Deutscher Versicherungsreport:

Wer vernetzt, gewinnt

Gelungene Interaktionen sind der Schlissel fir hohe Kundenloyalitat,
Okosysteme bieten Versicherern neue Ankniipfungspunkte.
Viele Kunden warten bereits auf Angebote.
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Wer vernetzt, gewinnt!

Versicherungen kénnen in Okosystemen und Gber
vernetzte Gerdte ihre Kunden stéarker binden

Interaktionen bleiben der Schlisssel fir einen loyalen Kundenbestand

Sachversicherung NPS Lebensversicherung
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4 2 O/ der Versicherten hatten keinen Kontakt zu
(o)

ihrem Anbieter in den letzten 12 Monaten.

Kunden erwarten vernetze Services -
und damit funktionierende Okosysteme

Von diesen Dienstleistern erwarten Kunden, dass sie Smart Services anbieten
(in Prozent, Deutschland, 2019)

Kfz Gebdude Gesundheit

N el I 1 K hd i el el 2 O N — —|
P S-S S = cC & C Cc = C = = c = Cc C
2 52 3 0 o2 o o % o L g oL oo
© ;g © E E € © E E .g E 2 .5 E© E E
[ sE5s B TES5E53
4 =
g 5L c ¢ c2c2 5§ 25 c g€ ¢
S5 28 8% 88 5= 8 53T 358
5 2 8§ == c §$ =<t 2 3 T 2 § ==
<& s2=2 252 2 209 £ 220 =323
S 0 O < O » £ 0 G E G - v < QO
‘A O =X 9 X AN O = 5 € < ‘5 £ QO 9 x
@ = g = g »h w E 5 @ g =
§ - e R g8 2R
> > > >3
2 5]
& =

Fiinf Stellhebel fir den Aufbruch in eine vernetzte Welt

Aufbau eines Okosystems

gemeinsam mit Partnern

Entwicklung einer Datenstrategie,

um Informationen vernetzter Geréte zu nutzen

Weiterentwickllung des Vertriebsmodells

in Richtung Omnikana

Optimierunq von Produkten und Prozessen
vor allem fir mobile Endgerdte

Zweigleisiger Strategieansatz,

der eine strategische Vorausschau sowie eine léngerfristige Vision beinhaltet
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Der Alltag: Kampf um jeden Kunden

Weltweit charakterisieren geringe Wachstumsraten und zunehmende Wechselbereitschaft das Versicherungs-

geschaft. Noch profitieren die deutschen Anbieter von einem loyalen Kundenstamm. Doch fehlende Interaktionen

sind ein Einfallstor fir neue Wetthewerber.

Um durchschnittlich jahrlich 1 Prozent sind die Pri-
mieneinnahmen der Sachversicherer in Nordamerika
in den vergangenen Jahren geschrumpft. In der Region
Europa, Mittlerer Osten und Afrika (EMEA) kommen
Sachversicherer einer Analyse der Swiss Re zufolge mit
einem Zuwachs von 1,1 Prozent zwar noch etwas besser
weg. Doch die gesittigten Mirkte erschweren mittler-
weile in vielen Lindern das Versicherungsgeschift mit
Privatkunden erheblich.

Digitalisierung erleichtert Anbieterwechsel

Mit der steigenden Wechselbereitschaft kommt in
vielen Lindern eine zweite Herausforderung hinzu.
Weltweit erleichtern digitale Plattformen das Kiindi-
gen und sie verbilligen den Abschluss von Vertrigen.
2018 wechselte sowohl in Groflbritannien als auch in
Indien bereits jeder Vierte seine Sachversicherung. Ins-
besondere in Schwellenlindern sind zweistellige Churn
Rates inzwischen eher die Regel als die Ausnahme.
Dies zeigt die aktuelle Bain-Studie, an der 167.000
Versicherungskunden in 16 Lindern teilgenommen
haben. Noch befinden sich die deutschen Anbieter in
einer vergleichsweise komfortablen Position. Laut der
Befragung von 14.000 Versicherten hierzulande haben
sich zuletzt 7 Prozent der Kunden in der Sach- und 6
Prozent in der Lebensversicherung einen neuen Anbie-
ter gesucht (Abb. 1).

Doch zugleich steigt die Bereitschaft, eine Police auch
bei einem Branchenfremden abzuschlielen. Mitt-
lerweile wiirden sich laut der Studie 38 Prozent der
Deutschen bei einem Hersteller, beispielsweise einem
Automobilkonzern, oder bei einem Dienstleister versi-
chern. 36 Prozent wiren offen fiir Angebote etablier-
ter Technologieanbieter wie Amazon, Apple, Facebook
oder Google. Und 32 Prozent stehen Offerten neuer
Tech-Unternehmen, den Insurtechs, aufgeschlossen
gegeniiber (Abb. 2).

Mittelfristig birgt der wachsende
Finfluss von Technologieanbietern —
und damit verbunden digitalen
Platformen — eine fundamentale
Cefahr fir die fraditionellen
Versicherungen. Der direkte Kunden-
kontakt droht verloren zu gehen.

Mittelfristig birgt der wachsende Einfluss von Tech-
nologieanbietern — und damit verbunden digitalen
Plattformen — eine fundamentale Gefahr fiir die tradi-
tionellen Versicherungen. Der direkte Kundenkontakt
droht verloren zu gehen. Am Horizont wiirde sich da-
mit eine nur wenig befriedigende Rolle als Zulieferer
von Herstellern, Dienstleistern oder den Tech-Unter-
nehmen selbst abzeichnen.

Vertrauensvorschuss firr Versicherer

Zwangsldufig ist eine solche Entwicklung jedoch nicht,
wie die diesjihrigen Befragungsergebnisse belegen.
Denn die deutschen Kunden liebiugeln zwar mit Of-
ferten von Branchenfremden, doch sie vertrauen der
Assekuranz in puncto Versicherungsleistung nach wie
vor mehr als jedem alternativen Anbieter (AbD. 3). Die-
sen Vertrauensvorschuss genieft die Branche im Ub-
rigen weltweit — zumindest heute noch. Denn gerade
die Millennials und damit die Kunden von morgen
schenken Tech-Anbietern wie Amazon mehr Vertrauen
als iltere Generationen. Damit sinkt die Hemmschwel-
le, zu einem branchenfremden Anbieter zu wechseln
(siehe Infokasten: ,Amazon ante Portas®).



BAIN & COMPANY (9

Deutscher Versicherungsreport: Wer vernetzt, gewinnt

Abbildung 1: Deutsche Kunden wechseln noch vergleichsweise selten ihren Anbieter

Wechselrate bei Sachversicherten und Lebensversicherten (in Prozent, 2019)
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Anm.: Die Wechselrate umfasst nur Befragte, die zu einem anderen Anbieter gewechselt sind. Nicht enthalten sind Befragte, die nur die Versicherung gekiindigt haben
Quelle: Bain & Company

Abbildung 2: Versicherungsnehmer sind offen fir Angebote anderer Unternehmen

Anteil Versicherter mit der Bereitschaft, eine Police bei Branchenfremden abzuschliefen
(in Prozent, Deutschland, 2018-2019)
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Anm.: Etablierte Tech-Unternehmen, z.B. Google, Amazon, Facebook, Apple; Dienstleister oder Hersteller, z.B. Autohersteller, Sicherheitsfirmen, Immobilienmakler
Quelle: Bain & Company
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Abbildung 3: Vorteil Vertrauen — Deutsche Kunden schatzen ihren Versicherer

Frage: ,Welchem Anbieter wiirden Sie bei lhrem néchsten Versicherungskauf vertrauen2”

Durchschnittliches Ranking der Versicherungskunden (Deutschland, 2019)

Hochstes Hauptversicherer
Vertrauen
A Versicherer allgemein

Hersteller

Einzelhdndler

Neue Tech-Unternehmen

Amazon
Google
Apple
Geringstes
Verirauen Facebook 7.6

2,2

2,9

45

5,1

52

5,6

5,6

6,3

Anm.: Rankings auf einer Skala von 1 bis 9, wobei 1 das héchste Vertrauen anzeigt
Quelle: Bain & Company

Erst in Verbindung mit personlichen
und telefonischen Inferaktionen kénnen
die neven Kandle Uberzeugen.

So liegt der NPS hybrider Nutzer

in der Sach- und Lebensversicherung
jeweils 8 Prozentpunkte Uber dem
Wert digitaler Kunden.

Kunden suchen den personlichen Kontakt

Im Wettbewerb mit den Technologiekonzernen kénnen
die etablierten Versicherungen auch in anderer Hin-
sicht punkten: mit ihren Offlinekanilen. Zwar nutzen
selbstin Deutschland immer mehr Kunden die digitalen
Zugangswege. Doch in entscheidenden Momenten su-

chen sie nach wie vor den telefonischen und noch mehr
den personlichen Kontakt. So spielen der Befragung
zufolge bei Beratung und Kauf unverindert die Agentur
oder die Niederlassung vor Ort die entscheidende Rolle.
Im Schadenfall setzen sich deutsche Versicherte am
hiufigsten per Telefon mit ihrem Ansprechpartner in
Verbindung.

Wie wichtig der menschliche Kontakt ist, unterstreicht
die Auswertung der Loyalitit nach Kanalnutzung. Da-
nach liegt der Net Promoter Score® (NPS®)' bei Offli-
nekunden in Deutschland nach wie vor deutlich hoher
als bei der rein digitalen Klientel (siehe Infokasten: ,So
berechnet sich der NPS*). Erst in Verbindung mit per-
sonlichen und telefonischen Interaktionen konnen die
neuen Kanile iiberzeugen. So liegt der NPS hybrider Nut-
zer in der Sach- und Lebensversicherung jeweils 8 Pro-
zentpunkte iiber dem Wert digitaler Kunden. Mit Blick
auf die wachsende Bedeutung digitaler Kanile sollte der
niedrige NPS Ansporn sein, das bestehende Angebot zu
optimieren. Dabei aber darf der Stellenwert persénlicher
Interaktion nicht aufler Acht gelassen werden.
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Abbildung 4: Vorteil Loyalitat — NPS bei Sachversicherern steigt seit Jahren

Net Promoter Score (in Prozent, Sach, Deutschland, 2014-2019)
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Anm.: Befragung wurde im Jahr 2015 nicht durchgefiihrt; Ranking enthélt alle Sachversicherer mit n>200
Quelle: Bain & Company

l So berechnet sich der NPS

Der Net Promoter Score® (NPS®) von Bain ergibt sich
aus den Antworten auf eine einzige Frage: ,Wie
wahrscheinlich ist es, dass Sie lhren Hauptversicherer
einem Freund oder Kollegen weiterempfehlen (O = sehr
unwahrscheinlich bis 10 = sehr wahrscheinlich)2”

Die Antworten werden drei Kategorien zugeordnet.
Die Erfahrung zeigt, dass nur Werfe von neun oder
zehn fir wirklich loyale Kunden stehen (,Promotoren”),
sieben und acht Passive sind und Bewertungen von
sechs oder weniger als Kritiker eingestuft werden
missen. Wird der Anteil der Kritiker von dem der

Promotoren subtrahiert, ergibt sich der NPS.

1 Net Promoter Score® ist eine eingetragene Marke von Bain & Company, Inc.,
Fred Reichheld und Satmetrix Systems, Inc.

Loyalitét im Bestand wachst seit Jahren

Uber alle Kanile hinweg steigt der NPS vor allem
in der Sachversicherung bereits seit Jahren. Die An-
strengungen vieler Versicherungsunternehmen, ihren
Service zu verbessern und auszubauen, zahlen sich
messbar aus (Abb. 4). Die hochsten Loyalititswerte hat
2018 einmal mehr die HUK Coburg in beiden Sparten
erzielt. Auf den Plitzen folgen in der Sachversicherung
HUK24 und LVM, in der Sparte Leben CosmosDirect
und ERGO Direkt. Hinter den Fithrungstrios verbes-
sern sich bei den Sachversicherern einzelne Anbieter
zum Teil deutlich. Insbesondere Nachziigler holen auf
und nihern sich zumindest einem ausgewogenen Ver-
hiltnis von besonders loyalen und sehr kritisch einge-
stellten Kunden. Bei den Lebensversicherern gelingt
es einigen gutplatzierten Unternehmen, die Loyalitit
weiter zu steigern. Ansonsten kommt es teilweise zu
empfindlichen Ruckschligen.

Ein weiteres Ergebnis der Befragung zeigt, dass bran-
chenweit noch Handlungsbedarf besteht. Denn die
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Top 3 der Sachversicherer
gemessen am NPS:

1. HUK Coburg
2. HUK24
3. LVM

Top 3 der Lebensversicherer
gemessen am NPS:

1. HUK Coburg
2. CosmosDirect

3. ERGO Direkt

Auswertung des NPS entlang der Kundenreise — von
Information und Beratung bis hin zum Schadenfall
— bringt sowohl in der Sach- als auch in der Lebens-
sparte keinen klaren Loyalititsfithrer tiber alle Episoden
hinweg hervor. Demzufolge kénnen simtliche Versi-
cherungsunternehmen ihre Leistung und ihren Service
zumindest bei einigen Episoden noch verbessern.

Die entscheidenden Stellschrauben fiir eine héhere Lo-
yalitat bleiben tiber die gesamte Kundenreise hinweg die
Zahl der Interaktionen und deren Qualitit. Wer linger
als ein Jahr keinen Kontakt zu seinem Versicherer hatte,
sieht seinen Anbieter generell erheblich kritischer als
andere. Noch schlechter fallen die Loyalititswerte aus,
wenn eine Interaktion nicht tiberzeugt. Dies kann eine
Versicherung desto eher wiedergutmachen, je hiufiger
sie Kontakt zu ihrem Kunden hat.

Achillesferse Interaktionen

Gerade das Thema Interaktion ist nach wie vor die
Achillesferse vieler Versicherungsunternehmen. Der
Austausch mit ihren Kunden beschrinkt sich in der
Regel auf ein- oder zweimal pro Jahr. 42 Prozent der
Policeninhaber haben binnen eines Jahres tiberhaupt
keinen Kontakt zu ihrem Anbieter — ein ideales Ein-
fallstor insbesondere fiir neue Wettbewerber mit Tech-
nologiehintergrund. Denn diese sind es gewohnt, re-
gelmiflig Ankniipfungspunkte zu schaffen und so ihre
Kunden zu binden. Doch auch an dieser Stelle sind die
etablierten Versicherer nicht wehrlos. Vorausgesetzt,
sie machen sich die Vorteile moderner Okosysteme
zunutze und vernetzen sich mit Partnern aus anderen
Branchen.
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!

Unter dem Namen Haven operiert seit Frihjahr 2019

Amazon ante portas

das Joint Venture von JP Morgan, Berkshire Hathaway
und Amazon in den USA. Viele Marktbeobachter erwar-
ten, dass Amazon seine Erfahrungen bei dem Kranken-
versicherer nutzen wird, um sich mittel- bis langfristig
weitere Mérkte zu erschlieffen. Deutsche Kunden wiirden
einen solchen VorstoB begriBBen. Insbesondere jingere
Menschen vertrauen dem E-Commerce-Giganten bei

Versicherungen wie sonst nur der Assekuranz selbst.

Auf die Frage nach einem méglichen Policenkauf bei
Amazon nennen die Deutschen vor allem zwei Griinde:
wettbewerbsfdhige Preise und das einfache Einkaufs-
erlebnis (Abb. 5). In der Vergangenheit gelang es

dem Onlineversandhéndler mit seinen aus Kundensicht
einfachen Prozessen immer wieder, Mdrkte zu knacken.
Grund genug fir die Versicherungsbranche nachzulegen.
,Simple and digital” lautet auch im Geschéft mit Policen

die Erfolgsformel der Zukunft.

Abbildung 5: Wettbewerbsfahiger Preis ist entscheidend

Griinde, warum Versicherte Amazon gegeniiber traditionellen Anbietern beim Versicherungskauf bevorzugen wiirden

(in Prozent, Deutschland, 2019)
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Anm.: Mehrfachauswahl méglich
Quelle: Bain & Company
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Die Zukunft: Mehr Kontakt mit jedem Kunden

Okosysteme und die Nutzung vernetzter Geréte vergréBern den Informationsfluss und erleichtern Interaktionen.

Mit finf strategischen Schwerpunkten lassen sich die neuen Chancen optimal nutzen.

Jeder dritte Deutsche nutzt bereits ein Smart Device
und misst damit Gesundheitswerte, kontrolliert sein
Eigenheim oder erleichtert sich die Autofahrt. In den
USA verlisst sich bereits jeder Zweite auf solch ver-
netzte Helfer. Und das ist erst der Anfang. Rund um
den Globus diirfte sich in den kommenden Jahren die
Zahl der Nutzer noch einmal verdoppeln. In China
kann sich kaum noch jemand vorstellen, in Zukunft
ohne zumindest ein Smart Device zu leben (Abb. 06).

Idealer Néhrboden fir langfristige Kundenbindung

Fiir die jeweiligen Anbieter haben die vernetzten Gerite
gleich mehrere Vorteile. Sie bekommen kontinuierlich
Informationen {iber das tatsichliche Verhalten ihrer
Kunden und kénnen regelmiflig mit ihnen interagie-
ren. Je grofler ihr Know-how ist, desto personalisierter
fallt die Ansprache aus — ein idealer Ndhrboden fiir lang-
fristige Kundenbindung sowie Up- und Cross-Selling.

Mit vernetzten Gerdten liePe sich auch
das Grundproblem im Versicherungs-
geschaft [dsen: die haufig

nur geringe Zahl der Interaktionen.

Mit vernetzten Geriten liefle sich auch das Grundpro-
blem im Versicherungsgeschift 16sen: die hiufig nur
geringe Zahl der Interaktionen. Dabei geht es weniger
um das Werkzeug, die Smart Devices selbst. Vielmehr
konnen sich die handlichen Helfer zum Dreh- und An-
gelpunkt funktionierender Okosysteme entwickeln. Na-
hezu ubiquitir verfiigbar, liefern sie die erforderlichen
Informationen und erleichtern Interaktionen.

10

Noch aber nehmen die deutschen Versicherer im Ge-
schift rund um vernetzte Gerite nur eine Nebenrol-
le ein. Laut Bain-Befragung nutzen 64 Prozent der
vernetzten Bundesbiirger derzeit ein Gerit von Tech-
Unternehmen wie Amazon, Apple oder Google zur
Uberwachung oder Steuerung ihrer Immobilie. Auf
den Plitzen folgen Device-Hersteller, Telekommuni-
kationsunternehmen und Sicherheitsfirmen. Nur bei
5 Prozent kommt zu Hause ein Smart Device ihres
Versicherers zum Einsatz. Ahnlich ist das Bild in der
Automobilsparte: Jeder zehnte Kfz-Versicherte nutzt
ein Tool seines Versicherers. Ansonsten finden sich
in Fahrzeugen vor allem Devices der Autobauer. Rund
um das Thema Gesundheit spielen derzeit Technolo-
gieanbieter sowie Geritehersteller die entscheidende
Rolle. So haben viele Medtech-Unternehmen den Markt
frithzeitig besetzt (Abb. 7).

Kunden erwarten vernetzte Services
ihres Versicherers

Viel wichtiger fiir die Versicherungsanbieter ist, dass
in allen drei Sparten — Kfz, Gebiude und Gesundheit —
jeweils ein knappes beziehungsweise ein gutes Drittel
der Deutschen erwartet, dass ihr Versicherer kiinftig
vernetzte Services anbietet und sich damit die Vorteile
von Smart Devices zunutze macht (Abb. &). Das ist ei-
ne klare Aufforderung zum Handeln. Umso mehr, da
heutige Nutzer von Zusatzleistungen bereits sechsmal
hiufiger als andere mit ihrem Anbieter interagieren
und 7 Prozent mehr Produkte besitzen.

Branchengrenzen sind kein Thema mehr

Damit bestitigt sich ein bereits linger erkennbarer
Trend: Die Kunden, allen voran die Millennials, denken
nicht mehr in Branchengrenzen. Vielmehr erwarten sie
von ihrem Versicherer, dass er sie bei einer sicheren
und gesunden Lebensfithrung unterstiitzt. Entspre-
chend ist die Police nur noch ein Baustein in einem
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Abbildung 6: Nutzerzahlen vernetzter Gerate wachsen weltweit rasant

Anteil der Kunden, die ein oder mehrere Smart Devices nutzen (in Prozent, 2019)
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Anm.: Zu den Smart Devices gehéren Connected Car Devices (z.B. Fahrzeugfunktions- und Sicherheits-Tracker im Auto, intelligente Assistenten), Smart Home Devices
(z.B. vernetzte Kameras, Leckagesensor und Rauchmelder, intelligente Thermostate) sowie Fitness- und persénliche Sicherheitsgerdte (z.B. intelligente Uhr, Blutdruckmessgerdt)

Quelle: Bain & Company

umfassenden Leistungskatalog, der von der Privention
moglicher Schiden bis hin zu deren raschen Regulie-
rung in Zusammenarbeit mit lokalen Dienstleistern
reicht.

Doch wie konnen die Versicherer diese Bediirfnisse
erfullen? Thre Ausgangslage ist alles andere als einfach.
Angesichts seltener Interaktionen fehlen ihnen bislang
detaillierte Daten tiber das tatsichliche Verhalten ihrer
Kunden. Hier besteht zweifellos Nachholbedarf. Oko-
systeme bieten den Versicherern nun die Moglichkeit,
diese Datenliicke zu schlieflen und gemeinsam mit
Partnern die Erwartungen der Kunden im digitalen
Zeitalter zu erfiillen.

Kfz-Bereich als Vorreiter

Insbesondere in der Automobilsparte haben viele Ver-
sicherungsunternehmen bereits Erfahrungen mit sol-
chen Systemen und der Rolle vernetzter Gerdte ge-
sammelt. Moderne Fahrzeuge verfiigen vom Werk ab
tiber zahlreiche Sensoren, die beispielsweise Beschleu-
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nigungs- und Bremsmuster, Benzinverbrauch und Ma-
terialverschleify messen. Solche Daten lassen sich mit
Plug-in-Dongles oder auch Apps auslesen. Einige Ver-
sicherer sind dazu Partnerschaften mit Autoherstellern
eingegangen, andere arbeiten mit spezialisierten Tech-
nologieunternehmen zusammen oder bieten Kunden
eigene Diagnostiktools oder entsprechende Apps an.

Bislang beschrinken sich viele Versicherer darauf, auf
Basis so gewonnener Daten vorsichtige Fahrweisen zu
belohnen. Dabei lassen sich aus diesen Informationen
auch Riickschliisse auf das Risiko unterschiedlicher
Fahrzeuge und Gruppen von Fahrzeughaltern ziehen.
Mehr noch: Sie erlauben eine individualisierte Prami-
enkalkulation. In den USA erfasst Root Insurance, ein
US-Insurtech, iiber drei Wochen hinweg die Daten
eines potenziellen Kunden via App, wertet sie aus und
erstellt nachfolgend ein mafigeschneidertes Angebot.
Auch in Deutschland sind Telematiktarife auf dem Vor-
marsch. Zu den Vorreitern zihlt mit der HUK Coburg
der Anbieter mit den hochsten Loyalititswerten aller
deutschen Sachversicherer.
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Abbildung 7: Bislang nutzt kaum ein Kunde die vernetzten Gerdte seines Versicherers

Anteil der Kunden, die ein Smart Device und/oder eine App/ein System eines Anbieters besitzen (in Prozent, Deutschland, 2019)
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Zusammenarbeit mit Partnern in einem Okosystem

Nun schaffen erste Versicherer auch im Immobilien-
bereich ein Okosystem mit Device-Herstellern sowie
Dienstleistern und nutzen dazu die Informationen ver-
netzter Gerite. So arbeitet Generali mit Google Nest
zusammen. Das Versprechen: Sicherheit in den eige-
nen vier Winden dank Vermeidung beziehungsweise
Fritherkennung von Rohrbriichen, Brinden oder Ein-

briichen.

Fur alle Sparten gilt, dass die Versicherer nicht unbe-
dingt selbst in das Smart-Device-Geschift einsteigen
miissen. Wichtiger ist es, ein entsprechendes Okosys-
tem aufzubauen, mit Einverstindnis der Kunden Da-
ten zu sammeln und auf Basis dieser Informationen
mafigeschneiderte Losungen zu offerieren. Wenn sich
Versicherer nicht selbst als Partner fiir ein sicheres Ei-
genheim, ein gesundes Leben oder unfallfreies Fahren
positionieren, werden dies branchenfremde Anbieter
tun. Schon heute bewegen sich die groflen Autobauer in

Google und Amazon; Gesundheitsdienstleister sind u.a. Arzte und Kliniken; medizi-

diese Richtung und binden ihre Kunden enger iiber Flat-
rate- und Abomodelle, die eine Kfz-Police einschliefen.

Auch die Insurtechs lauern auf ihre Chance. Bislang be-
schrinken sich die meisten darauf, Marktplatz oder vir-
tueller Versicherungsagent zu sein, nur die wenigsten
sind als Underwriter unterwegs. Doch Vorreiter wie
Root Insurance oder Lemonade Insurance in den USA
sowie Acko General Insurance in Indien tiberwinden
diese Hiirde. Sie demonstrieren, wie schnell und ein-
fach es sein kann, Policen abzuschliefen oder Schiden
zu regulieren. Nicht umsonst haben Amazon in Acko
und Alphabet in Lemonade investiert.

Mit der richtigen Strategie in die vernetzte Welt

Solche Vorstofle zwingen traditionelle Versicherungs-
unternehmen, ihre angestammten Geschiftsmodelle
zu iiberdenken und weiterzuentwickeln. Sie miissen
entscheiden, ob sie ihr Geschiftsmodell selbst trans-
formieren, ihren eigenen digitalen Angreifer schaffen,

12
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Abbildung 8: Deutsche sind offen fir vernetzte Services ihres Versicherers

Von diesen Dienstleistern erwarten Kunden, dass sie Smart Devices anbieten (in Prozent, Deutschland, 2019)
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sich mit einem Technologieanbieter zusammenschlie-
Ben — oder ob sie alle drei Optionen nutzen. In diesem
Zusammenhang sollten sie sich mit fiinf zentralen The-

men beschiftigen:

Aufbau eines Okosystems. Jeder Versicherer muss
kliaren, ob und in welcher Form er sich an einem
Okosystem beteiligt oder ob er ein solches selbst
aufbaut. Die Antwort hingt entscheidend von den Er-
wartungen der Kunden und dem eigenen Mehrwert
ab. Zudem ist zu priifen, wie das jeweilige Geschifts-
modell funktioniert und welche Partner sich hierfiir

eignen.

Entwicklung einer Datenstrategie. Vernetzte Gerite
erzeugen ohne Unterlass Daten. Diese Informatio-
nen sind die Voraussetzung fiir neue Dienste. Frag-
lich ist, inwieweit die bestehende IT-Infrastruktur
einer Versicherung auf die Verarbeitung und Analy-
se solcher Datenmengen vorbereitet ist und wie sich
noch bestehende Liicken schlieflen lassen.

o Weiterentwicklung des Vertriebsmodells. Okosys-
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teme kénnen ihre volle Wirkung nur entfalten, wenn
alle Vertriebskanile deren Mehrwert erkennen und
fordern. Dazu bedarf es einer Omnikanal-Strategie
sowie der Anpassung des Agenturmodells an die
Realititen der digitalen Welt.

Optimierung von Produkten und Prozessen. Je stir-
ker sich die Versicherer in die vernetzte Welt vorwa-
gen, desto erfolgskritischer werden einfache, intuitiv
bedienbare Oberflichen. Deren Bedeutung wichst
weiter, da auch Recherche, Policenkauf und Scha-
densmeldungen zunehmend per Handy erfolgen.

Zweigleisiger Strategieansatz. Der rasante tech-
nische Wandel und das technologiegetriebene Ver-
halten juingerer Kunden erfordern eine Erginzung
der ublichen strategischen Vorausschau (Today
Forward) durch eine lingerfristige Vision (Future
Back). Beantwortet werden sollten folgende Fragen:
Wie sieht das Versicherungsgeschift in zehn Jahren
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aus? Welche disruptiven Krifte sind vonseiten der

Technologie, der Regulierung und der Kundenbe- '
durfnisse zu erwarten? Wie kann sich das eigene In der Summe steht die Branche vor

Unternehmen darauf vorbereiten? einer tief greifenden Transformation.

Den Wandel frihzeitig forcieren Je friher die neuen Realitéten

akzeptiert und der Wandel forciert

Diese kurze Auflistung umreifit die zentralen Heraus- . . .
© werden, desto groBer sind die

forderungen fiir die Assekuranz. In der Summe steht
die Branche vor einer tief greifenden Transformation. Chancen im Wettbewerb mit

Je frither die neuen Realititen akzeptiert und der Wan- még|ichen Broncheneindring|ingen.

del forciert werden, desto grofer sind die Chancen im
Wettbewerb mit moglichen Brancheneindringlingen.

Noch kénnen die etablierten Versicherungsunterneh-
men mit ihren Pfunden wuchern: mit der Loyalitit im
Bestand, dem dicht gekniipften Offlinenetzwerk sowie
dem Vertrauensvorschuss ihrer Kunden. Doch je gré-
RBer der Anteil der Digital Natives am Kundenstamm
wird, desto stirker kommen andere Erwartungen ins
Spiel. An erster Stelle steht dabei der Wunsch nach
einem Versicherer, der nicht mehr nur Policen verkauft
und Schiden reguliert, sondern auch und vor allem
Losungen anbietet. Dies erfordert Partner. Okosysteme
sind die richtige Antwort auf das geinderte Nutzer-
verhalten gerade jiingerer Menschen. Und vernetzte
Gerite sind das passende Werkzeug, um solche Oko-
systeme mit Daten zu fiittern sowie Interaktionen mit
den Kunden zu férdern. Wer vernetzt, gewinnt. Dieses
Motto wird zur Erfolgsformel im digitalen Zeitalter.

Uber die Studie

RegelmdBig ermittelt Bain & Company weltweit die Loyalitat privater Versicherungskunden sowie deren Produkt und Kanalnutzung.
Die Befragung wird jeweils ergénzt um aktuelle Themen — in diesem Jahr ging es dabei um den Einfluss vernetzter Services und
die Nutzung von Smart Devices. Der Schwerpunkt der Befragung mit dem Onlinemarktforschungsinstitut Dynata liegt auf Sach- und
Lebensversicherungen. Fir die aktuelle Ausgabe wurden weltweit 167.000 Kunden in 16 Landern befragt, darunter 14.000 Kunden
grofier deutscher Anbieter. Die weiteren Lander sind Australien, Brasilien, China, Frankreich, GroBbritannien, Indien, Indonesien,
ltalien, Japan, Kanada, Mexiko, Niederlande, Singapur, Spanien und die USA. Auf Anfrage lassen sich Auswertungen fir einzelne
Regionen, Lander oder Sparten erstellen. Die hohe Grundgesamtheit der Befragten und die weltweit einheitliche Fragenstruktur geben

einen einzigartigen Uberblick Uber aktuelle Entwicklungen im globalen Versicherungsmarkt.
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Uber Bain & Company

Wer wir sind

Bain & Company ist eine der weltweit fithrenden Managementberatungen. Wir unter-
stiitzen Unternehmen bei wichtigen Entscheidungen zu Strategie, Operations, Infor-
mationstechnologie, Organisation, Private Equity, digitaler Strategie und Transforma-
tion sowie M&A — und das industrie- wie linderiibergreifend. Gemeinsam mit seinen
Kunden arbeitet Bain darauf hin, klare Wettbewerbsvorteile zu erzielen und damit
den Unternehmenswert nachhaltig zu steigern. Im Zentrum der ergebnisorientierten
Beratung stehen das Kerngeschift des Kunden und Strategien, aus einem starken
Kern heraus neue Wachstumsfelder zu erschlieflen. Seit unserer Griindung im Jahr
1973 lassen wir uns an den Ergebnissen unserer Beratungsarbeit messen.

Shared Ambition, True Results

Langjihrige Kundenbeziehungen sind ebenso tragendes Element unserer Arbeit wie
die Empfehlungen begeisterter Kunden. Bain ist Pionier der ergebnis- und umset-
zungsorientierten Managementberatung mit einem daran gekoppelten Vergiitungs-
modell. Wir stehen fiir konkrete, am Erfolg unserer Kunden messbare Ergebnisse.
Bain-Kunden, die von unseren weltweiten Kompetenzzentren fiir Branchenthemen
und funktionale Aufgaben profitieren, haben sich nachweislich im Wettbewerb er-
folgreicher entwickelt als ihre Konkurrenten.

Unsere Beratungsethik

Der geografische Nordpol ,True North“ verindert im Gegensatz zum magnetischen
Nordpol niemals seine Position. Gleiches gilt fiir die Beratungsethik von Bain, der wir
seit unserer Griindung treu geblieben sind: Klartext reden und gemeinsam mit dem
Kunden um die beste Losung ringen.
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