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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.

VON PATRICK STEIGER UND PHILIPPE SIGNER*

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

YD Patrick Steiger tned Philippe Signer arbeiten bei PricewaterhonseCoopers Mana-

Jesment Consulting in Zitrich

64

Internet- und

[Traditionelle Versicherunge ;
[Traditio VYersicherungen Telefonversicherungen |

{ i
| Z! o B g 3
| h g 5 2 = v =
4l 5 E -0 R
Funktionen ;ui =1 (ae] £ o 2 - 2
'@ ﬂ £; H G 7 | g
a " ~
% ¢ =i ©‘af $
‘ | *
!L—_m‘_ Darsils [Dstefs irstals (@ : Eataiy i} vty Toarsbs' | paiiily [ Gutais tpaswly | psiat
Gedarsanaiyse ‘

Produktenformatian
Produktvergleiche
Aganturvarseichnis

Elgktronische Malings und
Nowsloltars

Parsonalisierte Informationen und
Matlings

Unverbindicher Prémienrechner (P)/
verbindliche Onling-0ffarten (Q)

Onkna-Abschiuss

Anderungon ven Kundendatas /
Policen maldan mittels Web-Pormular
¥undprdatendbarsicht

Kundnndaten dndam (Self-senvice)

vertragsdatentbersicht /
vertragssuskunite

“ertrags inderungan
Schadenmeldung
Schadenabwickung
Elektronsche Rechnungsstelung

Elgktronsche Zahlungsabwickdung
(Pramien und Sthadansvargltungan)

Lagonde

Bl Ja, (st varfugbar
Al Teilweise verfugbar (2.8, fOr einige Standardprodukte, micht fir alle angebotanen Ve-sichorungen)
N Neir, ist nicht verfugbar

u Diesa Funktion ist ban diecer Versicherung nicht anwendbar (2.8, Standorthste der dgenturen bei remen Onine-Versicherungen)

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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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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SV./ Einen neve Dimension des Allfinanz-Cross-selling bieten In-
ternetportale, die samiliche Finanzbedirfnisse der User aus einer
Hand abdecken. Diese Angebote kénnen sich sowohl an Privat-
kunden als auch an KMU-Firmenkunden richten, wie zwei aktuel-
le Beispiel der Zirich und der Mobiliar zeigen. So ist die Zirich
mit der Swissquote eine Vereinbarung zur Entwicklung eines
Finanzporals (Personal Finance & Risk Platform) eingegangen,
damit Internetbeniitzer kinftig ihre gesomten Anlage- und Risiko-
absicherungsbedirfnisse ouf dieser neuen Platiform analysieren
und ihre persénliche Anlagestrategie optimieren kénnen. Der Pilot
soll im September anlasslich der Orbit in Basel vorgestellt werden.
Auf einer einzigen Platform kénnen dann Kunden Transaktionen
ihrer Zurich-Invest-Bankprodukte vornehmen sowie via Swissquo-

te Direktinvestiionen an der Bérse realisieren. Die Depots der auf
diesem Weg erworbenen Direktanlagen werden durch die Zirrich-
Tochterbank Riid, Blass & Cie, verwaltet. Ergéinzt werden die
Transaktionsmoglichkeiten durch verschiedene Informationsange-
bote und Tipps rund um die Bérsen und Finanzprodukte.
Demgegeniiber hat die Mobiliar mit ihrem neuen Infernefportal
die KMU-Kundschaft im Visier. Gemeinsam mit dem Schweizeri-
schen Gewerbeverband, der Swisscom, UBS und Valora wurde
die Firma plenaxoc.com in Ben mit rund 40 Beschéffigten ge-
grindet. Die Griinderpariner Mohiliar, Swisscom, UBS und Va-
lora halten zusammen 99% des Aktienkapitals von 5 Mio Fr. zu
gleichen Teilen; der Schweizerische Gewerbeverband ist als sira-
tegischer Partner ebenfalls finanziell beteiligt. Plenaxx.com steht
fir «vollen Zugriff» - «plein accees, accesso pieno, plenary ac-
cess». Das Investitionsvolumen soll 50 Mio Fr. befragen. Bereits
in wenigen Wochen soll das Unternehmen mit rund 200 KMU-
Betrieben im Raum Ziirich, Basel und Bern den Pilotbetrieh be-
ginnen. Den operativen Betrieb will plenaxx.com im Okiober
2000 aufnehmen.

sechs Websites moglich ist. Es gilt jedoch einzuschriinken (und
deshalb sind die entsprechenden Felder in der Tabelle mit «T»
beschriftet): Nur die Standardversicherungen wic Motorfahr-
zeug-, Hausrat- und Reiseversicherungen kénnen online abge-
schlossen werden.

Uberraschenderweise machen nur gerade drei Versicherungen
vom Marketinginstrument des elektronischen Newsletters Ge-
brauch. Dabei wiire es aus technischer Sicht einfach zu imple-
mentieren und ist ein geeignetes Instrument, um Kunden dank
proaktiver Information besser zu binden. Keine der untersuchten
Versicherungen versendet personalisierte Informationen und
Mailings. Ebenso bietet keine Versicherung eine ausgefeilie Be-
darfsanalysc an.

Mehr als die Hiilfte aller Versicherungen machen vom technisch
einfachen Mittel der Web-Formulare Gebrauch, um die Meldung
von geiinderten Kundendaten und Schiiden zu erfassen. Nur bei
der Rentenanstalt/Swiss Life kann der mittels Login authentifi-
zierte Benutzer direkt auf seine Kunden- und Vertragsdaten zu-
greifen und diese bei Bedarf direkt anpassen. In der Schweiz ist uns
keine Versicherung bekannt, die Schiden iiber ihre Website auto-
matisch abwickell. Auch was die Rechnungstellung und Zahlungs-
abwicklung angeht, wurde noch kaum eine elektronische Lésung
implementiert, Interessanterweise bieten einzig die Elvia und
Webinsurance die Kreditkartenzahlung an.
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Fazit und Ausblick: Abbildung 2 fasst den Status quo nochmals
zusammen. Alle grasseren Versicherungen der Schweiz sind dem-
zufolge mit emer Selbstdarstellung auf dem Web présent, Die
filhrenden Anbieter ermoglichen ihren Kunden ausserdem, sich
online Gber Priimien zu informicren oder gar einige Standardversi-
cherungen direkt abzuschliessen. Offensichtlich scheint zurzeit
aber die Back-End-Integration noch nicht soweit fortgeschritten
zusein, dass die Unternehmen den ganzen Kundenbetreuungspro-
zess automatisieren kinnen.

Entsprechend bieten sich die folgenden Ausbauschritte als Chan-
ce fir die niichste Generation von Versicherungs-Webseiten: Wie
beim Online-Banking soll der Kunde auch bei der Versicherung
auf dic cigenen Kunden- und Vertragsdaten Zugriff erhalten.
Wenn er diese Daten dann anschauen kann, soll er sie auch gleich
— im Rahmen des geschaftlich Sinnvollen - veriindern kénnen.
Weiter wird die Automatisicrung und die massgeschneiderte
Selbstbedienung ausgebaut, Gewisse Schadenfille werden auto-
matisch gepriift und die Schadensumme unter Vorbehalt dem
Kunden sofort elektronisch gutgeschrieben.

Wenn die Bedarfsanalyse serits unterstiitzt wird, wird es moglich,
auch komplexere Produkte, wie z.B. Lebensversicherungen, onli-
ne zu verkaufen. Das Vertrauen der Kundschaft kann gestirkt
werden, wenn man sich mit kompetitiven Produkten einem Ver-
gleich stellt, wobei dieser in Zukunft nicht nur auf der Basis der
Pramie stattfindet, sondern auch auf der Ebene von Leistungen.
Censio (www.censio.de) beispiclsweise bietet in Deutschland ei-
nen Leistungsvergleich fir Mfz- und Krankenversicherungen an.
Solche «intelligenten» Kataloge ermdglichen den Vergleich von
vielfialtigen Produkteeigenschaften, wie Leistungen, Optionen
oder interessante Ausstiegsbedingungen [Stolze 99]. | |

BASLER: NEU, HAUSRAT UND PRIVAT-
HAFTPFLICHT ZUM INTERNETTARIF

SV./ Nach auto b@loise geht die Basler Versicherung etzt mit
ihrem zweiten Produkt online: Sie bietet unter wohnen.b@loise
(http:/ /wohnen baloise ch) eine schnelle Lésung fiir den Hausrat,
die Privathafipflicht und den Privatrechtschutz zu verteilhaften,
echten Infernetpramien. Auf der Basler-Homepage lassen sich
Versicherungssummen ermitteln, Deckungen zusammenstellen,
Préimien berechnen und direkt Versicherungen einkaufen. Noch
vor Jahresende startet die Basler zudem mit ersten Internetlebens-
versicherungen und zieht damit puncto Angebotsbreite in etwa
mit dem Winterthur-Online-Versicherer Webinsurance gleich.
Zusatzlich zum eigentlichen Produkteangebot findet sich beim
Web-Auftritt der Basler eine Serviceplattform. Bereits zahlreiche
Kunden tippen Schadenmeldungen oder Adressanderungen ein
und senden diese direkt ab.
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