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Kernprodukt

Versicherungen sind pradestiniert fur Digitalisierung,
haben aber das Handicap geringer Kundeninteraktion.

Versicherung = in die

Zukunft gerichtetes
Leistungsversprechen

leicht zu kaum Kunden-
digitalisieren interaktion
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Kernprodukt

Was nimmt der Kunde als Leistung wahr?
Oder: Nimmt der Kunde uberhaupt eine Gegenleistung wahr?

Zwei Konzepte zur Wahrnehmung der Versicherungsleistung:

Schadenkonzept VS. Schutzkonzept
Nur die konkrete Schadenzahlung Schon das Schutzversprechen
wird als Leistung wahrgenommen. wird als Leistung wahrgenommen.

Welches Konzept ist realitatsnaher? Erntchternd: Selbst ivwKoln-Studierende

nehmen ihre Versicherung mehrheitlich nur im Schadenfall wahr.

Bildquellen: I-vista/Pixelio.de (Mlinzen) und Gila/Hanssen/pixelio.de (Schirme)
Quelle: in Anlehnung an Kéhne/Lange (2012): Marketing und Vertrieb von Versicherungs- und Finanzprodukten fiir Privatkunden, 2. Auflage, Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe, S. 7
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Vertrieb und Service

Ausgleich uber Betreuung? - Dilemma: Die Zeit reicht gar nicht
aus, um alle Kunden physisch und ausfuhrlich zu betreuen!

Wie viele Bestandskunden werden physisch betreu
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Quelle: Forschungsstelle Versicherungsmarkt, ivwKéin
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Auch in der digitalen Welt haben Versicherungen wenig
Anziehungskraft.

Mit Versicherungen
befasse ich mich
nur so viel wie
unbedingt notig.

Bildquelle: S. Hofschlager / pixel{fe}s[s}
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Versicherungen werden als komplex eingestuft.

Far wie komplex halten Sie die folgenden Produkte?

(Befragte mit Versicherungsabschluss in den letzten 24 Monaten, n = 180) g KG'
Reisertcktritt I oo m 1,75
Auslandsreisekranken GGG N 1,78
Hausrat I s 1,84
Kfz I s 1,89
Privathaftpflicht I s 1,90

© Wohngebéude MEEEEI I e 2,35

Unfall I I . 2,64
Rechtsschutz Il I 2,70
Risikoleben N P . 2,93
Berufshaftpflicht D 2,97
Renten A N . 3,32
Berufsunfahigkeit W o I——— 3,42

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
meinfach meher einfach meher komplex mkomplex ®weil3 nicht

1. Sortierung nach durchschnittlichen Komplexitatsgrad (@ KG; 1 einfach bis 4 komplex, gewichteter Durchschnitt ohne "weif3 nicht")
Quelle: ivwKoIn, Online-Umfrage "Online-Portal fir Akademiker", PAMA 2016, 340 Befragte.
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Vérsicherungen t&len sich/ein Schi ksal mit Wasser und

Benzin: Die Produkte wer enals au | uschbaMahrgenorﬂm*ﬂ:
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Bildquelle: u.w. / pixelio.de
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Ein Produkt besitzt funf Konzeptionsebenen.

Versicherungsschutz

q?@@ : + Abwicklungsleistung
y
5
@ + hauptleistungs-

nutzen bezogene Services

+ vom Kernprodukt o
unabhangiger Service Hieri. d. R. erst

— — Differenzierung
+ zukunftiger
Zusatznutzen
Bildquelle Jahresringe: Rudolpho Duba, pixelio.de

vom Wettbewerb
Quelle: Kotler/Bliemel/Keller (2007): Marketingmanagement, 12. Auflage, Pearson, Miinchen, S. 493f

—
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Frequenz

Die Erfahrungen in der deutschen Assekuranz
sind aus Kundensicht noch nicht uiberzeugend.

Interaktion niedrig — NPS niedrig

Net Promoter Score (Deutschland, Sach, in Prozent)
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Anm.: Ranking enthdlt alle Versicherer mit n>=200

Quelle: Bain/Research Now — weltweite Kundenstudie 2016-2017
Quelle: Naujoks et al./Bain & Company: Versicherer der nachsten Generation: Die Servicerevolution 2017, S 6.
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Begeisterung

Dauerhafte Begeisterung beim Kunden hat zwei Treiber:
Den Wert fiuir den Kunden und die Frequenz der Interaktion.

a

noch ‘ w

Wert fur
Kunden

niedrig

>
>

niedrig Frequenzder .,
Quelle: Forschungsstelle Versicherungsmarkt, ivwKéln I nte ra ktlo n
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Begeisterung

Die "digitalen Giganten" bedienen beide Hebel:
Den Wert fur den Kunden und die Frequenz der Interaktion.

hoch N0
amazon e
Ubrigens: Wert
mittels massiver
Datennutzung!
Wert fur
Kunden
niedrig
niedrig Frequenzder .,
Quelle: Forschungsstelle Versicherungsmarkt, ivwKoln I nte ra ktlon
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Wachstum durch Veranderung: Die Top 3 der "digitalen
Giganten" hat sich deutlich weiterentwickelt.

—_

GOOS[Q Einst Suchmaschine

Heute Uberlegene

p, Helfer im Alltag!
' Einst PC-Hersteller
aMmazon  Einst Buchhandler Heute Rundum-Versorger
und Ratgeber!

(F1a-10 '@ Einst Gartenparty Heute Gartenparty.
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Differenzierung

Eigentlich ein alter Hut: Versicherungen sind
kein originares Bediirfnis von Kunden...

Bedurfnisse liegen jenseits der traditionellen Industriegrenzen!

Banken
Pharma-

Mobilitat industrie

Automobil-
industrie

Versicherungs- Vitalitat
industrie

Fitness-
Farm- industrie
Optimierung

Anforderung: Alte Grenzen durchbrechen,
sowohl beim "Was?" als auch beim "Wie?"

Angelehnt an: Dieter Heuskel: Wettbewerb jenseits von Industriegrenzen: Aufbruch zu neuen Wachstumsstrategien, Campus Verlag Juni 1999, S. 32

Agrar-
industrie
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Digitalisierung

Die Digitalisierung liefert Chancen in den drei Kernbereichen
"Prozesse", "Daten & Analytik™ und "Erlebnisse & Interaktion".

Wert im
Erlebnisse "Was?" & "Wie?"
&
Interaktion
. Risiken
Effizienz P
& (Self-) Bedurfnisse

Digitalisierung & Profile

Services

Daten
Prozesse &

Analytik

Quelle: Forschungsstelle Versicherungsmarkt, ivwKéln
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Altes Spiel: Stelle den Kunden in den Mittelpunkt...
Neue Regel: ... und zwar so wie die "Digital Giants" es tun.

Folge dem GAAF-Ansatz\
Erlebnisse — Koops konnen helfen!
& * Kundenzentrierung

* Datennutzung fur
erlebbaren Wert fur
den Kunden
Out-of-the-box:

Interaktion

Mut zu Veranderungen /

Daten
Prozesse &
Analytik
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Kontakt

Prof. Dr. Michaele Véller
Leiterin der Forschungsstelle Versicherungsmarkt
Institut fur Versicherungswesen (ivwKaoln)

TH Kdln

eMail michaele.voeller@th-koeln.de

Telefon +49-221-8275-3712

Web http://www.th-koeln.de/personen/michaele.voeller/
Im Internet:

/\/\ i V W K O | n http://ivwkoeln.de

Institut fiir Versicherungswesen
Forschungsstelle Versicherungsmarkt http://www.fs-versmarkt.de
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