
Deutschlands führender Digitaler Versicherer.

Heart Selling. 



Willkommen bei Deutschlands führenden Onlineversicherer

Seien Sie gespannt auf …. 

Ziele
How we

work
Produkt-

entwicklung
Kunden & 

Zielgruppe

Customer 

Experience

Marke
Haltung How we

engage

Analytics & 

Learnings



Unsere Ziele

Generali 2021: Lifetime Partner

Bestes 

Kundenerlebnis

Breitestes 

Lösungsangebot

Data Analytics und 

smartes Pricing

No. 1

Ableitung Maßnahmen

S E A M L E S S

O M N I C H A N N E L 

E X P E R I E N C E



Unser Team für diese Aufgabe.

Verschmelzung von DIGITAL, EXPERIENCE, DATA und ein 

HUMANTOUCH!



How we work - Organigramm und Aufgaben

Jeromy Lohmann Dr. Benedikt KahmenDamaris Kleist Dennis Röhrs

Marketing & eSales Advanced Customer 

Analytics

Customer Experience 

Management
Digital

Factory

•Direktvertriebs-

spezifisches Marketing

•ZG-spezifisches 

Brandmanagement und 

Vermarktung 

CosmosDirekt

•Digitales Performance-

Marketing (Inhouse)

•Online-Redaktion 

Website und LP 

CosmosDirekt

•Entwicklung & 

Umsetzung Uses-Cases 

AI

•Verantwortung 

Datamanagement end-

to-end Web-Controlling 

für Direct

•Entwicklung & 

Umsetzung neue 

Customer-Journeys + 

Optimierung

•Fachliche Verantwortung 

Kunden Portal & App

•4 agile Design- & 

Entwicklungs-Teams, 

davon 1 Team 

Production

•Systemverantwortung

Website, Kundenportal + 

App

Digital Business Development



Wie wir als Einheit arbeiten.



Wir wollen …

Kunden-

begeisterung

Neukunden 

gewinnen

Kunden zu 

Marken-

botschaftern 

machen

Agil & schnell 

arbeiten – und 

dürfen auch 

Fehler machen

„Digital First“ 

denken



Unser Umfeld hat sich verändert.



Corona verstärkt Nutzung digitaler Versicherungslösungen

Quelle: Heute und Morgen, Techmonitor Assekuranz 2020

Top 2-Box

Apr 2020 Nov 2020



Direktversicherer im Wettbewerber-Spannungsfeld 

Pure Digital Direct Klassisch

Aufstellung 

Wettbewerber

Beispiele

Pure Digital Direct Klassisch



Fintechs werden als neue Player im Marktumfeld immer bekannter

Quelle: Heute und Morgen, Techmonitor Assekuranz 2020



Spendings im Finanzdienstleistungsmarkt trotz Corona stabil

Quelle: Nielsen Media Research (Bruttowerbespendings inkl. Direktmarketing)



Vergleichsportale mit hoher Marktbedeutung bei Suche und Abschluss

Nutzung Check24 (Kfz)

Quelle:  Kantar GmbH, Werbetracking für den Versicherungsmarkt
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◼ Zur Information und zum Abschluss

◼ Ausschließlich zu Informationszwecken

◼ Weder zu Information noch  zu Abschluss

Quelle: Heute und Morgen, 

Techmonitor Assekuranz 2020



… und mit signifikanten Spendings im Werbemarkt

Quelle: Nielsen Bruttowerbspenedings über Statista

TV-Etat > 100 Mio € pro Jahr



Wer sind die Menschen, die wir begeistern wollen?



1,8 Millionen Kunden sind schon begeistert von uns …

Einkommen >2.500€

Haushalt ≥ 3 Personen

Bildungsstand hoch

Männeranteil >50%

Wohngegend urban

Alter Ø=45

Bestands-

kunden



…und die Selbstbestimmten Mitdenker wollen wir zukünftig begeistern

Selbstbestimmter Mitdenker

Selbstbestimmte, die sich in ihrem modernen Leben individuell eingerichtet haben 

und souverän nach Erfolg streben 

Gestalter Mitmacher

Erfahrene

Gestalter

Junge 

Gestalter Erfahrene Mitmacher
Junge 

Mitmacher



Junge Zielgruppe herausfordernd in der Neukundengewinnung

Noch unerfahrener in 

Finanz- und Versicherungs-

angelegenheiten, aber Wille 

und Interesse, sich damit zu 

beschäftigen

Noch unerfahren in Finanz-

und Versicherungs-

angelegenheiten, aber 

rational bewusst, dass dies 

ein wichtiges Thema im 

Leben ist

Spagat zwischen digital sehr affiner Zielgruppe und gleichzeitig hoher 

Unerfahrenheit im Versicherungsbereich 

Junge 

Gestalter

Junge 

Mitmacher



Bekannt für Produktinnovation & Qualität.



Das ist Fakt: CosmosDirekt gehört zu den Besten

Seit 25 Jahren Marktführer in der 

Risiko-Lebensversicherung

Zum 7. Mal in Folge beliebtester 

Kfz-Versicherer

Seit 5 Jahren Fairster Kfz-Versicherer

Seit 5 Jahren Fairster PHV-

Versicherer



Bestens bewertet in unabhängigen Ratings und von unseren Kunden



INNOVATION wird bei uns groß geschrieben

Neueinführungen und Re-Launches 2020 / 2021

Handyversicherung 
Cosmos X Neodigital

Privat-HaftpflichtZahnzusatz
Cosmos X Envivas

Kameraversicherung
Cosmos X Neodigital

CosmosDirekt NOW 

Erste On-Demand-

Versicherung

Tierkranken 
Cosmos X Agila

Privat-Haftpflicht
Cosmos

Berufsunfähigkeit
Cosmos



Produktentwicklung – Vom Kunden aus gedacht, mit Kunden entwickelt



Wie wir Menschen begeistern – Customer Experience?



Unser Herz schlägt für den Kunden – Kundenzufriedenheit über den 

kompletten Lebenszyklus

Exzellenz und hohe Convenience am wichtigen 

Touchpoint Abschlussprozesse  

Individueller Informations-

Beratungsbedarf erfüllen und nutzen

Dauerhaft  Relevanz behalten u. 

langfristige Kundenbeziehung 

aufbauen

Kundenerwartungen bei 

Vertragsangelegenheiten erfüllen

Sales

Beratung

CX

(Vertrags-)

Services

Loyalität

• Qualitativ hochwertige Kontaktpunkte 

schaffen mit spannendem Content und 

individueller Beratung

• Kunden für Treue belohnen

• Entwicklung der Kunden zu Marken 

Ambassadors und Influencern

• Individueller Informationsbedarf 

berücksichtigen 

• Personalisierte Inhalte und Content 

• Umfangreiches Kanalangebot für 

beratungsintensive Produkte 

– persönlich oder digital 

• Maximale Flexibilität durch breites 

Angebot von Self Services (App)

• Transparenz in jedem Schritt

• Hohe Automatisierung und Paperless 

• Digitale Userführung mit neuster UI/UX –

unterstützt durch persönliche Beratung

für Human Touch

• Einfach Sprache (B1)

• Nur notwendige Angaben , 

jeder Schritt erklärt



Der Kunde im Mittelpunkt – Erhebung von Customer Insights an allen 

Touchpoints

A/B-Testing

Kunden Labs

NPS

+

Cloosing the Loop

Click Tests

Qualitative

Befragungen

Abbrecher-

befragungen

Scrolling Maps



Identifikation von 

Verbesserungsideen

Umsetzung

UNDERSTAND TEST & LEARN SCALE

Ideation und 

Hypothesenbildung

Schnelle Vertestung

und Weiterentwicklung

Generierung von 

Customer Insights

Schnelle Umsetzung

mit agilen Teams

Priorisiertes Vorgehen

(Backlogs)

Agiles Vorgehen in x-funktionalen Teams sorgt für maximale 

Geschwindigkeit



Tradition, Produkt, Innovation & Service 

führen zur Marke CosmosDirekt



Seit 8 Jahren 

Superbrand Germany

Ca. 80% 

Markenbekanntheit

Tradition: Seit 1950

1,8 Mio. Kunden



Kommunikation von CosmosDirekt



Kommunikation von CosmosDirekt

MARKENKERN

Der richtungsweisende 

Versicherer für 

selbstbestimmte 

Menschen 

mit Anspruch

BRAND PROMISE 
Wir verstehen, dass unsere Kunden ihr Leben selbstbestimmt gestalten wollen 

und bieten Schutz für alles, was Ihnen individuell wichtig ist.

WIR SCHÜTZEN, WAS DU LIEBST

Die Basis bildet eine klare, differenzierende Markenpositionierung



...mehr als Werbung, sondern 

authentische und echte tägliche 

Geschichten die wir mitgestalten

COSMOS DIREKT WERBUNG IST...   
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33

2020: EINFÜHRUNG NEUE MARKENPLATTFORM



LD
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EMOTIONALER, AUTHENTISCHER, NÄHER AM MENSCHEN:

“SCHÜTZE, WAS DU LIEBST”



LD

TIKTOK Hit mit mehr als 1 Mrd. views

35



Auf dem Weg zur Versicherungs Lovebrand

Unsere Rolle in der Gesellschaft



LD

Ads for Good 

37LDhttps://www.youtube.com/channel/UCoYv8hyXBsAe5ofmR0mRlMQ

https://www.youtube.com/channel/UCoYv8hyXBsAe5ofmR0mRlMQ




#nichtselbstverständlich

DAS IST EINE ERLEBBARE MARKENHALTUNG 



Ongoing learning.

KUNDENBEGEISTERUNG

Insights Daten

Customer 

Journey

Pricing

Produkt-

portfolio

Kommu

nikation 



Für uns ist Kundenzufriedenheit das A und O.



Kundenbegeisterung zentrales Element der Unternehmenskultur

Messung an allen zentralen Kundenkontaktpunkten



Verankerung Kundenbegeisterung in der Unternehmenskultur 



Laufende Analyse und Optimierung



Bestätigung



DANKE


