Persona[isiemng und Kundenzentriemng Lange Nacht der Vers 'Lchemngen

- nner

Personalisierung und
Kundenzentrierung 2.0: g

Spagat zwischen Regulatorik und
Automatisierung

Wien, am 21.11.2023
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Ntsal: Drei Kammern,

ganzhe itliche Weﬁschépﬁings ketten

Ntsal Ntsal Ntsal
Chamber of Chamber of Chamber of 1]
Consultancy Design Software

Wir bieten den perfekten Mix aus Strategie, Design & Technologie. Wir entwickeln Strategien, Organisationen, Geschiftsmodelle, Konzepte und Produkte,

die unseren Klienten den entscheidenden Wettbewerbsvorteil verleihen.
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Ntsal wichst

15+

Jahre Erfahrung

130+ 80+

Proj ekte Team Mitg[ieder

Unsere Bliros:

EUROPA: Deutschland und Osterreich
MENA: Agypten
ROW: the...
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.. und freuen uns dartiber, dass auch unsere Klienten ihre

Wachstumsziele erreichen!

Auswahl Ntsal-Klienten

. W \ i crosoft ) COMMERZBANK ¢_
Allianz @) =" ">" XING |

“ CONTINENTAL S'Ixr

e , REINSURANCE
H U K ) A S Sparkasse 5;;}*““”@
DIGITAL. EINFACH. GUNSTIGER. & [T Volksbanken NEVEON
v dwpbank == == Raiffeisenbanken
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Kunden erwarten auf stle pevsb'nlich

zugesclfmittene Angeloote und drohen mit

Alowandemng.

Erwartungshaltung:

T VON 2 Kunden wollen perséinlich
zugeschnittene Angebote.

80% der Kunden geben zudem an, sie wiirden
eher von einem Unternehmen kaufen, das eine

auf sie zugeschni’ctene Expevience bietet.

AUSGANGSLAGE

Gqfahr:

Personalisierung imKiutesteNernirheneng Quelle: Woorise, Deloitte, Gartner, Ntsal.

38% witrden nicht mehr kaufen, wenn lﬁl

Personalisiemng schlecht gemcht wird.

Kunden erwarten dabei, dass ihnen in erster Linie
geho [fen wird, und nich’cjeder veﬁgbare

Datenschnipse[ verwendet wird.




Chance: Deutlich gesteigerte Conversion und erhohte POTENZAL

Effektivitit von Marketingkampagnen.

+100% gesteigerte >15% reduzierte 3x hohere
Conversion Kostenbasis Marketing- .
effektivitit

bei Unternehmen®*, die mit ihren durch Hyperpersonaﬁs lerung der
Kunden personaﬁsieﬁ interagieren. Ansprache und Steigerung der
Loya[i’céi’c. bei Ausrlchtung nach
persén[ichen Kunden-
priferenzen.

*) bis zu +1100% im vevg[eich zur Baseline. Exemp larische Mavktﬁkhvev im Bereich personalisiert r Kundenanspvache: Amazon, Netﬂix, Starbucks. %elle:

Personalisierung imKiutesteNernirheneng Digitalcommerce260, Instapage. , The Netflix Recommender System: Algorithms, Business Value, and Innovation* (2015); Ntsal Recherche. 23.11.2023
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Das ﬁbergeordnete Ziel von Personalisiemng:

Umsai

v A

eigern/ Wachstum erhohen




Personalisiemng kann
bei nahezu allen
aktuellen
Heraugfordemngen von
Versicherern
Verbesserung bringen.

M Personalisierung und Kundenzentrierung Quelle: Ntsal

HERAUSFORDERUNGEN

Inflationsrate erfordert iiberdurchschnittlich hohe Beitragsanpassungen —
Stornogefahr hoch

Geopolitische Lage/ Pandemien/ Naturkatastrophen sorgen fiir verstiirkten
Sicherheitsbedarf

(Junge) Kunden fordem einfache Versicherungsprodukte und digitale
Interaktionskanile

Wachsende Bereitschaft, sich online zu informieren und zu kaufen als Vorteil fir
Vergleicher/ digitale Anbieter

Regulatorischer Druck, z.B. auch online ,echte Beratung* anzubieten (Kein
Beratungsverz icht mehr)

23.11.2023 8



Die meisten
Organisationen
befinden sich
noch am Anfang
der
,Personalisierun
gs-Journey*.

Personalisierung imKiutesteNernirheneng

“Umsatzpotenzia

ML ist Machine Learning. Quelle: Ntsal.

REIFEGRADE - ILLUSTRATIV

I ML/ Predictive

Person. Pricing/ Produkte
KanalUbergreifende User Experience

Person. Ansprache, kuratiertes Angebot

Regelbasiert, verhaltensok. angereichert
Regelbasiert nach Segmenten
“Liebe/r NAME]”

Undifferenziertes Anschreiben

Personalisierungsgrad

23.11.2023 9






,WIr haben nicht die notigen Daten.”




K u n d e n b ezo g e n e EXEMPLARISCHES VORGEHEN

Daten lassen sich .
dabel Iin vier I
Kategorien CHARAKTERISTI
einordnen KA PRAFERENZEN
statisch < > dynamisch

DEMOGRAPHIE KONTEXT

nicht beeinflussbar

Personalisierung imKiutesteNernirheneng Quelle: Ntsal.
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Je nach
Verfugbarkeit
und Genauigkeit
konnen diese
Daten zur
Definition von
Use Cases
herangezogen
werden

Personalisierung imKiutesteNernirheneng Quelle: Ntsal.

EXEMPLARISCHES VORGEHEN

beeinﬂussbar
A
Nutzung von Medien
Jo b Produktnutzung
Soziale Kontakte Urlaubsaktivititen
(E-Mail) Adresse Hobbies
Eink
Nutzung Bank-Infrastruktur iommen Sportliche Aktivitiiten
Sozialbewusst-sein/ Gesundheit B
Emahmng
Ehrenamt Bild
Status-bewusstsein taung
Mobilitst
Tel [efonnummer
statisch <
Familienstand Gemiitszustand Standort
Risikoaﬁinitét
Lebenserwartung Verogen (abhiingig von Risikoklasse)
Tageszeit [ Jahreszeit
Soziodkonomischer Status
Nationalitit Infrastruktur Gesellschaftliche Trends
Geschlecht
Wirtschaftliche
Geburtsdatum Rahmenbedingungen Wetter
v
nicht beeinflussbar

23.11.2023

dynamisch
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Im nachsten o
Schritt werden

jene Daten CHARAKTERISTIKA PRAFERENZEN
identifiziert und
nutzbar gemacht,
die fur den Use
Case relevant
sind

DEMOGRAPHIE KONTEXT

Personalisierung imKiutesteNernirheneng Quelle: Ntsal.
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Lebensnahe Leis’mngs’oﬁndeln konnten neu gedacht werden; Vers ichemng wird ﬁir

den Kunden so verstandlicher

oo1: Denken in Leistungsbiindeln/ Lebensbereichen

60

Korper und
Gesundheit

oo

Mobilitat
und Arbeit

|| Pevsona[isiemng und Kundenzentriemng

% A

Freizeit und Sport Meine vier Winde

4

Reisen/ Leben im
Ausland

Qvleﬂe: Ntsal.

MODULARISIERUNGSANSATZE

Versichert werden Lebensbereiche, die intuitiv ﬁir den Kunden

verstindlich sind.

Denken in Lebensbereichen, nicht in Lines of Business. Das
umfass’c: Aufbrechen von Sach, Kraﬁ, Leben und Kranken

Klassische Linienschnitte miissen dabei aufgebvochen werden/

Versichemngen auf die Bereiche aufgetei[’c werden

,Meine vier Winde* konnten dabei Elemente der Hausrat,

Fahrradbausteine, Kfz, Gegenstandsschutz etc. enthalten

23.11.2023
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Ein All-in, rundum sorglos Produlkt, das tiber eine zu deﬁnierende MODULARISIERUNGSANSATZE
Metrik ,mitwachst

002: Ein Produkt fiir alle Versicherungsbedarfe

. . Biindelprodukt:
Bunde[produkt _net: Biindelprodukt:
. Gmndampmh: Der Kunde ist in all seinen Be[angen mit nur ml
. . “ | Du+ bLSt \ einem Versicherungs-produkt vollstindig abgesichert ’
»Du bist abgesichert” , Du +2 bist
bgesicheﬁ:“ b \ h N ®  Das Produkt ;wichst mit, je nach angelegter
(Alle Lebensbeveic]lrée,jcgch Leben Kranken gCS c eTt Wachsmmsmety-ik / Dﬁerenziemngsdimens ion
"Sbeyem]tz;& T ishereiche, Sach Leber Kranken " Diese kann sein: Anzahl Personen im Haushalt; Alter des
Kraft) Versicherten (]ung weniger Bedavf, im Alter mehr Bedav_'f),

Anzahl Kfz, Reisetéitigkeit etc. — Zur Diskussion

v

Differenzierungsdimension

M Personalisierung und Kundenzentrierung Quelle: Ntsal. 23.11.2023 16



Alternativ konnte der Kunde sein Vers ichemngsbudget deﬁnieven, und wir machen MODULARISIERUNGSANSATZE
den bestmb'glichen Absichemngsvovschlag

003: Definition eines Budgets und entsprechende Absicherung

Dafitr bekomme ich Baukasten

Freizeit und
Reisen

" Der Kunde deﬁniert, welches Budget pro Monat zur
Absicherung seines Lebens zur Verfiigung steht

Leben und

S
Wohnen /ﬁ\
&

" Wir bereiten ithm einen Vorsch[ag vor, welche

Mein Budget: 80 €

Versichemngs’oausteine/ Einze[versichemngen er am besten

pro Monat withlen sollte
Gesundheit "  Der Kunde kann aber letztendlich selber aus den Bausteinen
Gegenstandsschudz wihlen. Der Preis bleibt gleich; eventuelle Biindelrabatte
___________________________ ST T werden direkt mitberechnet

M Personalisierung und Kundenzentrierung Quelle: Ntsal. 23.11.2023 17



Use Case: Inhaltliche Anpassung auf die Zielgmppe ﬁihrt zu

sign'gﬁkanter Nachﬁageste lgerung etnes Vers ichemngsloﬁnde s

Bronze Silber Gold Platin
Versichenumg v v v v
Ve v v v v
Wi s v v v
Versichening 4 v v
Vs s v v
Wi 5 v

|| Pevsona[isiemng und Kundenzentriemng

%e“e: Ntsal.

Biindel von ausgewéih[ten Einze[versichemngen in der Ausgangsvariante bereits sehr

erfolgreich: +50% mehr Stiicke, wenn Biindel im Verkaufsprozess angewendet

Durch Anpassung an die Zie[gmppe kann Interesse nach ho herwertigen Linien erneut

deutlich gesteigert werden: +95% gesteigerte Nachfrage nach héchster Linie

Wichtig: Klare Priorisierung der KPI, z.B. Stiickewachstum, Umsatz, Marge —
andemfa“s droht Zie[konﬂikt

UMSETZUNGSBEISPIEL

Weitere Erkenntnis: Ansatz ,bei jungen Kunden mit glinstigem Produkt Fuﬂ in die

Tire bekommen® ist nicht notwendigerweise das Vichﬁge Vorgehen

23.11.2023
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Use Case: Gesteigerte Nachﬁage, wenn die ,Sprache des TN
Kunden* beim Produktdesign berticksichtigt wird

Nachfrage nach einer Tierkrankenversicherung
(,Welche Linie wiirdest du wihlen®)

" Gerade Versicherer-Jargon hiufig kompliziert und ,nicht so, wie man

normalerweise sprechen wiirde"

" Im Projektbeispiel wurde das Produkt und die Sprache auf die Zielgruppe

zugeschni’cten:
Gold-Linie

= Gebﬁhrensystemaﬁk vereinfach’c (GOT-Siitze; Einstiegsprodukt dadurch
teurer, gesteigerte Nachﬁfage nach h&iherwertigen Linien)

Silber-Linie - Enthaltene Leistungen reduziert und damit der Erwartungshaltung der
Zielgmppe angepasst (erweiterte Behand[ungen nur in Premium-Linie)

" Ergebnis: Nachfragesteigerung +6%; Nachfrage nach Zielprodukt +16%;

Bronze-Linie dariiber hinaus +8% im teuersten Premiumprodukt

Ausgangsbasis Verbesserte Variante

M Personalisierung und Kundenzentrierung Quelle: Ntsal Marktforschung aus 2023 mit n ~330 je Monade. 23.11.2023 19



Use Case: Kundenzentrierte Kanalwahl evfordert
unterschiedliche Re ifegvade von Systemen, Organisation

und Verguitung

001 — heute:
Kunde muss im gewihlten
Kanal verbleiben
Eintritt
[ |
1010 1010 1010
Systeme 1010 1010 1010
| . |
Organisaﬁon m il m
— R

Abschluss

|| Pevsona[isiemng und Kundenzentriemng

%e“e: Ntsal

002 — mittelfristig:
Kunde kann auf Wunsch
hin den Kanal wechseln

Eintritt
[ |
1010
Systeme 1010
| . |
Organisation 1 1
HEE [ & B | HE N
Y
Abschluss

003 — zielzustand:
Kunde wird ange leitet,

den Kanal zu wechseln

Eintritt
[l

1010

Systeme 1010
|

Organisation —H

m-mm
Vergiitung

Abschluss

UMSETZUNGSBEISPIEL



Personalis lerung kann wesentlicher Wachstumstreiber sein,
wenn sie umsetzungsorientiert angegangen wird.

Unternehmen, die Erfolgreich

personalisieren, starten mit

Die (mangelnde)
Datenvevﬁigbarkeit ist kein

Hindernis. Personalisiemng

Personalisierung kann
Versicherern bei aktuellen

Heraugfordemngen he [fen,

Jbesser” zu werden

pragmatischen Use Cases und

kann auch ohne Daten lernen.

statlﬁ en.

Personalisierung imKiutesteNermirheneng




ategie trifft Erfahrun

Personalisiemng

evfo (greich

umsetzen!

Persona[isie)’ung und Kundenzentrierung

Martin Janzen

martin@ntsal.com
+49173 5381981

Managing Partner bei Ntsal,
Beratungskammer

= 15+ Jahre Beratungserfahrung

" 1o+ ]Jahre E}fahmng bei Finanzdienstleistern in
Europa

= Vorstandsmitglied der AHK

. Spezia[isiert auf Strategie, Monetarisierung und
digita[e Transformation

. Brancheniibevgreifende Zusammenarbeit mit
Kunden in Europa, Nordamerika, Naher Osten/
Afrika

C Hawptredner auf internationalen Konferenzen

= Vor Ntsal Managing Director eines globalen

Beramngsuntemehmem

KONTAKT

Philipp Plettenberg

. N

phi[ippp[e([cnberg@n(sa[.com
+43 664 40 20 30 2

Pr'mcipal bei Ntsal, Berahmgskammer

" 14+ )ahre Beratungs- und
]ndustrieeﬁ‘ahmng

- Spezia[isiert auf Top Line Transfownation,
Monetarisierung, Produkt- und
Preisoptimierung, Sales Excellence und
Behavioral Sales

*  Schwerpunkt Financial Services

®  Vor Ntsal Principal bei einem globalen
Beratungs-unternehmen und Teil des
Leadership Teams "Financial Services" und

"Digita[ Transfownation”

23.11.2023 22
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"] Wir ﬁeuen uns auf den )N il

& Ly
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