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Neue Kunden, neue Markte, neue Risiken — Weichen-
stellung fiir die Zukunft

Insurance Forum 201 | vom 17.und 18. November in Rischlikon

Angela Zeier

Zunehmende Digitalisierung, Klimawan-
del und Naturkatastrophen, Globalisie-
rung, demografische Entwicklung und
staatliche Regulierung sind nur einige Her-
ausforderungen, denen die Assekuranz ge-
genidibersteht. Diese haben Einfluss auf die
zukiinftigen Geschifismodelle der Versiche-
rer. Unter der Leitung von Prof. Dr. Hato
Schmeiser, Institut fiir Versicherungswirt-
schaft der Universitit St. Gallen (I-VW-
HSG), diskutierten Fiihrungskrifte der
Assekuranz beim Insurance Forum 2011,
das in diesem Jahr sein zehnjibriges Jubili-
um feierte, an zwei Tagen, welche Frage-
stellungen die Versicherungswirtschaft be-
wegen, welche Trends sich daraus bereits
heute ableiten lassen und welche Zukunfis-
chancen nachhaltig fiir die Assekuranz ent-
wickelt werden kénnen.

Schmeiser sprach in seiner Begriissung
die wesentlichsten Herausforderungen
und Probleme der Versicherungswirt-
schaft an: Trends und Zukunftschancen,
die Vorgaben der Aufsicht und der Pro-
zess der Regulierung, das Risiko der
Langlebigkeit sowie die Entwicklung in-
novativer Geschiftsmodelle mit Fokus
auf Transparenz und Kundenzufrieden-
heit.

Trends und Zukunftschancen - Mit
Kontinuitat zum Erfolg

Prof. Dr. Walter Ackermann, Institut fiir
Versicherungswirtschaft der Universitit
St. Gallen (I.VW-HSG), widmete sich
in seinem Erdffnungsreferat der Zu-
kunftsforschung in der Assekuranz. Er
erklirte, dass zukiinftige Entwicklungen
stets auf Erfahrungen der Vergangenheit
beruhen und somit durch personliche
Lebenserfahrungen geprigt sind. Oftmals
ist die Zukunft aufgrund von linearen
Ursachen-Wirkungs-Ketten auf Stabilitit
ausgerichtet. Ackermann verdeutliche,

dass Erfahrungen nur dann wertvoll
sind, wenn die Zukunft mehr oder we-
niger der Vergangenheit entspricht.

Nur wenige Unternehmen nutzen bisher
die Moglichkeit von Fritherkennungs-
systemen zur Identifikation aufkommen-
der Chancen und Risiken zur Vermei-
dung von Uberraschungen im unter-
nehmerischen Alltag. FEine weltweite
Untersuchung von 150 Seniormanagern
verdeutlicht jedoch, dass aufgrund der
Ergebnisse der Einsatz eines solchen Sys-
tems hilfreich wire. Die Befragten gaben
an, innerhalb der letzten fiinf Jahre von
circa drei Ereignissen mit einer grossen
Auswirkung tberrascht worden zu sein.
Dennoch haben lediglich drei Prozent
aller Befragten ein Fritherkennungssys-
tem in ihrem Unternehmen installiert.
Mit Hilfe der gewonnenen Ergebnisse
aus diesem System kann eine effiziente
Fritherkennung als Kombination aus
Trenddenken und Strategiearbeit erfolgen
(Abbildung 1).

Sicherlich ist ein Unternehmen dadurch
nicht vor Irrtiimern gefeit, von Irrtii-
mern kénnen wir jedoch lernen, von Zu-
fillen nicht, so Ackermann. Neben den
Fritherkennungssystemen ist es fiir die
Assekuranz entscheidend, sich strategisch
zu differenzieren. Grundlage hierfiir ist
eine umfassende Umweltanalyse mit ei-
ner fundierten Branchenanalyse.

Als Markttreiber identifiziert Ackermann
die Verinderung gesellschaftlicher Werte,
dkonomische Bedingungen, die Entwick-
lung der Informationstechnologie sowie
neue gesetzliche Regulierungen. Die
Trends und Treiber der Assekuranz 2020
definiert er daraus abgeleitet: die Zunah-
me der Polarisierung zwischen Arm und
Reich, den demografischen Wandel, ein
tiefes Zinsniveau und volatile Mirkte,
neue Technologien als wichtige Innova-
tionsfelder, die Vernetzung von Mensch
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und Maschine, die laufende Abnahme
von Transformationskosten, die Verinde-
rung der Grundlage der Versicherungs-
fihigkeit durch pervasives Computing
sowie die sich verinderte Aufsichtsphilo-
sophie. Bereits heute gibt es Unterneh-
men, die ihre strategische Ausrichtung,
aufgrund des sich dndernden Kaufverhal-
tens, neu definieren und innovative
Geschiftsmodelle hervorbringen. Da-
durch verlieren iiber Jahrzehnte vorherr-
schende Erfolgsmuster ihre Giiltigkeit
und bedrohen etablierte Anbieter. Bei
der strategischen Ausrichtung des Unter-
nehmens sind diese Faktoren zu beriick-
sichtigen.

Neue Geschiftschancen entstehen heut-
zutage zwischen den etablierten Bran-
chengrenzen. Zur Erreichung innovativer
Geschiftsmodelle und der Wertsteige-
rung bedarf es der Realisierung von In-
novationen, der Steigerung der Kunden-
bindung, der Schaffung von Zusatznut-
zen sowie der Verbesserung der Effizienz.
Um nachhaltig auf den Mirkeen der Zu-
kunft zu bestehen, ist eine Evolution
und Revolution der Wertschépfung er-
forderlich. Mit Best Practice gilt es die
Wertschopfung zu optimieren und mit
Next Practice innovative Erfindungen zu
tdtigen.

In seinem Innovationsvortrag stellte Dr.
David Bosshart, Gottlieb Duttweiler In-
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Abb. I: Friiherkennung von Chancen und Risiken: Strategische Friiherkennung ver-
kniipft Trenddenken und Strategiearbeit (Quelle: GDI Impuls, 4/06)

stitute, die These auf, dass Vernetzung
Verwurzelung schligt. Dies geschieht un-
ter Herausforderung der Menschen und
ihrem bestehenden Wertesystem durch
die Digitalisierung und die neuen Medi-
en. Die heutige Welt ist geprigt von ei-
ner rasant steigenden Vernetzung, der
Zunahme von Mobilitit, Flexibilitit und
Stress. Geschwindigkeit scheint tiber al-
lem zu stehen, Megacities treiben das
Volumen der Geschiftstitigkeit. Je abs-
trakter die Themen, desto hoher die Ge-
fahr, die Dinge nicht mehr im Griff zu
haben. Bosshart verdeutlicht, dass die ex-
ponentielle Entwicklung in der Zukunft
nicht so weitergehen wird. Die Gesell-
schaft wird in das «age of less» mit einer
asymptotischen Kurve hineinsteuern und
die flache Welt der Vernetzung wird sich
zu einer vertikalen Welt der Transmission
entwickeln.

Zurzeit heisst die Antwort auf viele Lo-
sungen stets noch ansteigende Komple-
xitdt, doch bereits jetzt sind in den ge-
sittigten Teilen der Welt Gegentrends zu
erkennen: Globalisierung versus Regio-
nalisierung, Effizienz versus Robustheit,
Technologie versus Handwerk, Individu-
alismus versus Tribalismus. Bis diese zu
einem Wegweiser werden, wird es wei-
terhin Normalitit bleiben, dass das sich
verinderte Kundenverhalten im Zusam-
menspiel mit den Mirkten sich auf un-
sere Wertvorstellungen auswirke. Ni-
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schenunternehmen sind zu Global Play-
ern aufgestiegen und deren entwickelte
Technologien beeinflussen uns nachhal-
tig. Mirkee sind Gespriche, so Bosshart.
Virtuelle Kanile schaffen sehr schnell
Vertrauen und eine soziale Ansteckung
mittels Informationen, Erfolg, Emotio-
nen und Reichtum. Einerseits schafft die
Social-data-Revolution mehr Transparenz
und Nachvollziehbarkeit, andererseits re-
sultieren aus ihr Angste, manipuliert und
diskriminiert zu werden sowie der volli-
ge Verlust der Privatsphire.

Wie sieht unsere Zukunft aus? Sind wir
bereits Informationsgiganten und Wis-
senszwerge zugleich? Schafft jede Ant-
wort lediglich zehn neue Fragen? Boss-
hart restimiert, dass in der begonnenen
Medienrevolution sowohl Chancen als
auch Gefahren stecken. Die Kommerzi-
alisierung wird steigen. Fiir Unterneh-
men wird es entscheidend sein, auf diese
Herausforderungen zu reagieren und sich
vom Gedanken der Kundenbindung zu
verabschieden und an den Gedanken zur
Kundenbefreiung zu gewdhnen und in
ihrer strategischen Ausrichtung zu be-
riicksichtigen. Worte wie «overreaction»,
und

«overcustomization» «overconfi-

dence» werden hiufiger zu lesen sein.
Zugleich werden jedoch aus den Erfah-
rungen der Vergangenheit Lehren gezo-
gen, beispielsweise sich nicht ausschliess-
lich auf Zahlen und Formeln zu verlas-
sen, sondern den Menschen wieder mehr
in die Entscheidungen einzubeziehen.
Der voranschreitende demografische
Wandel wird der Entschleunigung ent-
gegenkommen.

Aufsicht und Regulierung — Die an-
gemessene Geschwindigkeit finden

Zu den Auswirkungen der Regulierung
auf die Versicherungsunternechmen ging
Matthias Henny, AXA Versicherungen,
in seinem Referat ein. Er zeigte den ak-
tuellen Stand des Swiss Solvency Tests
(SST) seit seiner Einfiihrung, als Ant-
wort auf die Volatilitit der Finanzmirk-
te und die ungentigende Abbildung der
eingegangenen Risiken durch Solvenz I,
auf. Im SST werden die Markt-, Kredit-
und Versicherungsrisiken eines Unter-
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nehmens umfassend abgebildet und eine
Kapitaloallokation zwischen Kapitalanla-
gen und der Sach- sowie der Lebensver-
sicherung vorgenommen. Doch der SST
birgt auch Schwierigkeiten. Die einzel-
nen unternehmensinternen Modelle sind
bisher kaum von der Eidgenéssischen Fi-
nanzmarkrtaufsicht FINMA genehmigt.
Von insgesamt 70 Modellen sind ledig-
lich sechs Modelle und zehn mit Auflage
bewilligt worden. Zusitzlich gestaltet
sich die Kalibrierung zu Solvency II
deutlich schwieriger als erwartet, da die
Einfiihrung in der Europiischen Union
(EU) spiter und mit lingeren Uber-
gangsfristen erfolgt. Weiterhin sind die
Kapitalanforderungen zu denen der EU
hoher, was einen Wettbewerbsnachteil
fir Schweizer Unternehmensgruppen mit
Tochtergesellschaften in der EU darstellt.

Fiir die erfolgreiche Implementierung der
Anforderungen des SST bedarf es neuer
Indikatoren fiir die Geschiftssteuerung
mit Fokus auf die Risikoadjustierung
und die Kapitalanforderungen. Das Ka-
pitalmanagement ist neu zu definieren
und bei der Gestaltung der Anlagekate-
gorien gilt es ein hoheres Augenmerk auf
mehr Diversifikation zu legen, die zu ei-
nem tieferen Kapitalbedarf bei gleichem
Renditepotenzial fithre. Die Beurteilung
der Anlagekategorien erfolgt nach der ri-
sikoadjustierten Rendite, die im Portfo-
liomanagement stirker zu berticksichti-
gen ist. In den einzelnen Produkesparten
fithre dies zu Anderungen bei der Kalku-

lation. In der Sachversicherung ist eine
stirkere Preisdifferenzierung — basierend
auf den Kapitalkosten — die Folge. Riick-
versicherungsprogramme werden unter
Beriicksichtigung von Riickversiche-
rungskosten versus Kapitaleinsparung
optimiert. In der Lebensversicherung
sind tiefe Garantien die Folge und es fin-
det ein Transfer der Anlagerisiken zum
Kapitalmarke statt.

Martin Wenk, Baloise Group, themati-
sierte regulatorische Anderungen in der
Lebensversicherung. Der SST beriick-
sichtigt die langfristige Natur der Le-
bensversicherer nicht. Der Anlagehori-
zont der Versicherer bestimmt in dieser
Produktsparte die Anlagezusammenset-
zung. Die risikoadjustierte Rendite ent-
spricht nicht der 6konomisch optimalen
Rendite, die risikominimale Aktienquote
zur Erreichung des Garantiezinses hingt
von der beobachteten Periode ab (Abbil-
dung 2). In der 1-Jahresbetrachtung,
analog dem SST, hat ein Aktienanteil
zwischen null und fiinf Prozent das ge-
ringste Risiko, in der 20-Jahresbetrach-
tung der gleiche Aktienanteil das grosste
Risiko. Zusitzlich weist Wenk darauf
hin, dass aufgrund der Kapitalunterle-
gungsanforderungen der Grossteil der
Versicherer durch den SST eine dhnliche
Assetallokation aufweisen und fiir diese
durch den SST der Anleihemarkt attrak-
tiv wird. Inwiefern dies in der derzeitigen
Markedlage vorteilhaft ist, bleibt abzuwar-
ten. Im SST wird der Fokus verstirkt auf
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das Risiko und den Return on Capital
gelegt.

Das Risiko der Langlebigkeit

Die steigende Lebenserwartung und sin-
kende Geburtenraten fiihren zur Alte-
rung der Gesellschaft. Uber die Folgen,
die sich fiir die Volkswirtschaft und die
Versicherungsbranche ergeben und wel-
che Politikreformen es zur Umsetzung
dieser Herausforderungen bedarf, refe-
rierte Dr. Jérome Cosandey, Avenir
Suisse. Die Lebenserwartung im Alter
von 65 Jahren stieg seit 1948 um mehr
als 50 Prozent. Der Anstieg der Lebens-
erwartung wurde stets unterschitzt. Eine
Folge der zunehmenden Lebenserwar-
tung ist, dass es immer weniger Erwerbs-
titige pro Rentner gibt. Die Alterung ist
ein globales Phinomen und beeinflusst
die Wirtschaftskraft der Linder nachhal-
tig. Es gibt weltweit weniger Kdufer von
Assets, die Nachfrage nach arbeitsinten-
siven Dienstleistungen nimmt zu, das
Entsparen reduziert das verfligbare Kapi-
tal fiir Investitionen und die Vorsorge ist
in etlichen Lindern nicht nachhaltig fi-
nanziert. Jedoch gibt es auch Aspekte,
die diese Auswirkungen der zunehmen-
den Alterung relativieren. Der medizini-
sche Fortschritt erméglicht eine Erwerbs-
fahigkeit im Alter, bei arbeitsintensiven
Dienstleistungen besteht Rationalisie-
rungspotenzial, sodass das Alter neue In-
novations- und Businessmoglichkeiten
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bietet. Effiziente Mirkte preisen bereits
heute Alterungseffekte ein, sodass der
Einfluss auf die Marktpreise weniger
hoch sein wird. Jedoch wirkt sich die Al-
terung auf die Renditeentwicklung aus
und eine noch breitere strategische Di-
versifikation der Unternehmen wird von-
ndten sein.

Die Folgen fiir die berufliche Vorsorge
sind weitreichend. Es bedarf des verstirk-
ten Managements des Langlebigkeitsrisi-

durch
Hedging und der Berticksichtigung bei

kos beispielsweise Inhouse-
der Riickversicherung. Bereits heute wird
von der sogenannten «4. Siule» gespro-
chen. Damit ist die Verlingerung des Ar-
beitslebens iiber die Pensionierung hin-
aus gemeint. Die sinkende Geburtenrate
fihrt zu einer steigenden Umverteilung
in der 2. Siule, sowohl im Spar- als auch
im Risikoprozess und hat zusitzlich
durch das Fehlen von Fachkriften Aus-
wirkungen auf den Arbeitsmarkt.

In der politischen Diskussion herrscht
Handlungsbedarf zur Umsetzung der
bestehenden Herausforderungen. Fiir
erfolgreiche Reformen sind Automatis-
men, Opfersymmetrien, die Besitzstands-
wahrung der ilteren Generation sowie
wirtschaftliche Handlungsweisungen
essenziell. Unter Automatismen sind
beispielsweise die indexierte Erhéhung
des Rentenalters sowie die formelbasierte
Festlegung des Umwandlungssatzes zu
verstehen. Die Opfersymmetrie definiert
die Solidaritit zwischen Erwerbstitigen
und Rentnern, die es nicht iiberzu-
strapazieren gilt, sowie die ausgewogene
Opferverteilung beispielsweise die mo-
derate Reduktion des Umwandlungs-
satzes bei gleichzeitiger Erhéhung des
Rentenalters. Bei der Besitzstandswah-
rung sind Rentenkategorien zu bilden
und je Kohorte abgestuft Reformen ein-
zufiithren. Seitens der Wirtschaft besteht
Handlungsdruck, zum Beispiel bei der
Schaffung von Transparenz bei der aktu-
ell stattfindenden Querfinanzierung
sowie der finanziellen Situation der
Vorsorgeeinrichtungen, so Cosandey.

Regulatorischer Wandel — Chancen
und Risiken

Nach einer kurzen Einfithrung durch
Dr. Frank Ellenbiirger, KPMG, stellten
Prof. Dr. Christoph Lechner, Institut
fiir Betriebswirtschaft der Universitit
St. Gallen, und Hieronymus Dormann,
KPMG, die aktuelle Studie «Regulato-
rischer Wandel — Chancen und Risiken
fiir die Versicherungsbranche» vor. Die
Studie befasste sich mit der Frage, wel-
che Auswirkungen aktuelle Regulie-
rungsbestrebungen auf die Geschifts-
modelle der Versicherungsgesellschaften
haben. Dormann fasste zusammen, dass
die Effekte des SST als mehrheitlich
positiv angesechen werden. Er folgerte,
dass die Industrie aus der Krise gelernt
habe und zuversichtlich sei, die Anfor-
derungen erfiillen zu konnen. Die
Schweizer Assekuranz scheint durch die
frithe Einfiihrung des SST gut vorbe-
reitet zu sein. Demgegeniiber dusserten
Studienteilnehmer aus Deutschland
und Osterreich Vorbehalte gegeniiber
der Einfithrung der Solvency-II-Regeln,
die sich vor allem in der hohen Ein-
fithrungsgeschwindigkeit begriinden

lassen.

Mit dem Trend zu fondsgebundenen
Produkten und einem zunehmenden Ri-
sikotransfer zum Kunden spiiren die Le-
bensversicherer die Auswirkungen auf
das Geschiftsmodell als Folge von SST
respektive Solvency II am deutlichsten.
Aus Sicht der verschiedenen Unterneh-
mensbereiche ergeben sich die grossten
Anderungen fiir das Risikomanagement,
das an Bedeutung zunimmet. Dies wird
unter anderem an der vermehrten Ver-
tretung des Chief Risk Officers in der
Geschiiftsleitung deutlich. Dormann be-
tonte in diesem Zusammenhang die stei-
genden fachlichen Anforderungen an die
Verwaltungsrite.

Ein von der Industrie unterschitztes
Thema ist — gemiss den Resultaten der
Studie — der US-amerikanische Foreign
Acccount Tax Compliance Act (FATCA),
der am 01.01.2013 in Kraft tritt. Betrof-
fen sind Lebensversicherer, die ohne Ab-
schluss eines «Disclosure Agreement» mit
der amerikanischen Steuerbehérde eine
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Auferlegung einer 30-prozentigen Quel-
lensteuer riskieren.

Zusammenfassend sieht Lechner infolge
von SST und Solvency II Fortschritte im
Risiko- und Kapitalmanagement der Ver-
sicherungsgesellschaften, mahnt aber
auch vor der Gefahr einer Ubersteuerung
und Modellgliubigkeit. Wichtige offene
Fragen ergeben sich hinsichtlich der Ent-
wicklung der Zinsstrukturkurve, der Fra-
ge der aggregierten versus singuliren Be-
handlung von Risikoszenarien sowie der
Bewertung von Immobilien. Die Schwei-
zer Assekuranz wiinscht eine rasche An-
passung an Solvency II.

Innovative Geschiaftsmodelle — Mit
Transparenz zu Kundenzufriedenheit

Chris Dunkel, Zurich Schweiz, hinter-
fragte in seinem Referat, wie Kunden
begeistert werden kénnen. Vor dem Hin-
tergrund von dhnlichen und schwierig zu
differenzierenden Produkten ist das Er-
zeugen eines «guten Gefiihls» beim Kun-
den der Schliissel zu einer erfolgreichen
Beziehung. Obwohl Dunkel diese Er-
kenntnis als allgemein bekannte Weisheit
bezeichnete, bauen die wenigsten Strate-
gien systematisch darauf auf. Anderungs-
bedarf besteht vor allem bei sogenannten
weichen Kriterien, wie aktives Zuhoren
oder Verhandlungstechnik. Diese miis-
sen einen hoheren Stellenwert in der
Ausbildung sowie der Auswahl von Kun-
denberatern erhalten. Des Weiteren soll-
ten Aspekte des organisationalen Ler-
nens, der Austausch von Best Practice
und Feedback-Prozesse zwischen Front-
und Backoffice vermehrt gefordert wer-
den.

Neben dem vorausgesetzten Fachwissen
muss der Berater die Emotionen des
Kunden lesen, interpretieren und trans-
formieren konnen. Letzteres gelingt ge-
miss Lothar Arnold, Helvetia Versiche-
rungen, umso besser, je mehr Zeit der
Berater beim Kunden vor Ort ist. Zwar
werde immer wieder betont, wie wichtig
der eigene Aussendienst sei, viele der ak-
tuellen (Kosten-)Optimierungsprojekte
forderten diesen Vertriebskanal jedoch
nicht. Arnold kritisierte, dass der Haupt-
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effekt solcher Projekte meist eine Verla-
gerung von Backoffice-Titigkeiten zu
den Beratern sei und in der Konsequenz
zu einem Produktivititsverlust fiihre.

Remo Weibel, AWD, iibersetzte die Er-
kenntnisse aus anderen Industrien in Er-
folgsrezepte fiir den Vertrieb im Versi-
cherungsmarkt. In Anlehnung an die Er-
folgsgeheimnisse von Apple formulierte
er Anforderungen an die Assekuranz zur
Entwicklung einer lebensbegleitenden
Beratung, die Begeisterung wecke (Abbil-
dung 3).

Thomas Bahc, Swiss Life, konzentrierte
sich in seinem Referat auf die Erkennt-
nis, dass die Kunden 2.0 Lésungen und
nicht Produkte wiinschen. Das Verhalten
der Kunden 2.0 ist getrieben durch die
zunchmende Nutzung elektronischer
Medien und bedingt ein Multikanalma-
nagement. «Der Kunde will selber wih-
len, wo, wie und wann er sich informie-
ren und beraten lisst», so Bahc. Folglich
heisst Multikanalmanagement, die Kun-
den iiber den von ihnen gewihlten Ka-
nal zu begleiten. Fiir den Kunden ist die
Unterschrift nicht der Abschluss, son-
dern der Beginn einer Entscheidung fiir

die Zukunft.

Johann Burkhard, comparis.ch, ging der
Frage nach: «Warum schwirmen die In-
teressenten nicht auf die Websites der
Versicherungen?». Als Hauptgrund nennt
Burkhard, dass Konsumenten aktiv den
Vergleich und nicht nur die Information
eines einzelnen Anbieters suchen. Des
Weiteren folgt der Entscheid fiir eine
Gesellschaft respektive eines «Brands»
erst nach der Informationssuche und
dem Vergleich. Burkhard stellte die The-
sen auf, dass zum einen Auswahl gut sei,
eine zu grosse jedoch paralysieren kann,
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I imnisse des Was heisst das fiir die Assekuranz?
e-Erfolges

Es sind Lebenswiinsche wie Sorglosigkeit, Gliick, Freiheit, die in
Versicherungsldsungen Ubersetzt werden missen.

Die Komplexitdt muss reduziert werden.

Der Kunde muss den Mehrwert der Beratung, Deckung und Betreuung
im Sinne von Sicherheit und Sorglosigkeit erleben.

Der Kunde interessiert sich nicht fir interne Strukturen des Versicher-
ungsunternehmens, der Kunde setzt diese voraus.

enthalten sein.

und dass zum anderen die Aufmerk-
samkeit der Konsumenten ein immer
knapperes Gut werde. Vor diesem Hin-
tergrund leisten Vergleichsdienste als
Konsumentenvertreter die wichtigen
Aufgaben der Bestitigung, Lenkung von
Aufmerksamkeit sowie der Schaffung
von Glaubwiirdigkeit und Vertrauen.
Burkhard fasste zusammen, dass die
Websites der Anbieter hervorragende
Instrumente fiir die Kundeninformation
und -bindung sind, die Ansprache von
Neukunden iiber Vergleichsdienste aber
effizienter ist.

Martin B. Fricker, Allianz Suisse, beton-
te in seinem Vortrag, dass die Entschei-

Kunden wollen das beste Produkt, nicht das Billigste. Die Kunden-
berater missen nachhaltig entlohnt werden, um sie fur langfristige
Beratungsdienstleistungen zu motivieren.

Weg von der Vielfalt von Tarifen, die nur eine Minderheit von Kunden

anspricht - hin zu standardisierten, einfachen, aber guten Lésungen.

Menschen kaufen ein Gefihl, folglich muss dieses im Produktnamen

Ziel muss es ein, dass die Versicherungsprodukte weiterempfohlen
werden, weil sie sich «gut anfihleny.

Abb. 3: Erfolgsgeheimnisse fiir eine begeisternde Versicherungsberatung

dung der Kunden fiir einen Kanal ein
wichtiges Signal ist, das ernster genom-
men werden muss. Als Beispiel fiihrte
Fricker aus, dass die Kanalpriferenz nach
dem Kauf nur teilweise erfiillt werde.
Warum sollte der Kunde, der iiber den
Aussendienst einkauft, seine Anliegen
nicht an den Aussendienstmitarbeiter
richten? Fricker stellte die Hypothese
auf, dass die Kanalwahl beim Kauf auch
fiir die nachgelagerten Bereiche Service
und Schaden gelten soll. Das heisst, Pro-
dukte, Prozesse und Preise werden auf
den jeweiligen Kanal ausgerichtet. In der
Konsequenz miisste das heutige Multika-
nalangebot eine kostenpflichtige Zusatz-
leistung sein.





