen: 
Anrufe der Allianz beim Kunden 2012–2016: 
interne  Analyse; digitale Kommunikation  
auf dem Vormarsch: interne Analyse. 
Reportingbasis für „Allianz hilft“ wurde 
geändert.

2.4 Schaden
Kundenbewertung siehe Quellen und  
Erläuterungen I. Kundenzufriedenheit. 

2.4.1   Schadenaufwand im Meldejahr: 4,88 Mrd. 
Euro. Basis: 2,348 Mio. Schäden 2016 in der 
Schaden- und Unfallversicherung (ohne 
Versicherungsdienste Automobilwirtschaft), 
interne Auswertung.

2.4.2   Dauer Schadenanlage bis erste Zahlung: 
interne Auswertung der Sach- und 
Kfz-Kaskoschäden von Privatkunden, bei 
denen im Jahr 2016 (2015, 2014) die erste 
Zahlung erfolgte. Aufgrund einer 
verbesserten Auswertung wurden die 
Zahlen für 2014 und 2015 aus Konsistenz-
gründen geringfügig geändert.

2.4.3   Service-Garantie Kfz-Kasko: Die 
Service-Garantie ist an folgende 
Voraussetzungen geknüpft: Kaskoschaden 
nach Vorliegen aller Unterlagen innerhalb 
von 5 Tagen reguliert; Schadenmeldung per 
Telefon (Direktruf) oder mittels Vertreter- 
Agentur-System (AMIS), Zahlung an 
Versicherungsnehmer (keine Abtretung/
Zahlungsanweisung).  
Das Versprechen gilt dabei gleichermaßen 
für Privat- wie für Firmenkunden. Betrachtet 
wurden aus technischen Gründen rund 
229.779 relevante Kraft-Kaskoschäden  
aus dem System ABS Schaden. Interne 
Auswertung.

2.5 Leistung
Kundenbewertung siehe Quellen und  
Erläuterungen I. Kundenzufriedenheit. 

2.5.1   Erstattungsquote Kranken-Leistung: interne 
Auswertung.

2.5.2  Schnelligkeit Kostenerstattung Kranken:  
interne Auswertung.

2.6 Kommunikation
Kundenbewertung siehe Quellen und  
Erläuterungen I. Kundenzufriedenheit. 

2.6.1   Verständlichkeit Top-10-Briefe nach 
Hohenheimer-Index: computergestützte 
Messung der 10 wichtigsten Briefe pro Sparte 
(Leben/Kranken/Sach) nach Hohenheimer-
Index (0 = unverständlich, 20 = sehr 
verständlich): interne Auswertung.

2.6.2   Online-Kommunikation: interne Auswertung. 
Agenturen mit eigener Homepage: 
Betrachtungs weise umgestellt auf 
Agenturebene (bisher  Vertreterebene). 
Werte Stand 30.11.2016. 
Empfänger Allianz E-Mail Newsletter:  
Adressatenkreise wurden bereinigt.

2.7   Prinzipien und Werte
Kundenbewertung siehe Quellen und  
Erläuterungen I. Kundenzufriedenheit. 

Aufgrund einer Änderung der Befragungs- 
methodik werden die Kundenbewertungen für 
Kompetenz, Transparenz, Engagement, 
Schnelligkeit und Fairness im Kundenbericht 2016 
letztmals veröffentlicht.

3. Beschwerdereport
Als Grundlage für die interne Auswertung haben  
wir die uns vorliegenden Zahlen aus unserem 
Bestandsführungssystem herangezogen.
Stichtag der Auswertung: 28.12.2016.

3.1.1/  Anzahl und Quote der Beschwerden an   
BaFin und Ombudsmann: BaFin: Für 2012 bis 
2015 wurden die offiziellen Zahlen der 
BaFin-Statistik herangezogen, abrufbar unter 
www.bafin.de. Für 2016 wurden die Zahlen 
aus unserer internen Zählung herangezogen, 
da die offiziellen Zahlen der BaFin-Statistik  
erst im Mai 2017 veröffentlicht werden. 
Aufgrund unterschiedlicher Abgrenzung, 
beispielsweise bezüglich des Datums, können 
diese leicht abweichen. Ombudsmann: 

interne Zählung; enthält nur zulässige 
Beschwerden, d. h. Einhaltung der Verfahrens-
ordnung des Ombudsmanns; Branchenzah-
len abrufbar unter www.versicherungsom-
budsmann.de.

3.2  Zufriedenheit mit der Beschwerdebearbei-
tung: Zustimmung zur Aussage „Die Allianz 
hat schnell auf meine Beschwerde reagiert.“ 
(Schnelligkeit), „Ich fühlte mich mit meiner 
Beschwerde von der Allianz ernst 
genommen.“ (Wertschätzung) und „Ich 
hatte das Gefühl, dass sich jemand persönlich 
um mein Anliegen gekümmert hat.“ 
(Engagement) auf fünfstufiger Skala: 
1) Stimme voll und ganz zu, 2) Stimme eher 
zu, 3) Stimme teilweise zu, 4) Stimme eher 
nicht zu, 5) Stimme überhaupt nicht zu. 
Interne Auswertung.

3.3  Mittlere Dauer der Beschwerdebearbei-
tung: Basis sind alle 2016 abgeschlossenen 
Beschwerden. Interne Auswertung. 
Angabe in Arbeitstagen.

3.4/  Eingangskanäle, wichtigste Beschwerde-
ursachen und Beschwerdeergebnis: 
interne Auswertung; Basis sind alle 2016 
registrierten Beschwerden.

4.  Systematische  
Kundenorientierung

4.1  Unser Ansatz für systematische Kunden-
orientierung. Anzahl befragte Personen:  
TNS Infratest und interne Erhebungen. 

4.2  Unser Messsystem für systematische Kunden-
orientierung: Anzahl Interviews, Interview-
partner und Geschäftsvorfälle: TNS Infratest 
und interne Erhebungen.

4.6  Angaben Kundenfeedbacks: interne 
Auswertung zur Prozesszufriedenheit.

Abweichungen von 100 % sind durch Rundungen 
bedingt.

Vorbehalt bei Zukunftsaussagen 
Soweit wir in diesem Bericht Prognosen oder 
Erwartungen äußern oder die Zukunft betreffende 
Aussagen machen, können diese Aussagen mit 
bekannten und unbekannten Risiken und 
Ungewissheiten verbunden sein. Die tatsächlichen 
Ergebnisse und Entwicklungen können daher 
wesentlich von den geäußerten Erwartungen  
und Annahmen abweichen. Außer aus weiteren, 
hier nicht aufgeführten Gründen können sich 
Abweichungen aus Veränderungen der 
allgemeinen wirtschaftlichen Lage und der 
Wettbewerbssituation, vor allem in Allianz 
Kerngeschäftsfeldern und -märkten, aus Akquisitio-
nen sowie der anschließenden Integration von 
Unternehmen und aus Restrukturierungsmaß-
nahmen ergeben. Abweichungen können 
außerdem aus dem Ausmaß oder der Häufigkeit 
von Versicherungsfällen (zum Beispiel durch 
Naturkatastrophen), der Entwicklung von 
Schadenkosten, Stornoraten, Sterblichkeits- und 
Krankheitsraten beziehungsweise -tendenzen und, 
insbesondere im Bank- und Kapitalanlage bereich, 
aus dem Ausfall von Kreditnehmern und sonstigen 
Schuldnern resultieren. 
Auch die Entwicklungen der Finanzmärkte (zum 
Beispiel Marktschwankungen oder Kreditausfälle) 
und der Wechselkurse sowie nationale und 
internationale Gesetzesänderungen, insbesondere 
hinsichtlich steuerlicher Regelungen, können 
entsprechenden Einfluss haben. Terroranschläge 
und deren Folgen können die Wahrscheinlichkeit 
und das Ausmaß von Abweichungen erhöhen.  
Die Gesellschaft übernimmt keine Verpflichtung, 
Zukunftsaussagen zu aktualisieren.

3.5/ 
3.6

3.1.2
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Wir sind mit Auftragsschreiben vom 22. De-
zember 2016 beauftragt worden mit der 
Durchführung einer betriebswirtschaftlichen 
Prüfung des „Ergebnisses für den Kunden 2016 
der Allianz Deutschland AG“ („Ergebnis für 
den Kunden 2016“) zur Erlangung einer hin-
reichenden Sicherheit, ob 

  die im „Ergebnis für den Kunden 2016“ auf 
den Umschlagseiten sowie auf den Seiten 
75 bis 77, 79, 82, 85, 87 sowie 89 bis 91 
veröffentlichten Daten den auf das tat-
sächliche Geschäftsaufkommen der Allianz 
angepassten Ergebnissen der von TNS  
Infratest im Jahr 2016 durchgeführten 
 repräsentativen Kundenbefragung mit 
35.268 Urteilen entsprechen und sich die 
Gesamtnote dabei jeweils aus den erhal-
tenen Zufriedenheitsurteilen ergibt,

  die im „Ergebnis für den Kunden 2016“ 
dargestellten und beurteilten Aktionsfel-
der Produkte, Beratung, Schaden, Leis-
tung, Service und Kommunikation der in-
tern zugrunde gelegten Struktur der 
Kundenfokussierung entsprechen,

  die im „Ergebnis für den Kunden 2016“ auf 
den Seiten 78 bis 94 veröffentlichten 
 Daten mit Auswertungen des Beschwer-
demanagements und mit internen Aus-
wertungen des Auftraggebers überein-
stimmen.

KPMG ZU  
„ERGEBNIS FÜR DEN KUNDEN 2016“

Die Wirtschaftsprüfungsgesellschaft KPMG nimmt jährlich das  
„Ergebnis für den Kunden“ ab. Die Allianz dokumentiert damit  

ihren Anspruch an die Professionalität des Berichts und die Ernst- 
haftigkeit ihrer Selbstverpflichtung.

Verantwortlichkeit der gesetzlichen 
Vertreter

Der Vorstand der Allianz Deutschland AG ist 
für die Erstellung des „Ergebnisses für den 
Kunden 2016“ und die Festlegung der Kriterien 
verantwortlich.

Verantwortlichkeit des Prüfers

Unsere Aufgabe ist es, eine betriebswirtschaft-
liche Prüfung durchzuführen und auf der 
Grundlage unserer Prüfung ein Urteil mit einer 
hinreichenden Sicherheit darüber abzugeben, 
ob die eingangs aufgeführten Prüfungsgebiete 
positiv beurteilt werden können. Wir haben un-
sere betriebswirtschaftliche Prüfung in Über-
einstimmung mit dem International Standard 
on Assurance Engagements 3000 „Assurance 
Engagements Other Than Audits Or Reviews Of 
Historical Financial Information“ (ISAE 3000) 
als Reasonable Assurance Engagement durch-
geführt. Danach ist die Prüfung so zu planen 
und durchzuführen, dass wir bei kritischer 
Würdigung mit einer hinreichenden Sicherheit 
bestätigen können, dass die im „Ergebnis für 
den Kunden 2016“ getroffenen Aussagen in 
Hinblick auf die oben genannten Aspekte zu-
treffend sind. Eine Prüfung der oben genannten 
Aspekte des „Ergebnisses für den Kunden 2016“ 
beinhaltet die Durchführung von Prüfungs-
handlungen zur Erlangung von Prüfungsnach-



weisen, um eine Beurteilung über die im „Er
gebnis für den Kunden“ getroffenen Aussagen 
in Hinblick auf die oben genannten Aspekte ab
geben zu können. Die Auswahl der Prüfungs
handlungen liegt im pflichtgemäßen Ermessen 
des Prüfers. Bei der Durchführung der Prüfung 
der oben genannten Aspekte des „Ergebnisses 
für den Kunden 2016“ haben wir u. a. folgende 
Prüfungshandlungen durchgeführt: 

  Abstimmung der aufgeführten Messwerte 
der aufgeführten Seiten zur Kundenbefra
gung mit den Ergebnissen der durchge
führten Kundenbefragung. 

  Durchsicht der Dokumentation und Vor
gehensweise der Arbeiten zur Kunden
fokussierung. 

  Abstimmung der aufgeführten Daten der 
aufgeführten Seiten zu „Hintergrundinfor
mationen und Details“ und „Beschwerde
report“ mit Auswertungen des Beschwer
demanagements und mit internen 
Auswertungen des Auftraggebers.

Die Genauigkeit und Vollständigkeit von Daten 
im Bereich der Kundenzufriedenheit und des 
Kundennutzens unterliegen inhärenten vor
handenen Grenzen, welche aus der Art und 
Weise der Datenerhebung und aggregation 
resultieren. Unser AssuranceBericht sollte 
deswegen im Zusammenhang mit den Ver
fahren zur Kundenbefragung und Zufrieden
heitsmessung gelesen werden. Darüber hin
aus sind die Aussagen im „Ergebnis für den 
Kunden 2016“ vergangenheitsbezogen und 
unterliegen dem unvermeidlichen Risiko, dass 
das entsprechend der festgelegten Kriterien 
vermittelte Bild der Kundenfokussierung durch 
geänderte Gegebenheiten nicht auf die Zu
kunft übertragbar ist.

Beurteilung 

Aufgrund der bei der Durchführung der oben 
beschriebenen Prüfungshandlungen gewon
nenen Erkenntnisse und unter Berücksichti
gung der oben genannten Besonderheiten des 
Prüfungsgegenstands sind wir zu folgenden 
Ergebnissen gekommen: 

  Die im „Ergebnis für den Kunden 2016“ 
auf den Umschlagseiten sowie auf den 
Seiten 75 bis 77, 79, 82, 85, 87 sowie 89 
bis 91 veröffentlichten Daten stimmen 
mit den Ergebnissen der vom 27. Januar 
2016 bis 19. November 2016 von TNS 
 Infratest durchgeführ ten Kunden  
be fragung überein. Die Gesamtnote   
ist berechnet aus der Summe der Zufrie
denheitsurteile zu den einzelnen Aktions
feldern. Jeder dieser Aspekte wird von 
Kunden mit entsprechenden Erfahrun
gen auf einer fünfstufigen Skala beurteilt, 
die sich wie folgt zusammensetzt: voll
kommen zufrieden, sehr zufrieden, zu
frieden, weniger zufrieden und unzufrie
den. Die Skalenpunkte der Gesamtnote 
berechnen sich aus dem Mittelwert der 
jeweiligen Skalenpunkte der genannten 
Detailfragen. Die Gesamtnote selbst ent
spricht dem Mittelwert der Skala. 

  Die im „Ergebnis für den Kunden 2016“ 
dargestellten und beurteilten Aktionsfel
der entsprechen der intern zugrunde ge
legten Struktur der Kundenfokussierung. 

  Die im „Ergebnis für den Kunden 2016“ auf 
den Seiten 78 bis 94 veröffentlichten Da
ten stimmen mit den Auswertungen des 
Beschwerdemanagements und mit inter
nen Auswertungen des Auftraggebers 
überein.

München, den 20. Januar 2017

Dr. Frank Pfaffenzeller
Wirtschaftsprüfer

Rainer Pfaffenzeller
Wirtschaftsprüfer

  K
ap

. 4
So

 h
ab

en
 S

ie
 u

ns
 b

ew
er

te
t

10
7

w
w

w
.a

lli
an

zd
eu

ts
ch

la
nd

.d
e/

ku
nd

en
be

ri
ch

t



—— Dr. Manfred Knof —— Dr. Wolfgang Brezina

—— Impressum
Herausgeber/verantwortlich für den Inhalt: Norbert Schäfle, Fachbereich Customer Insights & Experience, Allianz Deutschland AG,  
E-Mail: kundenbericht@allianz.de —— Allianz Deutschland AG, Königinstraße 28, 80802 München  
Projektleitung: Alexandra Nennstiel (Ltg.), Petra Brücklmayer & Johann Bauer (Kapitel 4)  
Verlag: C3 Creative Code and Content GmbH, Heiligegeistkirchplatz 1, 10178 Berlin Standort München: Arabellastraße 23, 81925 München,  
Telefon: +49 89 207004-0, E-Mail: info@c3.co Redaktion: Christian Merten (Ltg., freier Mitarbeiter), Christian Thiele (freier Mitarbeiter) 
Lektorat: Dr. Michael Petrow (Ltg.), Jutta Schreiner Senior Managing Editor/CvD: Michaela Wurstbauer (Ltg.), Tobias Jelen  
Art-Direktion: Michael Helble Design: Andrea Hüls Bildredaktion: Elke Latinovic (Ltg.), Franziska Cruccolini  
Fotografen: Markus Burke (S. 3 & 74), Zuma Press/Action Press (S. 4–5), Achim Multhaupt/Laif (S. 8–9), Maria Manco/Offset (S. 10–11), Shao Ying/ 
Imaginechina.com (S. 12–13), DDP-Images (S. 14–15), Kobi Kalmanovitz (S. 21), privat (5) (S. 56 –61), DDP-Images (S. 65), David Rohnert (S. 71),  
Tillmann Franzen (S. 72) Illustratoren: Jason Ratliff (Cover-Concept), Bernd Schifferdecker (Cover-Illustration), Julian Rentzsch (Umschlag)  
Weitere: im prominent credit der Artikel genannt. Producing: Wolfram Götz (Ltg.), Silvana Mayrthaler, Rüdiger Hergerdt — in Zusammenarbeit mit 
dem Medien-Service-Center (MSC) der Allianz Deutschland AG Druck: Gotteswinter und Aumaier GmbH, Joseph-Dollinger-Bogen 22, 80807 München

Die Kundensicht
ist Basis  

unseres Handelns
—— Der Vorstand der Allianz Deutschland AG

—— Bernd Heinemann

—— Joachim Müller—— Dr. Rudolf Kubat

—— Burkhard Keese

—— Dr. Markus Faulhaber

—— Dr.  Birgit König

  K
ap

. 4
So

 h
ab

en
 S

ie
 u

ns
 b

ew
er

te
t

10
8

Al
lia

nz
 E

rg
eb

ni
s f

ür
 d

en
 K

un
de

n 
20

16



*  Die Kundenbe wer t ung z u unseren P r inz ipien und Wer ten veröf fentlichen wir im Kundenber icht 2016 let z t mals.  
Gr und daf ür ist , dass durch eine Umstellung der Erhebungslogik des N PS in der breiten Be völker ung die Kunden
meinungen z u den P r inz ipien und Wer ten nicht weiter erhoben werden.
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Rundungsdif ferenzen möglich

1 %

1 %

2 %

2 %

1 %

2 %

2 %

2 %

3 %

1 %

7 %

8 %

7 %

17 %

10 %

15 %

17 %

15 %

26 %

17 %

75 %

72 %

74 %

53 %

71 %

Bewertung *  (Zufr iedenheit in Noten von 1–5) 
 vollkommen zufrieden  sehr zufrieden  zufrieden  weniger zufrieden  gar nicht zufrieden   
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2014 — 1, 4  2015 — 1, 4

2016 1,4

2014 — 1, 4  2015 — 1, 4

2016 1,4

2014 — 1, 4  2015 — 1, 4

2016 1,4

2014 — 1, 8  2015 — 1,7

2016 1,8

2014 — 1, 5  2015 — 1, 4

2016 1,4
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