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E-BUSINESS IN DER SCHWEIZ: Marktibersicht Gber das Online-Angebot

Ein erster Anfang 1st gesetzt

Eine aktuelle Marktiibersicht von PricewaterhouseCoopers zeigt, wo die Schweizer
Assekuranz mit thren E-Business-Angeboten im Bereich Business-to-Customer steht.
Fazit: Es gibt noch vielfiltige Verbesserungs- und Ausbaumaglichkeiten.
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as Internetgeschidflt wird in

den meisten Bereichen nach

wie vor von den USA domi-
niert. Der Online-Boom ist jedoch
Ende der 90er Jahre auch aul Euro-
pa und Asien (bergeschwappt. Das
Versicherungsgeschift  ist  davon
ebenso stark betroffen wie die iibri-
gen Dienstleistungsbereiche, daes in
diesen Branchen - im Gegensalz zur
Giiter-basierten Industrie — vor al-
lem um das Aufbereiten und den
Austausch von Informationen geht,
und dazu ist das Internet grundsitz-
lich bestens geeignet. Es erstaunt
deshalb nicht, dass in Amerika be-
reits reine Online-Versicherungen
ohne Agenturen und phyische Ge-
schiiftsstellen existieren.

Eine Studie von Pricewater-
houseCoopers in den USA hat auf-
pezeigt, dass die meisten traditionel-
len US-Versicherer eine Website be-
sitzen, per E-Mail erreichbar sind
und dem Surfer den Weg zur niichst-
gelegenen Agentur weisen. Ausser-
dem bietet etwa die Hilfte dieser
Versicherungen auf dem World Wide
Web auch noch zusitzliche Funktio-
nalitiiten an. wie etwa Online-Offer-
ten oder Formulare zur Meldung von
Adress- und Vertragsinderungen so-
wie zur Meldung von Schadenfillen.
Auch alle grosseren Schweizer Versi-
cherer haben eine Web-Adresse,
Heisst das nun, dass sic ebenso weit
sind wie die Amerikaner? In diesem
Artikel wird eine Ist-Analyse des

Webangebots der wichtigsten Schweizer Versicherungsgesell-
schaften vorgestellt. Der Schwerpunkt der Untersuchung liegt auf
dem Aspekt Electronic Commerce (Business-to-Customer) von E-
Business und weniger auf der Seite der elektronischen Prozessin-

tegration (Business-to-Business).

Als Informationsgrundlage dienten die allgemein zuginglichen
Webseiten der Versicherungen. Die Funktionalitit wird anhand
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Abﬁvfdung 1: Ubersicht ther die Funktionalitat, welche von den angegebcnm Versich;_vuﬂg:g(vgcﬂschuﬁ‘cu auf ihren Web-
seiten unterstiilzt wird (Quelle: PricewaterhouseCoopers, Juli 2000)

der im nachfolgenden Abschnitt beschriebenen Kriterien klassifi-
ziert. Nach der Marktiibersicht werden die bemerkenswertesten
Erkenntnisse diskutiert, und es wird ein Ausblick gegeben tiber die
Maglichkeiten der funktionalen Weiterentwicklung der Versiche-
rungs-Websites. Als Grundlage einer systematischen Untersu-
chung miissen die Bewertungs- und Klassifikationskriterien defi-
niert werden. Wir sind vom Verkaufsprozess ausgegangen [Steiger
et al. 98] und haben die folgende Funktionalitit identifiziert, wel-
che dem Kunden auf einer Versicherungs-Website angeboten wer-
den kdnnte, um ihn umfassend tber diesen Kanal zu bedienen:
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- Bedarfsanalyse: Vicle
Personen sind oftmals nicht
motiviert, sich im Detail mit
der Analyse personlicher Ri-
siken [Steiger 2000] und ent-
sprechender Versicherungen
auseinander zu setzen. Je
nach Ausbildungsgrad und
spezifischen Vorkenntnissen
sind sie auch iiberfordert, die
Thematik gentigend zu ver-
stehen und somit ihren effek-
tiven Versicherungsbedarf zu
identifizieren. Es wird unter-
sucht, ob fiir solche Fille eine
elektronische Unterstiitzung
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Umsetzung in der Schweizer Versicherungsbhranche
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PricewaterthouseCoopers AG

formation anzeigen lassen
kann?

- Produktvergleiche:
Wird eine Moglichkeit geboten, verschiedene Produkte derselben
Kategorie von dieser und anderen Gesellschaften zu vergleichen?
- Agenturverzeichnis: Kann ein Benutzer auf der Website her-
ausfinden, wo die nichst gelegene Agentur zu finden ist?

- Elektronische Mailings und Newsletters: Konnen sich die
Benutzer registrieren lassen, um wichtige Informationen und
Ankiindigungen in Zukunft per E-Mail zu erhalten?

- Personalisierte Informationen und Mailings: Personali-
sierung ist ein aktuelles Schlagwort. Hier wird untersucht, ob dem
Benutzer auf erkennbare Weise fiir ihn personlich erzeugte Web-
seiten prasentiert werden.

- Unverbindlicher Pramienrechner (P)/Verbindliche On-
line-Offerten (O): Konnen dic Kunden unverbindliche Offerten
spezifizieren und dann automatisch berechnen lassen? Oder wer-
densogar direkte auf der Webseite verbindliche Offerten gemacht?
= Online-Abschluss: Ist ein verbindlicher Vertragsabschluss
iiber die Webseite moglich?

- Anderungen von Kundendaten/Policen melden
mittels Web-Formular: Konnen die Kunden Anderungen ihrer
Daten, wic z.B. Adressinderungen, Heiratsanzeigen usw., in ¢i-
nem Formular ¢ingeben und so elektronisch iibermitteln? Sind
Antrige resp. Instruktionen betreffend Policenanpassung auf
clekironischem Weg méglich?

= Kundendateniibersicht: Kann cin Kunde auf seine eigenen
Daten zugreifen, welche bei der Versicherung gespeichert sind?

- Kundendaten andern (Self-service): Kann cr seine Kun-
dendaten (z.B. Adresse) direkt selbst indern?

- Vertragsdatenibersicht/Vertragsauskiinfte: Kann der
Kunde die Details seiner bestehenden Versicherungspolicen via
‘Web anschauen?

= Vertragséinderungen: Kinnen Vertragsinderungen (im
Rahmen der vercinbarten Abmachungen oder im Sinne eines An-
trages) durch den Kunden direkt ¢cingegeben werden?

= Schadenmeldung: Kann der Kunde einen Schaden via Web
anmelden?

- Integrierte Schadenabwicklung: Bekommt der Kunde auf
seine Schadenmeldung sogleich cine sachbezogene Antwort?
Werden Bagatellschiiden automatisch erledigt? Die Verfiigharkeit
dieser Funktionalitdit wird in dieser Untersuchung nur durch ent-
sprechende Hinweise bei der Schadenmeldung erfasst.
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Abbildung 2: Status quo und Méglichkeiten in der Schweizer Online-Versicherungslondschalt

- Elektronische Rechnungsstellung: Werden die Primien-
rechnungen und andere allfillige Rechnungen elektronisch iiber-
mittelt (z.B. via PayNet).

- Elektronische Zahlungsabwicklung (Prémien und
Schadensvergiitungen): Kann der Kunde seine Primicn eleki-
ronisch bezahlen, zB. mittels Kreditkarte oder Lastschriftverfah-
ren?

Resultat: Es wurden die Webseiten von 15 Schweizer
Versicherungsgesellschaften untersucht. Die Ubersicht iiber
die angebotene Funktionalitit ist in Abbildung 1 dargestellt. Alle
untersuchten Websites enthalten Produkteinformationen. Diese In-
formationen sind hiiufig iiber eine «Suche»-Funktion gezielt auf-
findbar. Ebenfalls bicten die meisten traditionellen Versicherungen
ein Agenturverzeichnis an und ermoglichen damit dem Benutzer,
die nichst gelegene Agentur zu identifizieren. Die Telefon-/Web-
versicherungen haben definitionsgemiiss keine Agenturen.

Mehr als die Hilfte aller Versicherungen bicten entweder einen
Priimienrechner oder gar verbindliche Online-Offerten an, Letz-
tere sind Voraussetzung fiir den Online-Abschluss, welcher auf
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