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UNTERNEHMEN & MANAGEMENT

Die Karten werden
durchgemischt

86 Prozent der Versicherer in Europa erwarten, dass sich das Kundenverhalten nach Corona verandern

wird. Vor allem die Nachfrage nach digitalen Produkten und Services werde steigen.

Eine aktuelle Umfrage der Information Services Group unter europaischen Versicherern zeigt:

Das neue Kundenverhalten fiihrt zu Umbriichen im geschéftlichen Okosystem der Dienstleister

und beschleunigt technologische Innovationen. Covid-19 ist ein Weckruf.
Wer ihn nicht hort, gefahrdet sein Geschaft.

Von Johanna von Geyr

as Kundenverhalten im Versicherungsmarkt hat

sich nicht nur wahrend der aktuellen Covid-

19-Krise grundlegend gedndert. Viele dieser Ver-
anderungen waren schon vorher angestoBen und sie werden
von Dauer sein. So stimmen mehr als 95 Prozent der in der
ISG-Studie befragten Entscheider voll oder teilweise der Aus-
sage zu, dass sich ihre Kunden verstarkt digitale Produkte
und Services winschen. Hinzu kommt, dass die derzeitige
Krise viele Versicherungskunden verunsichert hat, was dazu
fihrt, dass sie lang bewadhrte Geschaftsbeziehungen hin-
terfragen lasst. Weiterhin ist eine zweite Viruswelle nicht
auszuschlieBen. Zwar verflgen Versicherungen dem Analys-
tenhaus A. M. Best zufolge Uber groBe Liquiditatsreserven,
doch die Unsicherheiten sind dennoch groB. So geht zum
Beispiel der CEO des Ruckversicherers Swiss Re, Christian
Mumenthaler, von 50 bis 100 Milliarden US-Dollar versicher-
ter Schaden aufgrund von Covid-19 aus. Zudem ist noch
nicht abschlieBend geklart, ob Versicherer fir Produktions-
ausfalle infolge des behérdlichen Lockdowns aufkommen
mussen. Bafin-Exekutivdirektor Frank Grund zum Beispiel
argumentiert hier zwar aufseiten der Versicherer, empfiehlt
jedoch Kulanzlésungen, um das Image bei den Kunden nicht
nachhaltig zu schadigen.

COVID-19 WIRD LANGE NACHWIRKEN

Schon bisher galt: Kein Kunde liebt lange Wartezeiten, das
Ausfillen zahlreicher Formulare und die Zustandigkeit vie-
ler unterschiedlicher Abteilungen. Doch die zuletzt deutliche
Digitalisierung des Alltags — sei es im Homeoffice oder beim
Einkaufen — verandert die Erwartungen auch von Versiche-
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rungskunden derzeit zusatzlich — und nachhaltig. So gehen
64 Prozent der in der ISG-Studie befragten Entscheider da-
von aus, dass die durch Covid-19 in Gang gesetzten Auswir-
kungen aufs Geschaft langer als ein Jahr anhalten werden.
Weitere mehr als 20 Prozent rechnen mit sieben bis zwolf
Monaten, bevor sich eine neue Normalitat einstellt.

Die Versicherer sind sich absolut im Klaren darUber, dass
ihre Wettbewerbsfahigkeit vor allem an verbesserten Kun-
denerlebnissen hangt. Rund dreiviertel der Befragten stufen
dieses Thema als besonders oder ziemlich wichtig ein. Re-
levant ist auch das Thema ,Stabilitdt des Betriebs”, das in
der Krise eine gute Halfte der Befragten als wichtig erach-
tet. Zum Vergleich: Kostenreduzierung sehen aktuell nur ein
Viertel als Prioritat.

Covid-19 rickt die Beziehung der Versicherer zu ihren
Kunden auch deshalb in den Mittelpunkt, da es mittlerwei-
le eine ganze Reihe (erfolgreicher) Newcomer am Markt
gibt, die agilen und digitalen Ansatzen folgen. Auch gro-
Be Player wie zum Beispiel Allianz und Ping An integrieren
Kundenanforderungen inzwischen systematisch in ihre agile
Produktentwicklung. So stimmen 92 Prozent der in der ISG-
Studie befragten Entscheider folgender Aussage ganz oder
teilweise zu: ,,Die Krise wird Innovationen beschleunigen.”

Doch nicht nur, weil ihre Kunden zunehmend andere Pri-
oritaten setzen, stehen Veranderungen ins Haus. Auch ganz-
lich neue Geschaftsmodelle sorgen dafir, dass Versicherun-
gen ganz anders ,konsumiert” werden als bisher. Ein Beispiel
ist die Kooperation zwischen Allianz und BMW, bei der die
Autoversicherung integraler Bestandteil eines Gesamtpakets
ist. Sie lasst sich so einfach konfigurieren wie die einzelnen



Komponenten des Informations- und Entertainment-Systems
im Fahrzeug.

ANDERES GESCHAFT, ANDERE PARTNER

All dies hat Auswirkungen auf das Partner-Okosystem der
Versicherungen: 56 Prozent der Befragten stimmen der
Aussage zumindest teilweise zu, dass sich ihr bestehendes
Okosystem  signifikant verandern wird. Jeweils knapp 60
Prozent der Befragten erwarten, dass wegen der Krise be-
stimmte Player vom Markt verschwinden, wahrend andere
ihren Platz einnehmen — seien es Vendoren, Insurtechs oder
[T-Dienstleister. Dies kann auch bedeuten, dass bestimmte,
bisher ausgelagerte Aufgaben und Funktionsbereiche wieder
ins eigene Unternehmen zurtickgeholt werden. Rund 41 Pro-
zent konnen sich dies zumindest teilweise vorstellen, fir fast
die Halfte ist dies jedoch eher keine Option.

WENIGE EINFACHE VERSICHERUNGEN

Eine wichtige Rolle spielte schon vor Covid-19 die weite-
re Vereinfachung der Versicherungsprodukte, wie sie nicht
nur Newcomer wie Lemonade oder Coverly vorantreiben.
Auch Allianz investiert deutlich in diese Richtung, und ein
fuhrender Schweizer Versicherer hat zum Beispiel auf dem
britischen Markt die Zahl seiner Produkte zuletzt von Uber
100 auf weniger als 30 reduziert — mit der Folge, dass das
Unternehmen nicht nur viele Kosten sparte, sondern auch
die Wirtschaftlichkeit des Geschéfts insgesamt stieg. Von
den Imagegewinnen ganz zu schweigen. So stimmen in der
ISG-Befragung auch 79 Prozent der Befragten voll oder teil-
weise zu, dass ihr Unternehmen das Produktportfolio weiter
vereinfachen will. Rund 15 Prozent sind unentschieden, wah-
rend nur 6 Prozent nicht zustimmen.

Solche Produktvereinfachungen fuBen zu einem groBen
Teil auf der Digitalisierung und Automatisierung der Ge-
schaftsprozesse. Dabei gilt heute schon: Je automatisierter
und digitaler Versicherungen arbeiten, umso schwacher sind
die aktuellen Disruptionen ihres Geschafts durch Covid-19.
Rund 70 Prozent der Versicherer melden solche Betriebssto-
rungen — sei es, dass der Kundendienst nicht oder nur einge-
schrankt verfugbar ist oder, dass das AbschlieBen von Versi-
cherungen langer dauert als tblich. Insofern wird Covid-19
bereits jetzt als deutlicher Weckruf verstanden: 93 Prozent
der Befragten gehen davon aus, dass die Krise Investitionen
in digitale und Automatisierungslésungen voll oder teilwei-
se begunstigt. Dieser Trend wird sich zusatzlich verstarken,
da europdische Regulierungsbehdrden derzeit an neuen,
scharferen Regeln fiir die betriebliche Integritat und Belas-
tungsfahigkeit arbeiten. Sobald diese Messlatte spatestens
im Herbst dieses Jahres hoher gelegt wird, fordert dies Initi-
ativen intelligenter Automatisierung zusatzlich. Nicht zuletzt
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verbessern Automatisierung und Data Analytics wiederum
auch das Kundenerlebnis. Das zeigen die Erfahrungen vieler
neuer Versicherungsdienstleister, die ihr Betriebsmodell von
vornherein auf der Analyse auch externer Daten aufgebaut
haben und somit eine umfassendere Kundenerfahrung bie-
ten kénnen.

VERSICHERUNGSMAKLER HABEN ZUKUNFT

Dies bedeutet jedoch nicht, dass die klassischen Vertriebska-
nale der etablierten Versicherer, wie zum Beispiel Verkaufs-
agenturen, obsolet werden. Die Kunden schatzen auch wei-
terhin ihren direkten Ansprechpartner in regionaler Nahe.
Vor allem in Deutschland ist die Tradition der Multikanalver-
sicherungen sehr stark. Rund 84 Prozent der Befragten geht
deshalb davon aus, dass ihr Unternehmen auch weiterhin
den Vertrieb Gber verschiedene Kanéale betreibt. Nur 16 Pro-
zent erwarten einen groBen Schub in Richtung Direktversi-
cherung. In ganz Europa werden derzeit noch mehr als die
Halfte aller Versicherungen Uber Makler verkauft — mit leicht
abnehmender Tendenz. In Zukunft werden sie mehr und
mehr als Berater und weniger als Verkaufer agieren. Zugleich
wird sich auch ihr Geschéftsalltag deutlich digitalisieren und
automatisieren. ISG beobachtet schon seit einiger Zeit, dass
sich viele Makler entsprechend positionieren und mithilfe
unterschiedlicher externer Datenquellen (Data Analytics) die
Risiken ihrer Kunden gezielt und individuell in unterschiedli-
chen Szenarien bewerten. So kénnen sie Auskunft dartber
geben, wie ihre Kunden deren Lieferketten und Okosysteme
am nachhaltigsten organisieren.

Doch nicht nur mit dem Blick auf die Makler, sondern
auch auf ihr eigenes Unternehmen zeigen sich die befrag-
ten Entscheider zuversichtlich: Rund 54 Prozent stimmen
der Aussage zu, dass ihre Organisation gut aufgestellt ist,
um mit den Folgen von Covid-19 klarzukommen. Weitere
rund 38 Prozent sehen dies zumindest zu gréBeren Teilen
so, wahrend nur 8 Prozent diesen Optimismus nicht teilen.
Mit Blick auf die zum Teil einschneidenden Veranderungen,
welche die Befragten vor allem mit Blick auf ihre Kundenbe-
ziehungen erwarten, gilt jedoch auch: Diese Zuversicht ist
sicher nur dann begriindet, wenn die Versicherungen die ak-
tuelle Krise wirklich als Weckruf verstehen — und die Digitali-
sierung, Automatisierung und Verschlankung ihres Geschéfts
beschleunigen.

Johanna von Geyr,
= ° Partner und EMEA Lead Insurance bei

*"A\ der Information Services Group.
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Uber Information Services Group (ISG)

ISG (Information Services Group) (ISG), (NASDAQ: Ill) ist ein fihrendes, globales Marktforschungs- und
Beratungsunternehmen im Technologie-Segment. Als zuverlassiger Geschaftspartner fur Gber 700 Kunden, darunter
mehr als 75 der 100 weltweit groBten Unternehmen, unterstitzt ISG Unternehmen, 6ffentliche Organisationen sowie
Service- und Technologie-Anbieter dabei, Operational Excellence und schnelleres Wachstum zu erzielen. Der Fokus
des Unternehmens liegt auf Services im Kontext der digitalen Transformation, inklusive Automatisierung, Cloud und
Daten-Analytik, des Weiteren auf Sourcing-Beratung, Managed Governance und Risk Services, Services fir den
Netzwerkbetrieb, Design von Technologie-Strategie und -Betrieb, Change Management sowie Marktforschung und
Analysen in den Bereichen neuer Technologien. 2006 gegrindet, beschaftigt ISG mit Sitz in Stamford, Connecticut,
Uber 1.300 digitalaffine Experten und ist in mehr als 20 Landern tatig. Das globale Team von ISG ist bekannt fur
sein innovatives Denken, seine geschéatzte Stimme im Markt, tiefgehende Branchen- und Technologie-Expertise
sowie weltweit fihrende Marktforschungs- und Analyse-Ressourcen, die auf den umfangreichsten Marktdaten der
Branche basieren.

Weitere Informationen finden Sie unter: www.isg-one.com

Telefon +49 69 -69 76 90 0
E-Mail kontakt@isg-one.com
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