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Digitalisierung in der Versicherungswirtschaft -

MOQ/IC/’I keiten beim An tragsprozess Digitalisierung des Antragsprozesses

von Carsten Giese und Annika Tiedemann, Gen Re, K6In Chancen der Antragsgestaltung

Die Digitalisierung erfasst mittlerweile alle privaten und beruflichen Bereiche des
Lebens. Es gilt deshalb als sicher, dass die Digitalisierung auch vor der Versiche-
rungswirtschaft nicht haltmacht, auch wenn man noch nicht die langfristigen
Auswirkungen komplett absehen kann.

Fazit

Dabei beriihrt Digitalisierung ganz unterschiedliche Aspekte im Zusammenhang
mit Versicherungen. So kann es z.B. um Schnittstellen zu Endkunden und Maklern
gehen, die InsurTechs besetzen mochten, oder man beschéftigt sich mit Wearables
wie Fitness Trackern, die Kunden im Sinne des Nudgings zu einem risikobewusste-
ren Verhalten anregen.

Wir sind Uberzeugt, dass die Erwartung von Kunden an Versicherungen in einer Onli-
newelt mallgeblich durch Erfahrungen in anderen Bereichen beeinflusst wird. Pragend
sind hier insbesondere Onlineprozesse beim Einkaufen (z.B. Amazon), bei sozialen
Netzwerken (wie WhatsApp, Facebook, Instagram) und bei Streaming-Diensten (z.B.
Netflix, Spotify). Dies bedeutet fiir Versicherungen, dass eine reine Ubertragung analo-
ger Prozesse ins Digitale zwangsldufig zu Frustrationen beim Kunden fiihren muss.

Wir méchten uns daher in diesem Netletter auf weitere wichtige Aspekte der Digita-
lisierung frr Lebensversicherungsunternehmen fokussieren: die Steuerung des Versi-
cherungsnehmers und die Gestaltung des Antragsprozesses in einer Onlinewelt.

Digitalisierung des Antragsprozesses

Heute ist es bereits méglich, nahezu alle Geschéfte des taglichen Lebens im
Onlineverfahren abzuwickeln — seien es Bankgeschéfte, Postdienstleistungen, der
Einkauf im Supermarkt — und sogar die Partnersuche wird online unterstitzt.

Auf die Frage, was einen gelungenen Onlineauftritt ausmacht, wiirden wohl die
meisten Anwender antworten: Er ist ansprechend gestaltet, enthalt wenig Text, ist
intuitiv zu bedienen und schnell zu durchlaufen — alles keine Eigenschaften, durch
die sich der klassische Antragsprozess im Bereich der Lebensversicherung auszeich-
net. Daher gilt fiir Onlineprozesse in der Lebensversicherung: Eine bloRe Ubertra-
gung der alten Prozesse ins Internet wird den Mdglichkeiten dieses Mediums, aber
auch den Kunden und ihren Anforderungen nicht gerecht. Neue Wege sind gefragt!
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Die Onlinewelt stellt die Gestalter von Antragsprozessen vor
ganz neue Herausforderungen. Dabei denkt man zunachst
vor allem an das Layout und die technische Umsetzung. Um
den Kunden auf die Internetseite zu lenken, stehen ausge-
kltigelte technische Mechanismen zur Verfigung, fir deren
Anwendung es qualifizierter Beratung durch Experten im
Onlinemarketing und in Onlineprozessen bedarf. Damit allein
ist aber noch nichts gewonnen — der Kunde muss auch bis
zum erfolgreichen Abschluss des Antrags auf der Seite gehal-
ten werden. Idealerweise sollte er sich dabei so wohlfiihlen
und so attraktive Interaktionsangebote vorfinden, dass er
spater auch immer wieder gerne auf die Seite zurtickkehrt.

An dieser Stelle ist die Branche mit einer nie dagewesenen
Situation konfrontiert: Wo bisher der Vermittler oder Makler
den Antragsteller beim Ausfillen des Antrags begleitete,
Fragen beantwortete oder durch Riickfrage beim Versicherer
klarte und dem Kunden die Notwendigkeit seiner Absiche-
rung vor Augen fiihrte, wenn dieser die Sinnhaftigkeit des
Abschlusses infrage stellte, fehlt jetzt zundchst jede direkte
Einflussmoglichkeit. Der Antragsteller sitzt oftmals alleine vor
seinem Bildschirm, und die emotionale Hiirde, den Prozess
abzubrechen, ist damit deutlich geringer. Zudem ist das Kon-
kurrenzangebot so nah wie nie, namlich nur einen Klick ent-
fernt. Vergleichsportale tun das ihrige, um den Antragsteller zu
Uberzeugen, dass das erste Angebot nicht das beste sein muss.

Chancen der Antragsgestaltung

Ein Grund schwarzzumalen? Ganz und gar nicht. Die digitale
Antragswelt bringt zwar viele neue Herausforderungen mit
sich, sie bietet aber auch nie dagewesene Mdéglichkeiten, Pro-
zesse flexibel und ansprechend zu gestalten und damit viel
individueller auf die Beduirfnisse heutiger Kunden einzugehen.

Grund genug fir uns bei der Gen Re, uns sehr intensiv mit
den Risiken und Chancen ganz neuer Antragsformen zu
beschéftigen, um unsere Erstversicherungskunden dabei zu
unterstiitzen, das Potenzial fur die Lebensversicherung in
der Onlinewelt immer stérker zu erschlieRen.

Neben vielen anderen Aktivitdten haben wir uns z.B. in
einem gemeinsamen Projekt mit dem Forschungsbereich
Behavioral Insurance der Technischen Hochschule KéIn
unter Leitung von Prof. Horst Miller-Peters damit ausein-
andergesetzt, was einen Antragsprozess auszeichnet, der
ansprechend fiir den Versicherungskunden von heute und
morgen, die Generation Y ist. Dabei haben wir Erkenntnisse
der Verhaltensékonomie beriicksichtigt, die sehr wertvolle
Hinweise dazu liefert, wie Abschlussbereitschaft geférdert
und aufrechterhalten werden kann, aber auch dazu, wie die
Gestaltung von Fragen und Antwortmdglichkeiten die Ant-
wortqualitdt bzw. die Authentizitét der Antworten beein-
flussen. Einige Erkenntnisse aus diesem Projekt méchten wir
im Folgenden skizzieren.

Die Entscheidung darliber, wie wahrheitsgemaR die Fragen
des Versicherers beantwortet werden, liegt moglicherweise

sehr viel weniger in der Sphdre des Antragstellers als gemein-
hin angenommen. Die gute Nachricht dabei ist: Der Versi-
cherer kann sehr viel starker und auch einfacher auf diese
Entscheidung Einfluss nehmen, als ihm bewusst sein mag.

Sehr viel ist in der Vergangenheit diskutiert worden Uiber
das Risiko unvollstandiger oder unwahrer Angaben des
Versicherten im Leistungsfall, und Versicherer haben Mittel
und Wege gefunden, dieses Risiko und seine Auswirkungen
einzugrenzen. Es kommt aber auch in der Risikopriifung zu
unvollstdndigen oder unwahren Angaben, sei es unbeab-
sichtigt, z. B. weil Fragen missverstanden oder Dinge nicht
erinnert wurden, oder — seltener — auch beabsichtigt. Und
dies kann nicht nur zu einer ggf. unzureichenden Risiko-
einschatzung durch den Versicherer fiihren; es birgt auch
das Risiko, dass der Versicherte seinen Versicherungsschutz
verliert. Es ist also in beiderseitigem Interesse, hier optimale
Voraussetzungen fur eine einfache Beantwortbarkeit und
damit gute Antwortqualitédt zu schaffen. Und kleine MaR-
nahmen kénnen hier bereits spiirbare Effekte erzielen.

Erkenntnisse der Verhaltensékonomie legen auRerdem
nahe, dass das Image des Versicherers mit dariiber entschei-
det, welche Anstrengungen der Kunde unternimmt, sich an
alle risikorelevanten Parameter zu erinnern, und wie grof}
die Hurde ist, solche Parameter zu verschweigen, zu unter-
treiben oder wahrheitswidrig zu behaupten. Daher bleibt
es auch im Onlineverfahren enorm wichtig, den Versicherer
nicht als ein abstraktes Konstrukt erscheinen zu lassen, dem
ein Betrug nicht wehtut, sondern als eine Ansammlung von
Menschen (eines ,, Teams“) — und zwar sowohl von Mitar-
beitern als auch Mitgliedern des Versichertenkollektivs —,
denen durch betriigerische Handlungen Schaden zugefuigt
wird. Damit kann sich der Kunde als Teil einer Community
fuhlen, die sich gegenseitig absichert, wodurch eine héhere
Bindung und Selbstverpflichtung zu einem Verhalten, das
der Gemeinschaft nicht schadet, entstehen kann.

Und es gibt weitere, scheinbar vollkommen nebensachliche
Aspekte, wie z.B. die richtige Farbgestaltung, die den Prozess
unterstiitzen und den Abschluss wahrscheinlicher machen.
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Die Einbindung von sozialen Medien gehért heute zu
einem modernen Onlineprozess dazu; sie sollte aber nicht
alternativlos sein. Entgegen der landldufigen Meinung

ist auch die Generation Y zuweilen sehr sensibel, was das
Teilen ihrer personlichen Daten angeht, und viele bevor-
zugen das Trennen von Privatem und dem eher Geschaftli-
chen wie dem Abschluss einer Lebensversicherung. Soziale
Medien sollten daher vom Kunden als Chance wahrgenom-
men werden, den Prozess durch die Einbindung bereits
vorhandener Informationen abzukiirzen, aber nicht als
Voraussetzung fuir den Abschluss des Vertrages oder gar als
Mittel zur ,,Ausforschung” durch den Versicherer.

Bereits minimale Gamification-Elemente — wie die
Freiheit, die verschiedenen Abfragebereiche des Antrags
in beliebiger Reihenfolge zu durchlaufen — lassen den
Prozess leichter erscheinen und halten den Antragsteller
»bei der Stange“. Die Einbindung anderweitig bekannter
Symbole (,,Like“-Daumen) verleiht ein moderneres, ,,jin-
geres“ Image.

Auch durch die Gestaltung der Antwortmdoglichkeiten
kann auf unbewusster Ebene auf die Qualitat der gemach-
ten Angaben Einfluss genommen werden — dies z. B. bei
der Verwendung einer Skala zur Angabe von Grofte und
Gewicht. Hier geht es nicht darum, den Antragsteller zu
manipulieren, sondern darum, durch ein weites Spektrum
der Skala keine unnétigen Hiirden fiir eine wahrheitsge-
male Beantwortung zu bauen. Lasst die Skala ein hohes
Maximalgewicht zu, ist es fiir Personen mit Ubergewicht
eine geringere Uberwindung, einen hohen Wert in Kilo-
gramm anzugeben. Dies ist ein markantes Beispiel, wie man
Methoden aus der Verhaltenskonomie (in diesem Fall das
»Anchoring“) durch die Mdglichkeiten der Digitalisierung
zur Verbesserung der Antwortqualitét einsetzen kann.

Eine klare und intuitive Bildsprache folgt dem allgemei-
nen Trend der Visualisierung und ist damit zeitgemaR. Sie
beschleunigt dartiber hinaus das Durchlaufen des Antrags-
prozesses, weil einfache Sachverhalte, wie z.B. die Auswahl
ausgelibter Sportarten, sich auf einen Blick erfassen und
damit intuitiv verarbeiten lassen. Dies verursacht weniger
(Denk-)Aufwand beim Kunden und lasst den Prozess leich-
ter erscheinen.
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Positive Botschaften, unterstiitzt durch entsprechende
Bilder, hinterlassen einen positiven Eindruck beim Kunden
— ein eigentlich schon triviales Mittel, um einen bisher
haufig als miihsam und unerfreulich empfundenen Prozess
ansprechend zu gestalten und damit auch ein paar Punkte
in Richtung Imagegewinn zu sammeln.

Fihrt man sich nun noch einmal den klassischen Papieran-
trag fur eine Lebensversicherung vor Augen, wird deutlich,
dass hier zwei Welten aufeinanderprallen. Dass aus vertrieb-
licher und Marketingsicht derartige neue Ansatze begriifit
werden, liegt auf der Hand. Aber muss man als Risikoprtifer,
als Risikomanager oder Leistungspriifer der ,alten” Welt
wirklich hinterhertrauern?

Der klassische Antragsprozess und dabei insbesondere die
klassischen Gesundheitsfragen werden schon immer und
immer wieder als schwer verstandlich und damit erkla-
rungsbediirftig, sehr zeitaufwendig und schliellich gar
geschéftsverhindernd kritisiert.

Der dadurch ausgel6ste, seit vielen Jahren andauernde Trend,
Antrags- bzw. insbesondere Gesundheitsfragen zu verkdir-
zen, hat einerseits dazu gefiihrt, dass durch die einfache
Reduktion von Fragen zuweilen gefahrliche, zur Antiselektion
einladende Liicken in der Abfrage entstanden sind. Er hat
aber dazu gefiihrt, dass die Anzahl der Fragen zwar weniger
wurde, die Fragen aber ldnger und unverstandlicher. Diese
letztgenannte Tendenz fiihrt — auch hier haben uns verhal-
tensokonomische Experimente interessante Erkenntnisse
geliefert — zu einer Verschlechterung der Antwortqualitat,
und zwar aus ganz unterschiedlichen Griinden:

= Die Anstrengung, die der Kunde unternehmen muss, um
sich an risikorelevante Aspekte zu erinnern, wird groRer,
weil die Erinnerung nicht hinreichend durch die Fragenge-
staltung unterstiitzt wird und durch Hervorheben einzelner
Aspekte andere scheinbar in den Hintergrund geraten.

= Durch die Zusammenfassung nur bedingt zusammenge-
horender Aspekte — unterschiedlichster Art oder auch nur
unterschiedlichster Risikolevel — gerat der Antragsteller bei
der Beantwortung bisweilen in ein fast schon moralisches
Dilemma, aus dem er sich nur durch Falsch- oder unvoll-
standige Antworten befreien kann.

Die neue Antragswelt bietet gegeniiber dem klassischen
Papierantrag nun neue Méglichkeiten der Vereinfachung.
Dadurch kann der Prozess komfortabler fir den Kunden
gestaltet werden, ohne dabei wichtige Rahmenbedingun-
gen, wie das Informationsbediirfnis des Versicherers, aber
auch z.B. die umfassenden regulatorischen Anforderungen
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auler Acht zu lassen. Es gibt folglich viele gute Griinde, sich
ausgiebig und erwartungsvoll mit den neuen Mdéglichkeiten
der Gestaltung von Antragsprozessen auseinanderzusetzen.

Fazit

Die Kombination von wissenschaftlichen Erkenntnissen wie
z.B. aus der Verhaltens6konomie mit den heutigen M6g-
lichkeiten der Digitalisierung fiihren zu neuen erfolgver-
sprechenden Ansatzen.

Auf der einen Seite versprechen sie eine hohe Attraktivitat
beim Versicherungsnehmer, die sie in dhnlicher Form aus
anderen Bereichen ihres Lebens kennen und deshalb auch
im Versicherungsbereich erwarten. Auf der anderen Seite
bieten diese Ansdtze risikosteuernde Moglichkeiten, die bei
einer statischen Antragsstrecke mit dem klassischen Papier-
antrag nicht realisiert werden kénnen.

Gerne unterstiitzen wir Sie hier bei der Umsetzung entspre-
chender Projekte. Sprechen Sie uns an!

Uber die Autoren

Carsten Giese ist stellv. Direktor in der Abteilung Life/Health
Germany der Gen Re in KéIn. Im Marktbereich Deutschland
Y ist er Ansprechpartner fiir alle Fragen
der Riickversicherung. Zudem berdit
"‘;1 und unterstiitzt er Kunden bei der
b Neuentwicklung und Modifikation von
Produkten. Carsten Giese kann per Mail
P / unter carsten.giese@genre.com oder
“\Fa telefonisch unter +49 221 9738 291 er-
reicht werden.

Annika Tiedemann leitet seit Ende 2013 den Bereich Life/Health
Underwriting Research bei der Gen Re in KéIn. Sie ist verant-
wortlich fiir die Pflege und Weiterent-
wicklung der Einschéitzungsmanuale der
Gen Re und untersttitzt internationale
Kunden in allen Grundsatzfragen der
Risikoprtifung. Annika Tiedemann kann
per Mail unter annika.tiedemann@
genre.com oder telefonisch unter +49
221 9738 345 erreicht werden.
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