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Die Versicherungswirtschaft befindet
sich aktuell in einem dynamischen
Wandlungsprozess. Sich verandernde
Kundenanforderungen treffen auf neue
technologische Méglichkeiten, wodurch
Risiken, aber auch Chancen fur etablierte
Versicherer entstehen.

Der Kunde wird immer anspruchsvoller. Er
will Produkte und Serviceangebote schnell
und einfach nutzen und hinterfragt, ob
diese seinen Bedurfnissen gerecht werden.
Zudem hat er einen besseren Uberblick
Uber Marktangebote und stellt somit
héhere Anforderungen an Produkte sowie
die Expertise des Anbieters. Mal3geblich bei

der Kaufentscheidung ist nicht mehr nur
das unmittelbare Produkt, sondern auch
das damit verbundene Kundenerlebnis. Die
Kundenreise ruckt in den Mittelpunkt. 0
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Ganze Wirtschaftszweige wurden durch
diese Entwicklung bereits transformiert.
Die Versicherungsbranche hingegen steht
noch am Anfang dieses Prozesses, der auf-
grund von regulatorischen Anforderungen
zusatzlich an Komplexitat gewinnt.

Traditionelle Versicherer stehen aus diesen
Grunden vor signifikanten Herausforderun-
gen. Neue Technologien und veranderte
Kundenanforderungen haben neue Wettbe-
werber angelockt, die den Kunden schneller
und besser bedienen. Diese neuen Wett-
bewerber erhalten hohe Summen zur
Finanzierung ihrer Vorhaben. Exemplarisch
daflr steht das Insurtech Wefox, welches

im Dezember 2019 mit Uber einer Milliarde
US-Dollar bewertet wurde und somit zum
ersten deutschen Insurtech-Einhorn auf-
stieg. Durch diese neuen Geschaftsmodelle
verandern sich Profit Pools, und traditionelle
Versicherer laufen Gefahr, Marktanteile an
sie zu verlieren.

Doch der aktuelle Wandel bietet auch
Chancen fur Versicherer. Durch die
richtigen MaRnahmen lassen sich nicht
nur bestehende Versicherungsbestande
adaquat schutzen, sondern auch neue
Profit Pools erschlielen. Aber wie kdnnen
Versicherer vom disruptiven Umbruch
profitieren? Wie kdnnen sie vorhersagen,
welche Produkte und Serviceangebote vom
Kunden zukUnftig nachgefragt werden -
gerade vor dem Hintergrund langerer Pro-
duktentwicklungszyklen?

Dieser Point of View ist der Auftakt einer
sechsteiligen Artikelserie, die Uber die
ndchsten Monate veroffentlicht wird. In die-
ser Ausgabe, dem ersten Teil, identifizieren
wir funf Megatrends, die den Sachversiche-
rungsmarkt bis 2025 signifikant verandern
werden. FUr jeden Megatrend stellen wir
dabei Hypothesen zu den Auswirkungen
auf die Kundenreise auf und leiten davon
Implikationen fur den Versicherungsver-
trieb ab. Die folgenden funf Artikel widmen
sich jeweils einem der Megatrends und
identifizieren Handlungsfelder, anhand
welcher Versicherer eine schlagkraftige
Antwort auf die Veranderungen im Ver-
sicherungsmarkt entwickeln kénnen.
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Megatrends im
Sachversicherungsmarkt bis 2025

Abb. 1 - Ubersicht der fiinf Megatrends und ihrer Auswirkungen sowie Implikationen im Sachversicherungsmarkt bis 2025

Megatrend

Hybrider Kunde
Omnikanale und digitalisierte
Kundeninteraktion

On-Demand & modular
Entstehung flexibler
Versicherungsmodelle

Individuelle &
risikogerechte Tarife
Aufbruch des
Versicherungskollektivs

Intelligente Prozesse
Automatisierung der
Versicherungskernprozesse

Okosystem
Entstehung bedurfnisorientierter
Okosysteme

Auswirkungen auf die Kundenreise'

Informieren/Vergleichen: Aggregationen und digitale
Assistenten ersetzen Vermittler als Erstkontakt bei vielen
Anfragen

Schadensforderungsmanagement: Schadensmeldung-
dokumentation und -regulierung werden Uberwiegend
Uber digitale Kandle gesteuert

Bedarf erkennen: Versicherungsschutz wird vermehrt
durch situativ bedingte Angebote direkt am Point of Sale
angeboten

Kundigen/erneuern: Versicherungsschutz wird modular
und zu jeder Zeit den Bedurfnissen angepasst

Informieren/Vergleichen: Auf Basis weniger Angaben des
Kunden werden individualisierte Pramien berechnet

Police managen: Risikoprofile werden kontinuierlich neu
berechnet und passen sich dem Kundenverhalten an

Policen managen: Samtliche Anfragen rund um Policen
werden schnell und schlank ohne Medienbruche
bearbeitet

Schadenforderungsmanagement: Kunden nutzen AR & Al
zur schnelleren und einfacheren Schadensabwicklung

Bedarf erkennen: Vermehrte Nachfrage nach
versicherungsnahen Angeboten mit dem Ziel, zuklnftige
Schéden zu vermeiden

Kaufen: Kunden entscheiden sich fUr Versicherungen
auf Basis der angebotenen Zusatzleistungen/Partner im
Okosystem

Implikationen fir den Versicherungsvertrieb

Polarisierung entlang der Produktkomplexitat: Wenig
komplexe Produkte werden online abgeschlossen und
differenzieren sich Uber den Preis, komplexe Produkte
werden offline abgeschlossen und differenzieren sich Uber
Qualitat der Betreuung und den Markennamen

Spezialisierung der Vermittler: Fachliche Anforderungen
an Vermittler steigen durch vermehrte Anfragen zu
komplexen Risiken sowie einer Verringerung der
personlichen Kundenkontaktpunkte

Verschiebung der Kundenschnittstelle: Absatz und
Fakturierung erfolgt vermehrt Uber Geschaftspartner,
sodass der Kunde dem Versicherer teilweise bis zum
Schadeneintritt nicht bekannt ist

Dynamische Versicherungszyklen: Versicherungsschutz
wird dynamischer und folgt keinen starren Laufzeiten und
Parametern, sondern orientiert sich vermehrt an einem
modularen Baukasten

Heterogenisierung des Versicherungsschutzes:
Individualisierung von Tarifen fuhrt zu geringeren
Vergleichbarkeit zwischen einzelnen Versicherern

Versicherungsschutz komplexer Risiken: Bessere
Datenverfugbarkeit und -analyse erméglichen erstmalige
Bewertung und Versicherung neuer komplexer Risiken

Automatisierung der Schadenabwicklung: Eine digitale
Abwicklung von Schadensféllen wird gangige Praxis, die
personliche Betreuung in Schadensfallen konzentriert sich
auf komplexe Falle

Schaffung neuer Kundenerlebnisse: Eine hohere
Dunkelverarbeitung ermoglicht es, Kunden unmittelbar
Feedback zu gegeben und fuhrt so zur Schaffung neuer
interaktiver Kundenreisen

Teilverlust von Kundenschnittstelle: Teilverschiebung des
Vertriebs an Point of Sale des Herstellers/Serviceanbieters
durch zunehmende Integration von Versicherungen in
Okosysteme/Dienstleistungen

Evolution zum Risikomanager: Durch eine Vielzahl an
vernetzten Geraten im Okosystem kénnen Versicherer
haufiger mit Kunden interagieren und sich als
Risikomanager positionieren

' Betrachtete Phasen der Kundenreise: Bedarf erkennen, informieren/vergleichen, kaufen,
Policen managen, Schadensforderungsmanagement, kindigen/erneuen
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Im Rahmen unserer Treiberanalyse haben
wir Geschdftsmodelle identifiziert, welche
aus dem Zusammenspiel des technolo-
gischen ,Kénnens” und des kundenzen-
trischen ,Wollens” entstehen.

Abb. 2 - Ubersicht der wesentlichen Kunden- und Technologietrends als Basis der Treiberanalyse

Analyse der Kundenwiinsche -

das ,Wollen”

Die Anspruche des Kunden gegenUber Versicherern sind gestiegen.
Aus anderen Branchen ist er es gewohnt, mal3geschneiderte
Angebote zu erhalten, die leicht verstandlich sind und sich mit nur
wenigen Klicks bestellen oder modifizieren lassen. Diese veranderten
Kundenwtnsche bestimmen tUber den zukinftigen Erfolg von Pro-
dukten und Dienstleistungen und bewirken eine Entwicklung auf dem
Versicherungsmarkt hin zu mehr:

Transparenz
Kunden erwarten verstandliche und nachvollziehbar Produkt- und
Serviceangebote

Convenience
Kunden erwarten einfache und intuitive Information, Kommunikation
und Interaktion

Flexibilitat
Kunden erwarten flexible Produkt- und Serviceangebote, die sich
ihren Lebens- und Arbeitsgewohnheiten anpassen

Connectivity
Kunden erwarten die Moglichkeit, jederzeit mit Anbietern zu
kommunizieren und interagieren

Soziale Verantwortung
Kunden erwarten eine nachhaltige und verantwortungsbewusste
Nutzung von Ressourcen

Innovation
Kunden erwarten fortlaufende Innovationen und kontinuierliche
Verbesserungen von Produkten und Serviceangeboten

Analyse technologischer Innovationen -

das , Kénnen”

Durch sich dndernde Kundenwinsche entstehen nicht zwangslaufig
neue nachhaltige Geschadftsmodelle. Es hangt gleichermalen von
den technischen Méglichkeiten ab, mit denen diese Kundenwinsche
adressiert werden konnen. Technologische Innovationen bestim-
men, mit welchen Mitteln Unternehmen reagieren kénnen - durch
Nutzung von:

Cloud Computing
Bereitstellung von Computingressourcen tUber das Internet, die
jederzeit Zugriffe auf Inhalte ermoglich

Big Data Analytics
GroRe Datenmengen werden ausgewertet und durch modernste
Analysetechniken verstandlich gemacht

Internet of Things
Alltagsgegenstande werden Uber Mikroprozessoren mit dem Internet
vernetzt und damit mess-/steuerbar

Process Automation & Robotics
Die automatisierte Verarbeitung von Daten fuhrt zu einer
Beschleunigung der internen Ablaufe

Kinstliche Intelligence
Intelligente, selbstlernende Computersysteme die auf Machine
Learning und neuronalen Netzwerken basieren

Blockchain & Distributed Ledger
Dezentrales Buchfihrungssystem, das Prifung und Abwicklung von
Vertragsbedingungen automatisiert
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Die Schnittmengen aus Kundenwlnschen
und technologischen Innovationen
ergeben Trends und Potentiale fur neue

Geschaftsmodelle:

Abb. 3 - Verortung innovativer und im Markt erprobter Geschaftsmodelle in der Kundenwiinsche-Technologie-Matrix

Trends entstehen
durch Kombination
von ,Kénnen”und

Wollen”

Transparenz

Convenience

Flexibilitat

Connectivity

Sich andernde Kundenwiinsche - ,,Wollen”

& Soziale

Verantwortung

Innovation

Sharing Economy

Cloud
Computing

Online Vergleichs-
portale (und Aggre-
gatoren)

Online
Versicherungs-
abschluss

White-Label
Produktplattformen

Mobile Versicherung
per App

Objektbezogene
Versicherung

Vergleichsportale
mit RUckwarts-
auktion

Ohne Zuordnung zu einem Megatrend

Diese neu entstehenden Geschaftsmodelle
lassen sich zu Megatrends zusammen-
fassen, die die Entwicklung des Sachver-
sicherungsmarkts malgeblich treiben

werden.

Technologische Innovationen - ,Kénnen”

Big Data
Analytics

Risikomanagement
von Cyber-Risiken

Optimierung von
Versicherungstarifen

Modulare Vertrage

Digitale Versicherer
mit BaFin-Lizenz

Versicherung von
Nischenrisiken

Cyber-
Risikobewertung

Internet
of Things

Smarte
Sensoren

Smarte Home
Losung

Pay-per-use
Entgeltmodelle

Telemetrische
Schaden-
bestimmung

Verhaltens-
abhangige Versi-
cherungspramien

Kranken-
versicherung mit
Anreizsystem

Process
Automation &
Robotics

One-Click
Underwriting

Automatisches
Schaden-
management

On-demand/
Kurzzeit-
versicherung

Hybride Versiche-
rung (Old & New
Economy)

N.a.

Agile Produktent-
wicklung/All-in-One
Vers.-plattformen

Artificial
Intelligence

Al-basierte
Schadenserkennung

Al-getriebene
Versicherung

Intelligente
Schadens-
vermeidung

Mobility Services &
Assistenzsysteme

Versicherung mit
,Nudging”

Analyse
unstrukturierter
Daten

Blockchain &
Distributed
Ledger

Smart
Data Sharing

Instant Claims
Processing

Intelligente
Ruckversicherung

Smart
Contracts

Dezentralisierte
Versicherung

Customer-2-
Customer
Plattformen
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Abb. 4 - Gruppieren der innovativen Geschaftsmodell in finf Gibergeordnete Megatrends im Sachversicherungsmarkt

Megatrends in der Sachversicherung - Zugrundeliegende Trends und Geschaftsmodellinnovationen

Online Vergleichsportale

Mobile Versicherung per

Hybride Versicherung

Optimierung von

@ (und Aggregatoren) App (Old & New Economy) Versicherungstarifen
* Digitale Versicherer mit
Hybrider Kunde BaFin-Lizenz
e Online ¢ On-demand/ ¢ One-Click Underwriting ¢ White-Label

On-demand und modular

Versicherungsabschluss

Modulare Vertrage

Kurzzeitversicherung

Objektbezogene
Versicherung

Pay-per-use Entgeltmodelle

Produktplattformen

Agile Produktentwicklung/
All-in-One Vers.-plattform

Individuelle &
risikogerechte Tarife

Verhaltensabhangige
Versicherungspramien

Vergleichsportale mit
Ruckwartsauktion

Versicherung mit ,Nudging”

Cyber-Risikobewertung

Analyse unstrukturierter
Daten

Dezentralisierte
Versicherung

Intelligente Prozesse

Al-getriebene Versicherung

Telemetrische
Schadenbestimmung

Automatisches
Schadenmanagement

Smart Data Sharing

Al-basierte
Schadenserkennung

Intelligente
Ruckversicherung

Smart Contracts

Instant Claims Processing

Okosystem

Intelligente
Schadensvermeidung

Versicherung von
Nischenrisiken

Risikomanagement von
Cyber-Risiken

Mobility Services &
Assistenzsysteme

Smarte Sensoren

Smarte Home Losung

Krankenversicherung mit
Anreizsystem

Durch das Entstenhen neuer kunden-
zentrischer Geschaftsmodelle
wurden ganze Wirtschaftszweige
transformiert - die Versicherungs-
branche hingegen steht erst am

Anfang dieses Prozesses.
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Auf Basis der innovationsbasierten
Treiberanalyse wurden funf Megatrends
identifiziert, welche die Entwicklung im
Sachversicherungsmarkt bis 2025 mal3ge-
blich bestimmen werden. Welche Kunden-
erwartungen jedem Megatrend zugrunde
liegen und welche Auswirkungen sie auf
den Versicherungsvertrieb haben, betra-
chten wir im ersten Teil dieser Artikelserie.

Hybrider Kunde - omnikanale und
digitalisierte Kundeninteraktion
Kunden haben ein zunehmend hybrides
Kaufverhalten und wechseln mehrfach
zwischen verschiedenen digitalen (z. B.
Web/App, E-Mail, Social Media) und analo-
gen Kandlen (z. B. Telefon, Post, personliche
Beratung). Sie erwarten ein kanaltber-
greifendes Kundenerlebnis sowie eine
personalisierte, konsistente und relevante
Kundenansprache. Kuinftig werden sie noch
starker digitale Vergleicher und Aggre-
gatoren nutzen, um zu recherchieren, zu
vergleichen und ihren Versicherungsschutz
zu wechseln. Schon jetzt nutzen Kunden
immer haufiger Chatbots, um unmittelbare
Antworten auf erste, weniger komplexe
Fragen zu erhalten. Zusatzlich erwarten
Kunden die Moglichkeit, die Schadenme-
|dung, -dokumentation und -regulierung
Uber alle relevanten Kanale zu steuern. Ein
schnelles und transparentes Schadenman-
agement wird ein entscheidender Kauftrei-
ber. Die Entwicklung zum hybriden Kunden
wird durch die aktuelle COVID-19 Pandemie
weiter beschleunigt (siehe Exkurs).

Auswirkungen auf den Vertrieb:

* Polarisierung entlang der
Produktkomplexitat:
Es findet eine Polarisierung von Offline-
versus Online-Beratung entlang der
Produktkomplexitat statt. Weniger
komplexe Versicherungsprodukte
werden zunehmend komplett online
abgeschlossen und differenzieren sich
vor allem Uber den Preis. Komplexerer
Versicherungsschutz wird nach wie vor
Uberwiegend offline abgeschlossen und
differenziert sich im Wesentlichen Gber
die Qualitat der Betreuung und den
Markennamen.

Spezialisierung der Vermittler:

Durch den vermehrten Einsatz von
digitalen Assistenten werden Vermittler
als Erstkontakt bei vielen Anfragen
ersetzt. Eine personliche Betreuung
durch den Vermittler findet somit in der
Regel spater in der Kundenreise statt.
Zusatzlich ist der Kunde durch seine
Online-Recherche beim Erstkontakt mit
dem Vermittler besser informiert. Dieser
bleibt eine wichtige Anlaufstelle fur
Versicherungskunden, jedoch reduziert
sich die Anzahl der persdnlichen
Kontaktpunkte mit dem Kunden.
Zukunftig werden weniger Vermittler
bendtigt, die aber hoheren fachlichen
Anforderungen gerecht werden mussen.
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On Demand und modular - Entstehung
flexibler Versicherungsmodelle

Die Versicherung der Zukunft wird vom
Kunden modular und auf Basis seiner aktu-
ellen Lebensumstande zusammengestellt.
Der Kunde will Flexibilitat und fordert neue
Versicherungsprodukte, die komfortabel
an- und abwahlbar sind. Seine Erwartung
ist gepragt von Entwicklungen in anderen
Branchen wie der Shared Economy, die

es Kunden ermdglichen, Produkt- und
Serviceangebote flexibel zu nutzen. Hier-
durch wachst u.a. die Nachfrage nach
On-Demand-Kurzeitversicherungen mit
Kleinst-/Einmal-Pramien. Zusatzlich erwar-
tet der Kunde, dass der Versicherer trans-
parent und proaktiv die Notwendigkeit

und Passgenauigkeit einer Versicherung
Uberprift und sie gegebenenfalls an die
Lebensumstande des Kunden anpasst.

Auswirkungen auf den Vertrieb:

* Verschiebung der
Kundenschnittstelle:
Ein vermehrter Versicherungsabschluss
durch situativ bedingte Angebote am
Point of Sale des Herstellers/Service-
anbieters fuhrt zu einer Teilverschiebung
des Vertriebes. Der Absatz und die Fak-
turierung erfolgen somit vermehrt Uber
Geschaftspartner und nicht mehr tber
den Versicherer selbst.

Dynamische Versicherungszyklen:
Versicherungsschutz wird dynamischer
und folgt keinen starren Laufzeiten und
Parametern mehr. Stattdessen orientiert
er sich vermehrt an einem modularen
Baukasten. Das Marktpotential nimmt
durch die zunehmende Flexibilisierung
und das Entstehen von z. B. Pay-per-Use-
Modellen deutlich zu, da nun Versiche-
rungsschutz auch von Marktteilnehmern
abgeschlossen wird, die zuvor keinen
abgeschlossen haben. Vor allem jingere
Kunden sind bereit, mehr fur die hdhere
Flexibilitat ihrer Policen zu zahlen.

Individuelle und risikogerechte Tarife -
Aufbruch des Versicherungskollektivs
Versicherungskunden sind nicht langer
bereit, einheitliche Pramien zu zahlen,
sondern fordern individuelle und risikoge-
rechte Tarife. Der Kunde erwartet auf Basis
weniger Angaben eine sofortige, individua-
lisierte Auskunft Uber Pramienhdéhen und
ist dafur zunehmend bereit, personliche
Daten zu teilen. Das Zeichnen von Risiken
erfahrt dabei insgesamt aufgrund der indi-
viduellen Datenverfugbarkeit signifikante
Effizienz- und Performancesteigerungen.
Damit der Kunde Verhaltensdaten teilt -

z. B. Uber Wearables am Koérper oder
Sensoren in Fahrzeugen -, muss ihm der
Versicherer allerdings Anreize wie nied-
rigere Pramien oder maligeschneiderte
Angebote bieten. Eine immer individuellere
Bepreisung stellt jedoch zugleich das Ver-
sicherungskollektiv, den Kern des Versiche-
rungsgeschafts, zunehmend in Frage.

Auswirkungen auf den Vertrieb:

* Heterogenisierung des
Versicherungsschutzes:
Die Individualisierung von Tarifen fuhrt
zu einer geringeren Vergleichbarkeit
zwischen einzelnen Versicherern.
Eine granulare Segmentierung von
Kunden und entsprechende Policierung
sorgen daflr, dass es weniger Quer-
subventionierung zwischen Kunden
gibt. Das Versicherungskollektiv bricht
zunehmend auf.

Versicherungsschutz komplexer
Risiken:

Die Verfugbarkeit von Sensor- und
unstrukturierten Daten sowie Fort-
schritte im Analytics-Bereich ermdglichen
die Versicherung von Risiken, die bisher
nicht umfassend versichert werden konn-
ten - darunter Betriebsunterbrechung im
Rahmen von Cyber- und Supply-Chain-
Risiken. Durch die Integration neuer
Datenquellen kdnnen diese komplexen
Risiken identifiziert, bewertet und zukunf-
tig gegebenenfalls versichert werden.

Okosystem - Entstehung bediirfnis-
orientierter Okosysteme

Der Kunde erwartet, dass Serviceangebote
rund um Themen wie beispielsweise
Wohnen” oder ,Mobilitat" aggregiert und
aus einer Hand angeboten werden. Der
klassische Versicherungsschutz wird dabei
zunehmend nicht einzeln abgeschlossen,
sondern in Serviceangebote integriert.
Damit entwickeln sich Okosysteme rund
um den Kunden, in welchen Versicherungs-
schutz bereits am Point of Sale verflgbar
gemacht wird. Dies geschieht meist im Rah-
men von Exklusivvereinbarungen zwischen
Plattform-Orchestrator und Versicherungs-
unternehmen. So wird beispielsweise beim
Kauf eines Fahrrads der Versicherungs-
schutz bereits mitabgeschlossen. Okosys-
teme zeichnen sich dartber hinaus nicht
nur durch eine Vernetzung von Produkten
und Dienstleistungen, sondern auch durch
eine gestiegene Datenverfugbarkeit aus.

So kénnen beispielsweise mittels telemetri-
scher Sensoren potentielle Schadensrisiken
in Echtzeit erkannt und minimiert werden.
Dadurch kénnen Sachschaden vermei-
dende Assistenzleistungen vermehrt ange-
boten und in Produkte integriert werden.

Auswirkungen auf den Vertrieb:

¢ Teilverlust der Kundenschnittstelle:
Durch den vermehrten Versicherungsab-
schluss am Point of Sale des Herstellers/
Serviceanbieters ist der Kunde dem Ver-
sicherer teilweise bis zum Schadeneintritt
nicht bekannt. Aus Sicht des Versicherers
fUhrt dies zu einer Verdichtung der Kun-
denreise auf wenige, kurze Interaktionen
wie Push-Nachricht und Vertragsab-
schltsse durch Swipen. Der Versicherer
lauft Gefahr, die Kundenschnittstellen zu
verlieren.

Evolution zum Risikomanager:

Dank ihrer Expertise bei der Risiko-
bewertung und der verbesserten Daten-
verfugbarkeit kdnnen sich Versicherer
als Risikomanager im Okosystem positio-
nieren. Durch die Vielzahl an vernetzten
Geraten konnen sie Risiken kontinuierlich
bewerten und dem Kunden helfen, sie zu
managen. Der Versicherer wandelt sich
somit zunehmend vom reinen Risikotrager
hin zum holistischen Risikomanager.
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Intelligente Prozesse -
Automatisierung der Versicherungs-
Kernprozesse

Der Kunde erwartet eine standige Erreich-
barkeit und unmittelbare Reaktion des
Versicherers entlang der gesamten Kun-
denreise. Versicherte erachten es daher
als selbstverstandlich, dass samtliche
Bearbeitungen rund um das Thema Police
schnell, schlank und ohne Medienbriche
durchgefuhrt werden. Automatisierung

ist hierflr eine Voraussetzung. Nur durch
neue Technologien kann eine intelligente
Automatisierung entlang der gesamten
Versicherungswertschopfungskette
implementiert werden. Sie fungiert dartber
hinaus als Wegbereiter der anderen vier
Megatrends.

Auswirkungen auf den Vertrieb:

* Automatisierung der
Schadenabwicklung:
Eine digitale Abwicklung von Schaden-
fallen wird gangige Praxis. Der Kunde
kann mit Hilfe von Augmented Reality
und Kl Schadenfalle aufnehmen und den
aktuellen Stand der Schadenbearbeitung
jederzeit tracken. Zukunftig werden von
der Schadenmeldung bis hin zur Scha-
denauszahlung in der Regel nur wenige
Minuten vergehen. Ein Kl-getriebenes
Schadenmanagement ermaoglicht es
zusatzlich, Versicherungsbetrug besser
zu identifizieren und Risiken sowie Scha-
den intelligenter zu managen.

Schaffen neuer Kundenerlebnisse:
Die Automatisierung von Kernprozessen
ermoglicht es Versicherern neue inter-
aktive Kundenerlebnisse zu erschaffen.
Ein kanalUbergreifendes Kundenerlebnis,
flexibel an- und abwahlbare Versiche-
rungsprodukte, sofortige individualisierte
Auskunft dber Pramienhdhen und die
Vernetzung im Okosystem werden erst
durch eine héhere Dunkelverarbeitung
ermoglicht.

Anhand der funf Megatrend lasst sich die
zu Beginn gestellte Frage, welche Produkte
und Serviceangebote vom Kunden zukinftig
nachgefragt werden, beantworten. Sie
mussen interaktiver, flexibler, individueller,
holistischer und intelligenter - also kun-
denzentrischer - werden, um am Markt
bestehen zu kdnnen. Bereits einzeln
betrachtet verandern die Megatrends die
Versicherungslandschaft. Doch erst durch
die gegenseitigen Wechselwirkungen zwi-
schen den einzelnen Megatrends, lasst sich
die Dimension der Disruption des Versiche-
rungsmarktes adaquat beschreiben. Diese
Disruption ist Chance und Risiko zugleich.

Doch wie lasst sich eine effektive und
nachhaltige Strategie entwickeln, mit der
sich nicht nur bestehende Versicherungs-
bestande adaquat schutzen, sondern
auch neue Profit Pools erschlie3en lassen?
Diese Fragen beantworten wir in den funf
folgenden Serienteilen, in denen wir ein-

zelne Megatrend vertiefen und spezifische
Handlungsfelder ableiten. So widmen

wir uns in zweiten Teil der Serie dem aus
unserer Sicht aktuell relevantesten Trend:
dem hybriden Kunden. Dabei vertiefen wir
die Erkenntnisse aus dem ersten Serien-
teil und identifizieren Handlungsfelder,
anhand welcher Versicherer eine schlag-
kraftige Antwort auf die Veranderungen
rund um ein hybrides Kundeverhalten im
Versicherungsmarkt entwickeln kénnen.
Abschlie3end skizieren wir anhand eines
strukturierten Projektvorgehenswie die
Umsetzung in Ihrem Unternehmen aus-
sehen konnte.

Gerne unterstutzen wir Sie mit unserem
breiten Portfolio an Leistungen, die Zukunft
Ihres Versicherungsunternehmens zu
sichern und neue Mal3stabe am Markt zu
setzen. Sprechen Sie uns einfach an. Wir
freuen uns, von Ihnen zu horen.
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