MODERNE BERATUNG

PRRPRERY | PRERTRTRIYY

Konnten Versicherungsmakler
sich klonen, wirden sie es machen

Die Kapazitaten eines Versicherungsmaklers sind endlich. Kunstliche Intelligenz (KI)
konnte ihn in Zukunft multiplizieren — und ihn weiter als wichtigen Ansprechpartner flr
den Kunden etablieren. Die Wettbewerbsvorteile durch Kl gilt es schon.jetzt zu nutzen.

che meist auf das Branding einer einzelnen Person zu-

5 riickzufithren ist. Das grofite Problem, vor dem grofle
und kleine Assekuranzmakler stehen, ist der Faktor Zeit und
eine begrenzte Multiplikation. Der Branche mangelt es an qua-
lifizierten Fachkriften; gleichzeitig steigen qualitative und re-
gulatorische Anforderungen, wodurch ein solcher Abwirts-
trend maximiert werden kann. Erfolgreiche Makler miissen in
diesem Falle gut priorisieren und unter Berticksichtigung wirt-
schaftlicher Abhéngigkeiten effizient terminieren. Eine reine
Einschéitzung der

erwarteten Provisi-

E in Versicherungsmakler ist eine autarke Institution, wel-

eignisse ermdglichen im Tagesgeschaft
eines jeden Maklers eine Generierung
an Neu- und Bestandsgeschift. Treffen
solche Begebenheiten auf Ressourcen-
engpisse, entsteht exponentiell wach-
sendes Arbeitsvolumen, tiberstrapaziertes
Personal sowie steigende Kosten auf-
grund von internen und externen
Deckungen und Neueinstellungen.

Die Digitalisierung schafft ein neues
Kundensegment, das von Selbstbe-

Ein effizientes Auslagern von Tatigkeiten

an eine Anwendung auf Basis von kinstlicher
Intelligenz (KI) kann einen Versicherungsmakler
qualitativ und effizient multiplizieren.

wusstsein, Individualitdt und Unabhin-
gigkeit gepragt ist. Der neue Typus, der
Kunde 3.0, erwartet in der heutigen
schnelllebigen und digitalen Zeit einen

on, ferner lange
und erfolgreiche
Kundenbeziehun-

gen mit zahlrei-

chen Empfehlun-

gen, das ist auch
fiir einen erfahrenen Makler nicht immer mit voller Gewissheit
zu prognostizieren. So konnte auf diesem Wege Geschift verloren
gehen, da ein Kunde aus kapazitiven Griinden nicht beraten
werden kann und ein anderer Interessent aus unterschiedli-
chen Griinden den Vorzug erhalten hat. Folglich sollte ein
Makler auch das vermeintlich ,kleine“ Geschift wie Kfz-
Versicherungen im Blick behalten, welches via Cross-Selling zu
einem provisionsreicheren Folgegeschift und Empfehlungen
fithren kann. Ein effizientes Auslagern von Titigkeiten an eine
Anwendung auf Basis von kiinstlicher Intelligenz (KI) kann ei-
nen Makler qualitativ und effizient multiplizieren.

Das Geschaft im Maklervertrieb als Nahrboden fiir Kl

Obwohl ganzjihrig Versicherungsbedarf besteht, ist das An-
frage- und Nachfrageverhalten der Kunden in bestimmten
Sparten saisonal bedingt. Das Paradebeispiel dafiir stellt die
Kraftfahrtversicherung dar: Im Herbst wird das Jahreswechsel-
geschift eingeldutet und bietet den Autofahrern und -haltern
die Chance, ihren Versicherungsvertrag zu kiindigen und zu
einem giinstigeren Anbieter zu wechseln. Auch im Friihjahr
boomt das Anfragevolumen durch die Absicherung von
Leichtkraftradern, Mopeds und Sommerwiégen. Derartige Er-

hohen Servicestandard, der in so einem
Aufwandsboom nicht eingehalten wer-
den kann. Weitere negative Folgen kon-
nen eine sinkende Kundenzufriedenheit
und ein steigendes Stornorisiko sein.
Dies bedeutet, dass Geschift aufgrund
von fehlenden Kapazititen verloren
geht, denn gerade in saisonalen Hoch-
phasen kann ein einzelner Makler keine
Bestandskundenpflege mit der Neukun-
dengenerierung vereinen. Potenzielle
Neukunden wenden sich an die unmit-
telbare Konkurrenz oder bevorzugen ei-
nen Rundum-Service von Vergleichs-
portalen oder digitalen App-Lésungen.

An diese Schnittstelle zwischen Versi-
cherungsnehmer und -unternehmen
tritt eine KI-Anwendung, welche mit
einer rund um die Uhr medieniiber-
greifenden Verfiigbarkeit und einem
allumfinglichen Wissen genau diesen
Lasten entgegenwirkt und den Ge-
schiftsbetrieb eines Maklers erginzend
unterstiitzt.



Eine Multiplikation mit Ki
ist bereits heute maoglich

Schon heute konnen kleine und grofle
Versicherungsmakler den Beratungs-
prozess digitalisieren. Durch den Ein-
satz von Sprachassistenten, Applikationen
auf Smartphones und KI-Technologie
kann ein Makler seinen Mandanten
zusitzliche Moglichkeiten in der Kon-
taktaufnahme, der Terminierung und
Beratung bieten. Durch derartige tech-
nische Assistenz automatisiert ein
Makler seinen Arbeitsalltag und wird
langfristig Profit schopfen. End-to-
End-Lésungen, wodurch eine Beratung
vollstindig autonom erfolgt, wire tech-
nisch moglich, stofft in der Ver-
sicherungsbranche und bei den Verbrau-
chern derzeit aber noch auf mangelnde
Akzeptanz. Aufgrund der Immaterialitdt
des Versicherungsproduktes, fehlender
technischer Affinitdt und mangelnden
Vertrauens in Unbekanntes wollen
gerade dltere Versicherungsnehmer
nicht auf einen personlichen An-
sprechpartner verzichten.

Mit zunehmender Digitalisierung und
einer wachsenden Technikaffinitdt in
der Branche wird die KI verstirkt
Einzug in den Versicherungsvertrieb
halten. Der Versicherungsmakler der
Zukunft wird sich ausschliefllich auf
beratungsintensive und priferierte
Produkte fokussieren und weitere
Sparten und Téatigkeiten an KI-An-
wendungen oder mit deren Hilfe an
Mitarbeiter und Kollegen outsourcen
konnen. Die Neukundengewinnung
kann zum einen iiber Lead-Borsen er-
folgen, welche automatisch durch eine
KI nach voreingestellten Parametern
eingekauft wird und mit erforderlichen
Informationen angereichert werden
kann. Auf Basis einer Omni-Channel-
Strategie kann der Interessent iiber
verschiedene Kontaktwege mittels KI
kontaktiert werden. Je nach Customer-
Journey sollte hierbei eine individuelle
Strategie ausgearbeitet werden, da sich
der KI-Einsatz je Kontaktweg und
Zielgruppe in Automatisierung und
Durchfithrung stark unterscheidet.

Von John Tokdemir, Senior Consulting, und
Ann-Kathrin Bendig, Junior Consulting der adesso AG

Betrachtet man aktuelle Entwicklungen im Rahmen einer zu-
nehmenden Digitalisierung, so wird in der kleinsten Ausbau-
stufe das Tagesgeschift eines Versicherungsmaklers wesentlich
ergianzt. Perspektivisch wird eine KI-Anwendung eine Telefon-
liste mit allen benotigten Informationen, der passenden Strate-
gie und Ansprache fiir die Terminierung liefern kénnen. Durch
den Einsatz von Echtzeitdaten, aktuellen Kausalititen wie etwa
Verkehrs- und Wetterdaten sowie sozialen Ereignissen werden
die Effizienz und die Erfolgswahrscheinlichkeit weiter steigen.

Aussichtsreiche Maklerzukunft mit Kl

Der Einsatz von KI kann und wird sich in der Versicherungs-
branche als effiziente Losung entlang der gesamten Wert-
schopfungskette etablieren und in allen Geschiftsbereichen
eines Maklers platziert werden. KI optimiert das Kundenma-
nagement und wirkt sich positiv auf den Betrieb und Vertrieb
des Unternehmens aus. Mitarbeiter werden zukiinftig mehr
entlastet und konnen sich so verstirkt komplexen Aufgaben-
stellungen widmen, die die KI aktuell noch nicht beherrscht.

Aufgrund der Immaterialitdt und eines fehlenden ideellen
Mehrwertes des Versicherungsproduktes wird der Makler auf
kurze und mittlere Sicht ein gefragter Ansprechpartner fiir
Versicherungskunden bleiben. Die KI wird den Makler nicht
ganzlich ersetzen, sondern vielmehr multiplizieren - im Para-
digmenwechsel wird die KI ein Partner, der zunehmend die
Aufgaben eines Maklers unterstiitzt bzw. tibernehmen wird.
Aufgrund des Wissenstransfers an die KI stellt sie ein Ebenbild
auf digitaler Ebene dar und beherrscht die Fahigkeiten des
Maklers ohne das Risiko des menschlichen Versagens. Gleich-
zeitig wirkt ihr Einsatz dem Fachkriftemangel entgegen.

Obwohl Geschiftsabldufe bereits heute autonom durch eine
KI-Anwendung abgebildet werden kénnen, scheitert der Ein-
satz systematisch an der gesellschaftlichen Akzeptanz. Was
vielen Generationen heute noch befremdlich erscheint, wird
im Zuge eines klassischen Paradigmenwechsels fiir Digital
Natives Alltag werden - diejenigen, die heute den Absprung
verpassen, werden zukiinftig diesen Wettbewerbsvorteil
nicht nutzen kénnen. u
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