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1.  Vorbemerkung

Am 18.5.2021 fihrten die Digital Impact Labs, Leipzig, und die Fachhochschule Dortmund,
Fachbereich Wirtschaft, den 5. Insurance Innovation Day mit Studierenden der Lehrveranstal-
tung Versicherungsmarketing, 4. Semester des Studiengangs Versicherungswirtschaft dual,
durch.

Eine besondere Herausforderung war die immer noch andauernde, Corona-Pandemie-be-
dingte Schliellung der Fachhochschule Dortmund, die eine Durchflihrung in Prasenz auf dem
Campus unmdglich machte. Die Digital Impact Labs boten bereits zum zweiten Mal eine reine
Onlineveranstaltung mit der Videoanwendung Zoom und dem Kkollaborativen Miro-Board an.
Dadurch konnte der Ablauf in grof3en Teilen beibehalten werden, aber umgesetzt ausschlief3-

lich mit digitalen Medien.

2. Einfuhrung
(Prof. Dr. Matthias Beenken, Fachhochschule Dortmund)

Seit einigen Jahren sind diverse Labs entstanden, sowohl externe wie der Gastgeber Digital
Impact Labs Leipzig, das Insurlab Germany KdéIn oder das Insurtec Hub Munich, als auch
Versicherer-interne Labs. Versicherer investieren erhebliche Summen in die Digitalisierung ih-
rer Geschaftsmodelle. Gleichzeitig sind zahlreiche Startup-Unternehmen auf den Markt ge-
kommen, die unter dem Begriff Insurtech in ihrer ersten Evolutionsstufe meist antraten, um
klassische Wertschépfungsketten zu disruptieren und mithilfe von Internet- und Mobildiensten
neu zu konstruieren, um traditionelle Versicherungs- oder Vermittlerunternehmen aus dem
Markt zu drangen. In der mittlerweile zumeist erreichten zweiten Evolutionsstufe haben sich
die Uberlebenden Startups traditionellen Wertschdpfungsketten angepasst und fokussieren
sich darauf, sie sinnvoll zu ergdnzen. Denn vielfach mussten Insurtechs feststellen, dass ,eine
coole App*“ allein noch keinen Umsatz bringt, sondern das Vertrauensgut Versicherung offen-
bar weiterhin persdnliche Ansprache und Beratung erforderlich macht. Ein Schwerpunkt der
Angebote von Insurtechs aktuell sind digitale Versicherungsordner zur Organisation der zahl-
reichen Versicherungsunterlagen, digitale Versicherungsprodukte und digitale Prozesse flr
typische Gestaltungsanlasse. Auch traditionelle Versicherer engagieren sich inzwischen durch

Grindung eigener Insurtechs oder finanzielles Engagement in Startups.

Die aktuelle Corona-Pandemie verscharft die Bemihungen um eine starkere Digitalisierung,
wie diverse Befragungen unter Versicherungsvermittlern zeigen. So berichten traditionelle
Versicherungsvertreter und -makler in einer berufsstadndischen Umfrage, dass sie die weitge-

hend ausgefallenen persdnlichen Kundentermine nur teilweise durch telefonische oder andere
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Distanz-Beratungen ersetzen konnten. Fir rund vier von zehn befragten Vermittlern sind Vi-
deoberatungen, Onlineverkauf und die Kontaktaufnahme Uber Soziale Netzwerke nicht rele-
vant. Hier besteht Potenzial fir die Weiterentwicklung zu ,hybriden Vermittlern“, zumal auch
uber die aktuelle Pandemiesituation hinaus die Akzeptanz einer Distanzberatung gewachsen

sein durfte.

Digitalisierung bringt wenig Nutzen, wenn sie nicht auch mit Innovationen verbunden wird,
insbesondere Produkt- und Prozessinnovationen. Sonst werden nur aus umstandlichen ana-
logen ebenso umstandliche digitale Produkte und Prozesse. Insofern erganzen sich Digitali-
sierung und Innovationsmanagement sehr gut. Die Digitalisierung |6st einen Schub an Inno-
vationsmoglichkeiten aus. Die Fachhochschule Dortmund ist den Digital Impact Labs, Leipzig,
sehr dankbar, bereits zum flnften Mal eine hochwertige Veranstaltung anzubieten, in der die
Studierenden nicht nur moderne Innovationsmethoden in der Theorie kennenlernen, sondern

sie auch praktisch anwenden kénnen.

3. Innovationstechniken

(Dr. Justine Walter, Hannah Direktor, Digital Impact Labs, Leipzig)

Die Digital Impact Labs sind 2016 als Spinoff der Versicherungsforen Leipzig GmbH entstan-
den. Sie beschaftigen aktuell 20 Mitarbeiter/-innen und bieten verschiedenen Branchen wie
Versicherungswirtschaft, Energiewirtschaft, Automotive und Industrie, an, diese nachhaltig bei
ihren Innovationsaktivitaten und der Digitalisierung zu unterstiitzen sowie mit Startups aus der
Tech-Szene zusammenzubringen. Ein interdisziplindres Team aus Innovationsexperten,
Marktforschern, Analysten, Designern und Software-Architekten arbeitet kollaborativ mit Mit-
arbeitern/-innen von derzeit unter anderem sechs Versicherungsunternehmen an neuen Lo6-
sungen. Pandemiebedingt erfolgt die Zusammenarbeit weitestgehend digital. Im New Players
Network halt das Team Kontakt zu zahlreichen spezialisierten Tech-Startups, wie u.a. Insur-
techs, um der Versicherungswirtschaft vielversprechende Ansatze aufzeigen und die Akteure
miteinander in konkrete Innovationsprojekte bringen zu kdnnen. Inzwischen konnten bereits

eine Reihe Startups geférdert werden.
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EINORDNUNG VON INNOVATIONEN.

Produktlebenszyklus & S-Kurve
Technologiespriinge

Umsatz
Leistung

Innovator’s
Dilemma

F rtunuSOOLil
standen, sin t

(Bildschirmfotos: Beenken)

Innovationen folgen Inventionen, also Erfindungen. Die Innovation stellt die wirtschaftliche
Verwertung der neuen Idee dar. Innovationen unterscheiden sich nach der Betrachtungs-
weise, fur welche Gruppe sie neu sind (Kunden, Unternehmen, Wettbewerb), dem Innovati-
onsgegenstand (Produkt/Service, Prozess, Geschaftsmodell, Position) sowie dem Innovati-

onsgrad (inkrementell oder radikal, oft auch als disruptiv bezeichnet).

In typischen Produktlebenszyklen kdnnen Technologiespriinge dazu flihren, dass diese abrupt

zu Ende gehen. Innovationen helfen mit solchen Herausforderungen erfolgreich umzugehen.
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EINORDNUNG VON INNOVATIONEN.

Zerstorung vs. nachhaltige Starkung

N ) . 71 NETFLIX
Disruptive Innovation: Etwas Bestehendes wird = > R
ersetzt oder vollstandig vom Markt verdrangt. Meist L ‘;)
fordern junge Unternehmen groBe und etablierte ) a ‘\;VIKIILVE;,,?

Firmen heraus — trotz Ressourcenknappheit.
‘ &R amazon

Sustainable Innovation: Lin bestehendes
Angebot wird z.B. durch eine neue Technologie oder
eine neue Art der Organisation nachhaltig gestarkt

P Suchen

Der Innovationsprozess enthalt eingebettet in eine Innovationsstrategie die Stufen Verste-

hen, Ideen generieren, Konzepte entwickeln, Prototyping und Markteinflihrung eines MVP

(Minimum Viable Product).

INNOVATIONSSTRATEGIE

METHODIK

VERSTEHEN
ERFASSUNG IDEEN KONZEPTE

& ANALYSE GENERIEREN ENTWICKELN

DES UMFELDS]

TECHNOLOGIE

Abbildung: Innovationsprozess (Quelle: Digital Impact Labs)

Wichtig flr einen gelungenen Innovationsprozess ist die Einbindung der Nutzer. Der Insurance
Innovation Day zeigt Ausschnitte aus einem typischen Innovationsprozess unter Einbeziehung
einer Zufallsauswahl an Nutzern. Dabei stammen Innovationen idealerweise von Nutzern sel-
ber, die Innovationen unter dem Aspekt der spateren Nutzung sehen, statt wie Unternehmen

unter dem Aspekt des Verkaufs. Dazwischen kann es Zielkonflikte geben.
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Die Versicherungsbranche sollte sich mit Innovationsprozessen auch deshalb beschéaftigen,
weil Trendaussagen dahin deuten, dass auch Versicherungen disruptiert werden kénnen, wie
es bereits einigen Branchen widerfahren ist. Disruptionen werden anfanglich von der traditio-
nellen Wirtschaft gar nicht als solche erkannt oder ernst genommen. Das liegt daran, dass sie

neue Vorteile und Nutzenversprechen aufzeigen, die es so bisher noch nicht gab, ohne aber

den Nutzen konventioneller Produkte aufweisen und ersetzen zu kénnen.

WIE LASSEN SICH NUTZER INTEGRIEREN?

GESTALTET FUR NUTZER*INNEN GESTALTET MIT NUTZER*INNEN GESTALTET VON NUTZER*INNEN

le (Informationsquelle], aktive
A

Es gibt eine ganze Reihe Innovationsmethoden, die von simpel anzuwendenden Uber fortge-

schrittene bis hin zu radikalen Methoden differenziert werden kénnen. Die Studierenden er-
hielten verschiedene Methoden im Uberblick vorgestellt. In der Challenge angewendet werden

Elemente des Design Thinkings sowie der Crowd Source Innovation.

In der ersten Stufe sollen durch Beobachtung und Befragung potenzielle Probleme oder un-
geléste Winsche der Kunden identifiziert werden, in diesem Fall in Zusammenhang mit Ver-
sicherungen. Die zweite Stufe sieht die Problemdefinition vor. Dadurch fokussiert sich der Pro-
zess auf ein bestimmtes, aus Kundensicht zu formulierendes Problem. In der dritten Stufe, der
Ideation, werden Lésungen fur das identifizierte Problem gesucht. Die vierte Stufe sieht das
Prototyping vor, durch das die Lésung visualisiert werden soll. Stufe flinf schlieBlich umfasst
Test und Uberpriifung, in diesem Fall anhand einer Crowd-Befragung. Damit soll herausge-

funden werden, ob die gefundene L6sung den Kundenwinschen entspricht.
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Eine besondere Bedeutung hat dabei die Kollaboration. Erst durch das Zusammenwirken
von gemischten Teams, in diesem Fall von Studierenden, entsteht eine Vielfalt an Ideen und
Einsichten. Dies wurde durch erste kollaborativ zu bearbeitende Aufgaben auf der Whiteboard-

Anwendung Miro verdeutlicht. Diese begleitete die Teilnehmer/-innen auch durch den weiteren

B | O Fertige Teilnehmer - Zoom % | G Justine Walter - Google Suche x| [ ILAS - E-leamingander FH Do X | D MAIN Board Online Whiteboar x| - - 8 x
C @ @ hups/miocom/app/board/ed) IModWycs, a 5 O = % 2
i MAIN Board Continue collaborating using your realname. (LR v & > 21) | [ seemtesmgira|utit o,
-, bt |
s/ e .’ B o
Gusst Trinker (CIELIT) >
&P @ A O e e G
& CHALLENGE 2021 . jusstine Watter und Hannah Direktor, Digital Impact Labs Leiprig|
io
e o 10:00 - 10:30 Uhr Warm-up und MIRO kennenlernen
V7 1100 - 11:15 Uhr iel der Challenge und Gruppenbiidung
© j :
&y s x o oo BN
13 & f‘ \ - 1215+ 1315 UNT MURzer*innen verstenen, Problem cefinieren, Hypotheszn bikden Guest Traibiszer
e
= b l -7 o
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Nl e ’ @ ol 13:00 - 13:30 Uhr Ide=n generiers aus
U 13:30 - 14:45 Uhr Prototyp baven und testen h
P ok Guest Artist 15:00 - 15:45 Uhr Fragebogen erstellen
*
T 1 ST te. Togethe | zen Feedhack. 2enen, Checkout !
A 0
»
o e [ Cuest uscer Gueat actist
.
n " "
ZU DEN
TEAM BOARDS
Team 1 Team 2 Team 3

»
{ Gucst actisen | Guest Buider
» L] L] L
Testboard - Insurance
Team4 FTEdm 5 Innovation Day

H P Suchen

Zum gegenseitigen Kennenlernen und Sensibilisieren flir das Thema des Tages erfolgte eine
virtuelle Wohnungseinrichtung, in der Lieblingsgegenstande der Studierenden als Bilder oder

Icons in eine Wohnung eingefuigt und anschlieRend erlautert wurden.
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- S IMAGE CHALLENGE: DER WICHTIGSTE GEGENSTAND IN MEINER WOHNUNG
Aufgabe: Platzieren Sie ein Bild des fiir Sie wichtigsten oder wertvollsten Gegenstands im richtigen Raum des Grundrisses!
3

Suset Traiblazer

|-

Wohnzimmer

Tipp: In der linken Toolbar knnen Sie bei
Google nach Bildern suchen und diese
einfach auf das Whiteboard heriiberziehen.

[« I EEEE R

4. Die ultimative Campus Challenge: Pitch your idea

Um den Design Thinking Prozess anwendungsorientiert kennenzulernen, wurde ein solcher
im Wettbewerb zwischen finf Studierendengruppen simuliert. Der Start war am Insurance In-
novation Day mit den Phasen Verstehen & Beobachten, Gestaltungsproblem definieren,
Ideen generieren und Prototyping. Es folgte Giber einen Zeitraum von weiteren drei Wochen
die Phase Testen & Evaluieren. Ergebnis war ein Paper je Gruppe mit der Beschreibung des

geldsten Kundenproblems in Bezug auf Versicherungen.
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DESIGN THINKING PROZESS.

1 i i
Observation & i Validation
Understanding

definition Teile deinen
Lerne durch Brainstorme und Prototyp mit dem
Interviews und entwickle so viele Baue einen Prototyp flr tatsachlichen Nutzer
Beobachten tiber kreative Losungen wie Ziﬂe Odedr mehrere von EﬂlFeedback zu
i I : , maglich. einen Ideen. ekommen
R ErSChaﬁef eme . Aber: Ein Prototyp ist
Wer ist das? PespakiG dm‘am Verrtickte Ideen nur ein grober Entwurf! Funktioniert die
i ; Kundenbedurfnissen erwtinscht! Es gibt mehrere Lésung in der
G beruht Ausbaustufen davon. Praxis?
\Ff’\;Z(;Snt \(Ajflwt;(;\rq? Was sind ihre hioshinalabihedie e i i
i =8 e e Lésung aussehen? Wie sieht die Ldsung
Bedurfnisse? konkret aus?
:’)Va? - d)aﬁ Ty A Ist die Idee ntzlich?
roblem? Was sind die wirklichen Passt sie zu den
Winsche?

Anforderungen aus
Phase 1und 27

Abbildung: Design Thinking Prozess (Quelle: Digital Impact Labs)

Die zentrale Aufgabe des Tages lautete:

.,Entwickeln Sie Produkte und Services, um das Thema Hausratversicherung fiir die

junge Generation attraktiv zu gestalten.”

Dazu wurden flinf Schwerpunkthemen definiert, mit denen sich die Gruppen wahlweise be-

schéftigen konnten: Antragsstrecke, Storno, Schaden, Anderungen und Renewal.

Die Hausratversicherung ist ein Produkt, das sehr vielen auch jliingeren Kunden als eine der
ersten Versicherungen Uberhaupt begegnet, wenn sie das erste Mal von zuhause ausziehen.
Studierende erleben zudem haufiger die besonderen Herausforderungen, eigenen und frem-
den Hausrat in einer Wohngemeinschaft (WG) zu nutzen. Das Involvement der Kunden ist
hoch, denn der erste eigene Hausstand bindet ein beachtliches Verméogen. Zu vielen Hausrat-

gegenstande besteht eine besondere emotionale Bindung.

Die Gruppenarbeit erfolgte in einzelnen Radumen der Videoanwendung Zoom. Die Teilnehmer

wurden daflr von der Seminarleitung in die einzelnen Raume versetzt.

In der Phase 1 wurden Daten nach der Critical Incident Technik erhoben durch Telefon- und
Social Media-gestutzte Interviews, die die Gruppen mit Kollegen, Freunden und Nachbarn

fuhrten. Gesammelt werden sollten kritische Situationen, in denen das Thema Hausratver-
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sicherung in den jeweiligen Schwerpunktsetzungen eine Rolle spielt. Es ging also um Erfah-
rungen mit Beantragung, Stornierung, Schadenabwicklung, Vertragsanderungen oder Ver-

tragsverlangerungen. Die Ergebnisse wurden auf jeweils einem Miro-Board je Gruppe festge-

halten.

CRITICAL INCIDENT TECHNIK.

AUFGABEN

« Kunden suchen: Das tolle daran - jeder ist Kunde: Kommilliton*innen, Professorfinnen, wissenschaftliche
Mitarbeiter*innen, das Kantine-Personal,

+ Kritische Situationen sammeln, in denen Versicherungsschutz oder die Dienstleistung versagt hat

+ .Feldnotizen" machen

METHODIK

verschiedene Stakehclder gezielt befragen

B O™ m ogm ¥ v f g ® & A ~ @

In der Phase 2 suchten die Gruppen aus den Interviews ihren jeweiligen Case mit dem ,grof3-
ten Schmerz* der Betroffenen aus. Dieser wurde in einem kurzen Pitch untereinander vorge-

stellt. Die einzelnen Phasen wurden jeweils unter Zeitdruck durchlaufen (,Sprint®).

Weiter bestand die Aufgabe darin, Hypothesen fir ein kiinftiges Produkt bzw. eine Lésung zu

entwerfen, in denen eine konsequente Kundennutzen-Orientierung zum Ausdruck kommt.
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HYPOTHESENBILDUNG - 5 MIN

Wit die [UNTERNEHIMEN], v

Arbeitszimmer-.. Schlafzimmer ... Schiafzimmer -...

P Suchen

© Zoom heeting - Roum 4 - 8 x

Schlafzimmer -...

EEll ° suchen

In der Phase 3 wurden Ideen generiert sowie erste Losungen und Konzepte skizziert. Dazu
waren alle Teilnehmer/-innen aufgefordert, im Whiteboard in finf Minuten drei Skizzen anzu-

fertigen. Diese wurden anschlief’iend im Team gegenseitig prasentiert und kritisiert.
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B Iceration und Auswah (10 Minut

Einige Teilnehmer/-innen nutzten eigene Technik flir die Scribbles.
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In Phase 4 wurde das Feedback zu den Ideen eingearbeitet und die beste Idee des jeweiligen

Teams ausgewahlt.

Die Phase 5 sah das Prototyping vor, in dem eine erste fertige Losung skizziert wird. Diese

Lésung musste sodann im Elevator Pitch in kurzer Zeit den Referenten/-innen prasentiert
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werden. Die Gruppen erhielten dazu ein Feedback hinsichtlich der Innovativitat, Kreativitat und

Umsetzbarkeit der jeweiligen Idee.
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Im Anschluss an die Tagesveranstaltung folgte eine mehrwdchige Phase der Qualitatssiche-

rung. Dazu hatten die Gruppen den Auftrag, eine Crowd-Befragung selbst zu konzipieren und

durchzufiihren, mit der die Relevanz des dargestellten Problems und die Qualitat der gefun-
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denen Lésung empirisch abgesichert werden sollte. Dazu war den Teilnehmern/-innen freige-

stellt, mit verschiedenen, online verfligbaren Umfragetools zu arbeiten. Ein Beispiel wurde

dazu auch vorgefihrt und die Besonderheiten der Programmierung des Fragebogens erlau-
tert.

Automatisches Speichern B © D InsurancsinnovationDay_Présentationsfolien_20200508 &* - Gespaichart

Start  Einfilgen  Zeichnen  Entwurf  Uberginge  Animationen  Bildschirmprisentation  Oberprifen  Ansicht  Acrobat

L me
Einfugen

LLE YS—

14w macemosmemsrussme

* Beim Fragetyp C X 1" kbnnen

aann

e ausgewshit werden

Kiicken Sie, um Notizen hinzuzufugen

2w 26

B O B gm 3 «i B s @ ¢

Das Feedback zum Insurance Innovation Day war durchgangig positiv. Dazu nutzten die Teil-
nehmer/-innen ein weiteres Mal das Miro-Board, um mithilfe von Bildern oder Piktogrammen
ihre Stimmung wiederzugeben. Viele Teilnehmer/-innen aulerten, die Zeit sei unerwartet
schnell verflogen. Auch habe trotz fehlender korperlicher Prasenz jederzeit eine Gruppenar-
beitsatmosphare bestanden. Eine hohe Interaktivitdt machte die Veranstaltung zudem nicht

nur lehrreich, sondern auch kurzweilig.
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5. Ergebnisse

Im Rahmen des 5. Insurance Innovation Day entstanden funf Projekte. Die Geschéaftsideen
befinden sich alle in einem friihen Entwicklungsstadium und missten noch eine Machbarkeits-
Uberpriufung (Proof of concept) lUiberstehen. Das betrifft unter anderem rechtliche Fragen so-
wie die technische Umsetzung. Die Crowd-Befragungen haben in der Regel ein durchaus gro-
Res Interesse an den angebotenen Leistungen gezeigt. Die damit verbundene Zahlungsbe-
reitschaft und GroRRe des Marktpotenzials miussten tber Marktforschungen validiert werden.

Gruppe 1: insuredyouth
Die Gruppe arbeitete mit der Hypothese:

,Wir, die insuredyouth Versicherung, werden mit der #Hausrat+ die Grauzone unserer Kunden

I6sen, weil wir ein optionales Zubuchen von jeglichen Bestandteilen in der Hausratversiche-

rung moéglich machen. #Nie wieder Sorgen machen, wer den Schaden zahlt.*

. Verstehen (4 Minuten je Interview = 16 Minuten; 5 Min Key Insights zusammentragen und teilen)

Fasst die Key Findings aus den einzelnen Interviews zusammen und fokussiert euch dabei auf euer Problemverstandnis. In welchen Situationen
beschaftigen sich eure Interviewpartnerinnen mit XYZ? Welche Bedurfnisse haben sie? Waren die bisherigen Erfahrungen besonders gut oder
besonders schlecht?

iew 1 . Pr obie Inite 2 Wei 1 n
Interview 1. Erstes Verstandnis des Probilemns. lerview 2. Weilere Perspekive erholer Weiteve Erkenntnisss (1.5, dus Recherchen)

Problem

Schadenfall Hausrat ETIP A M——

Problemen zwischen
Hausrat und
Gebéaudeversicherer,
zusatzlich schwere
el il erscit et Kontaktméglichkeite

n dies zu kldren

Interview 3. Wetere Peripektive einholen.

zu viel Telefonate nétig,
um richtigen
Ansprechpartner zu
erreichen — Digitalisierung?

Das adressierte Problem besteht vor allem darin, dass Kunden nicht immer sicher zuordnen

kénnen, ob Gegenstande in ihrem Haushalt durch die Hausrat- oder aber die Gebaudeversi-
cherung abzusichern sind. Das kann im Schadenfall zu Streitigkeiten zwischen den beteiligten
Versicherern oder sogar dazu fuhren, dass ein Schaden wegen unklarer Zuordnung gar nicht

erst angenommen wird.
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Die Loésung soll eine App sein, mit der optional Bausteine und Gegenstande zur Hausratversi-
cherung hinzugebucht werden kénnen. Das erfolgt mit einfachem Setzen von Hakchen, au-
Rerdem kdnnen per Freitext weitere Gegenstande eingetragen sowie Fotos hochgeladen wer-
den. Fir die Einschlisse wird entweder automatisch oder nach einer fachlichen Prufung ein
Preis kalkuliert. Auch die Police und sonstiger Schriftwechsel sollen nicht mehr in Papierform,
sondern digital in der App zur Verfugung gestellt werden. Auf demselben Weg erfolgt die Scha-
denmeldung durch Anklicken des in der App gezeigten, versicherten Gegenstandes. Der Be-
arbeitungsstand des Schadens soll dort einsehbar sein, ebenso Rickfragen zum Schaden

digital geklart werden.

6 Prototyp bauen (10 Minuten)

#Hausrat +
O

. Erstellung eines Fotos
Preis des Gegenstandes
festiegen oder festlegen
lassen

. Pramie wird errechnet
V-Schutz uber App
zugeschickt
Schadenfall Gber App
melden
Belege etc. hinzufligen

Pramie wird errechnet

Der Konzepttest wurde mittels Google Forms bei 65 Personen durchgefuhrt. Dabei zeigte sich,
dass es vielfach Wissensllicken hinsichtlich der Abgrenzung zwischen Hausrat und Wohnge-
baude und demzufolge einen Bedarf fur eine Unterstiutzung gibt. Rund die Halfte der Befragten
wilrde sogar generell einzelne Gegenstande per App versichern, insbesondere elektronische
Artikel, Einbauktichen, Schmuck und Erbstlcke oder Betten. Die Gruppe schlie3t daraus auf
ein hohes emotionales Involvement der Kunden hinsichtlich der ihnen wichtigen Hausratge-
genstande, und das auch unabhangig vom Alter der Befragten. Die App kénnte daher auch flr

eine Zielgruppe uber junge Kunden hinaus auf Interesse stolRen.
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Gruppe 2

Die Gruppe arbeitete mit der Hypothese:

»Wir, die Gruppe 2, werden mit dem Kundenportal das Problem der Selbstverwaltung der Kun-

den lésen, weil wir ein unkompliziertes Kundenportal mit einer guten Ubersicht der Leistung

inklusive Beispielen in der Hausratversicherung bieten.”

. Verstehen (4 Minuten je Interview = 16 Minuten; 5 Min Key Insights zusammentragen und teilen)

Fasst die Key Findings aus den einzelnen Interviews zusammen und fokussiert euch dabei auf euer Problemverstandnis. In welchen Situationen
beschaftigen sich eure Interviewpartner:iinnen mit XYZ? Welche Bedurfnisse haben sie? Waren die bisherigen Erfahrungen besonders gut oder

besonders schlecht?

+
Interview 1: Erstes Verstandnis des Problems.

legen Wert darauf, dass
Techniksachen abgesichert sind,
best, Fahrrader eingeschlossen
sind, ansonsten der
Versicherungsschutz in der
Summe begrenzt st > Preis
sind nachldssiger, deswegen ist
es sinnvoll wenn grobe
Fahrlassigkeit abgesichert ist.

Interview 2: Weitere Perspektive einholen.

winscht sich mehr
selbststandige
Vertragsverwaltung/
online, Beratung
gut, schnelle
Ruckmeldung

Interview 3: Weitere Perspektive einholen.

-zu lange Regulierungszeiten
wegen Prifungsvorgangen
-keine Allgefahrenversicherung
-Beispiel: Wasseraustritt der
Wohnung Gber einem: Warum
zahlt die eigene Hausrat?
-schwerer Onlineabschluss,

Interview 4: Weitere Perspektive einholen.

- Vermittlung gut, Interviewte ist selber Versicherungskauffrau
und hat die Hausratversicherung Giber das interne
Versicherungsbiro im eigenen Unternehmen abgeschlossen

- Einbruchschaden erlebt, Gegenstande gestohlen, vollstandig
ersetzt, Terassentiir beschadigt - Schaden nicht ersetzt
(Wohngebaudeversicherung)

- Schaden wurde online gemeldet, gute Erfahrung, schnelle
Abwickiung

- nicht eindeutige Leistungsibersicht

Weitere Erkenntnisse (2.B. aus Recherchen):

wegen individueller Bedurfnisse
-nicht passenden
Versicherungsschutz gewahlt:
Versicherung zahlte nicht

Kern der Ldsung ist eine App, mit der verschiedene Verstandnisprobleme der Hausratdeckung
auf einfache und ubersichtliche Weise geldst werden sollen. Durch Icons werden Gegenstande
und Gefahren symbolisiert, die im Vertrag als versichert gelten. Durch Anklicken wird der
Kunde auf die jeweils relevanten Stellen der Versicherungsbedingungen gefiihrt. Die Bedin-
gungen sollen in einfacher, laienverstandlicher Weise formuliert werden. FAQ und Videos run-

den die Informationen ab.

Zudem soll die App Interaktion mit dem Versicherer wie Schadenmeldungen oder Anderung
von Personen- und Vertragsdaten zulassen. Das Gleiche gilt fur eine Veranderung der Versi-
cherungssumme, wenn der Kunde einen besonders wertvollen Gegenstand zusatzlich an-
schafft, oder wenn er umzieht. Die App soll zudem einen Direktkontakt zu einem Berater per

Videoanruf ermoglichen.

Ein weiterer Nutzen sind Statistiken zu den haufigsten Schadenursachen und den teuersten
Schadenfallen, mit denen Kunden den Nutzen der Hausratversicherung besser erfassen kon-

nen.
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. Prototyp bauen (10 Minuten)

Skizziert eine vollstandige Lésung, in der alle guten Aspekte und Kritikpunkte adressiert sind, die ihr in der Feedbackrunde zusammentragen konntet. Verfasst dazu eine kurze
Erlauterung der Lésung (2-3 Satze)-

Synthetisiert eure Konzeptideen zu einer Losung. Zeichnet und beschreibt sie hier

Erlauterung der Losung in 2-3 Satzen

Bop il wadiedaan  Todebmen Qe

Prototyp zeichnen und beschreiben

2ing wie  Coalxlgut ook M@*Q"’-
Liatext urg, cing. wb&{mrm‘@n& exvs it
> WA test M&un&m
5 entaduge (£35ton goterschet
> \J'\GQQbQiQGXl\B b DeromanteGon
> Sohadon &"@Jdu@ A Ch@rshelat.
>TRG
S \Qﬁ\ﬁovm% Noncy daken / \mﬁﬂm&@n
REcsal.
e s
Lros ol wedet s it &
Crdung vorgudiien /  Wispelvdess CoemiTigy abad i Wikign Saa,

Fir den Konzepttest wurden 36 Personen mittels Google Forms online befragt. Von den Be-
fragten hat eine Mehrheit eigene Erfahrung mit dem Abschluss von Hausratversicherungen,
allerdings fast immer durch eine personliche Beratung. Nur zwei Befragte hatten ihre Hausrat-

versicherung Uber Distanzmedien abgeschlossen.

Alle Befragten begriiRten eine Ubersicht der Vertragsdaten per App. Fast alle wiinschten sich
eine Selbstverwaltung, die Mdglichkeit zur direkten Kontaktaufnahme und zur Schadenmel-
dung sowie eine einfache Ubersicht der versicherten Leistungen. Nur die Idee der Erklarvideos
stiel® auf eine schwachere Resonanz. Die Gruppe hat zudem den Eindruck gewonnen, dass
der personliche Ansprechpartner — in der Regel ein Vermittler — weiterhin in der Hausratversi-

cherung wichtig bleibt und durch eine App nicht abgeldst wird.

Gruppe 3
Die Gruppe arbeitete mit der Hypothese:

»Wir, die Gruppe 3, werden mit einem neuen Beratungskonzept innerhalb der Produkterstel-
lung das Problem eines unklaren Versicherungsumfangs unserer Kunden/Nutzer I6sen, well

wir eine innovative Produktldsung in der Hausratversicherung bieten.”
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nldeengenerierenundf dback einholen (10 Mi 1)

Entwickelt Losungsansatze und erste Konzepte" Dazu skizziert jeder in 5 Minuten 3 Ideen. Quantitat, nicht Qualitat zahlt! Konzentriert euch auf die Visualisierung!
Zzeichniet 3 Konzeprkomponenten, i das Problem adressiersn, Holt euch im Anschluss dazu Feedback ein:

Name

ot 1 sz pee2 - skizzE:

TE | =
i = | ==
o e = i ol

Auch dieser Gruppe ist in den Befragungen das Problem begegnet, dass Kunden nicht immer
klar ist, wie sich Hausrat- und Gebaudebestandteile gegeneinander abgrenzen und einer ent-
sprechenden Versicherung zuordnen lassen. Dartiber hinaus wurde ein besonderes Interesse

an der Versicherung technischer und elektronischer Gerate gedulert.

Die Ldsung ist eine Hausratversicherung als Bausteinprodukt, das sich der Kunde durch indi-
viduelle Zuwahl selbst zusammenstellen kann. Eine App soll dazu eine Ubersicht versicherba-
rer Bausteine aufbauend auf einem Basisschutz bieten. Der Basisschutz entspricht bisher be-
kannten Hausratdeckungen auf Basis einer pauschalen Versicherungssumme abhangig von
der Wohnflache. Als Zusatzbausteine sollen ,Elektronik®, ,Garage, ,Schmuck® und ,Immate-
rielle Vermogensgegenstande“ angeboten werden. Was sich dahinter verbirgt, wird jeweils
Uber Informations-Schaltflachen angezeigt. Der Kunde kann zudem den Wert angeben, den
er versichern mochte. Eventueller Beratungsbedarf soll durch Verlinkung auf Chats oder tele-

fonische Beratung mit personlichen Ansprechpartnern gedeckt werden.

n Prototyp bauen (10 Minuten)

Skizziert eine vollstandige Losung, in der alle guten Aspekte und Kritikkpunkte adressiert sind, die ihr in der Feedbackrur
Erlduterung der Losung (2-3 Satze)-

Synthetisiert eure Konzeptideen zu einer Losung. Zeichnet und beschreibt sie hier:

. . I——
Prototyp zeichnen und beschreiben e Mok
Tau webighar, M [loren,

rona\ e o L2 b
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Der Konzepttest erfolgte tber eine Umfrage via Google Forms bei 106 Personen, von denen
gut drei Viertel eine eigene Hausratversicherung besitzen. Diese Vertrage wurden zu 84 Pro-

zent bei einem Vermittler und zu 16 Prozent online abgeschlossen.

Auch wenn die Zufriedenheit mit der Beratung generell hoch ist, duRerten rund 40 Prozent den
Wunsch nach weniger Komplexitat und 28 Prozent mehr Digitalitat. Um Wissenslicke zu iden-
tifizieren, wurden die Befragten gebeten, Zuordnungen zur Hausratversicherung vorzuneh-
men. Dabei konnte nur knapp die Halfte eine zutreffende Antwort auf die Frage geben, ob ein
dienstlicher Laptop zum Hausrat zahlt. Und 39 Prozent sahen das Dach als einen Gegenstand
an, der in der Hausratversicherung versichert ist. Rund zwei Drittel glaubten zudem falschlich,
dass technische Defekte zu den versicherten Gefahren der Hausratversicherung zahlen. Diese
Ergebnisse lassen darauf schliel3en, dass es erhebliche Wissenslicken und in der Folge po-

tenzielle Verargerung im Schadenfall gibt.

Die Produktidee wurde von rund drei Viertel der Befragten begriif3t. 80 Prozent wiinschten sich
eine Absicherung elektronischer Gerate, jeder Zweite die Versicherung von Schmuck und je-
weils 30 Prozent die Mitversicherung von Sachen in einer Garage oder von ,Dingen mit Samm-
lerwert”. Eine App zur Verwaltung der Hausratversicherung ist flir 80 Prozent der Befragten
attraktiv. Die Gruppe sieht sich durch die Umfrageergebnisse bestatigt, dass die vorgeschla-

gene App auf ein breites Kundeninteresse stolRen konnte.
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Gruppe 4
Die Gruppe arbeitete mit der Hypothese:

~Wir, Team 4, werden mit unserem Leistungskatalog bzw. Erklarvideos das Problem der Un-

sicherheit unserer Kunden I6sen, weil wir dadurch Klarheit in der Hausratversicherung schaf-

fen.
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Das aus den Interviews destillierte Problem lautet: ,Den Kunden ist oft unklar, ob ihr Schaden

bzw. ihr Gegenstand versichert ist und unter welchen Bedingungen bzw. Voraussetzungen.*

Kern der Lésung sind zum einen ein interaktiver Leistungskatalog, der Kunden helfen soll,
besser den Deckungsumgang ihrer Hausratversicherung zu verstehen. Zum anderen soll ein
digitaler Wohungsrundgang realisiert werden, mit dem visualisiert werden kann, welche der
dort exemplarisch gezeigten Gegenstande versichert sind. Die Anwendung kann auf der
Webseite erfolgen und ist nicht auf bestimmte Phasen des Verragsabschlusses beschrankt.
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Der empirische Konzepttest erfolgte mittels Befragung per Google Forms von 31 Personen.
Rund drei Viertel besitzen eine Hausratversicherung. Die Gruppe konnte den Eindruck gewin-
nen, dass die Besitzer von Hausratversicherungen zwar uberwiegend, aber nicht durchgangig
zufrieden mit der bisherigen Beratung sind und insofern noch Raum flr zusatzliche Anstren-
gungen der Anbieter bleibt. Innovative Ansatze wiurden geschatzt, mit denen ein besseres

Kundenerlebnis geschaffen wird.

Gruppe 5: InsurFlex
Die Gruppe arbeitete mit der Hypothese:

»Wir, die Gruppe 5, werden mit unserer neuen Hausratversicherung das Problem der Intrans-
parenz und unverstandlicher Leistungsausschlisse unserer Kunden/Nutzer 16sen, weil wir

mehr Flexibilitat und Kulanz bieten.”

Ausgangspunkt waren mehrere schlechte Erfahrungen mit der Bertcksichtigung von
Unterversicherungen im Schadensfall sowie teilweise Kritik an langen Kontaktwegen und
fehlenden Ansprechpartnern im Schadensfall. Es gab auch positive Erfahrungen zum Beispiel
mit dem unkomplizierten Abschluss Uber einen Onlinemakler, giinstigen Preisen und guten

Schadenregulierungen.
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Kern der Losung ist eine App mit dem Namen InsurFlex. Sie soll verschiedene Funktionen
enthalten. Eine enthélt einen Uberblick tiber den Versicherungsschutz und persénliche Daten.
In einem Grundriss einer Wohnung soll schematisch gezeigt werden, welche Gegenstande
versichert sind. Das Problem der Unterversicherung soll dadurch geldst werden, dass Kunden
Uber die App neu angeschaffte Gegenstande in den Versicherungsschutz aufnehmen kénnen.

Durch Push-Nachrichten, die nach Wunsch aktiviert werden, soll der Kunde an eine eventuelle
notige Aktualisierung seines Versicherungsschutzes erinnert werden. Fragen zu versicherten
Gegenstanden und Schadensféallen werden Uber eine Suchfunktion mit konkret angezeigten
Gegenstanden oder durch Freitexteingabe beantwortet. Der persdnliche Kontakt zu einem
Berater kann durch eine Chatfunktion und die Anzeige von Kontakdaten ermdglicht werden.
Eine urspinglich geplante Erweiterung des Versicherungsschutzes auf alle nicht selbst
verschuldeten Schaden lie® die Gruppe aufgrund der Vielzahl dazu zu klarender Fragen

wieder fallen.
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Der Konzepttest erfolgte per Onlineumfrage mit Google Forms unter 104 Personen. Rund 63
Prozent besitzen eine eigene Hausratversicherung, knapp 30 Prozent haben bereits Scha-
denerfahrungen. Jeder dritte Kunde hat die Hausratversicherung online abgeschlossen, aber

der personliche Ansprechpartner ist immer noch fir viele Kunden wichtig.

Die Idee einer App wurde von vier von funf Befragten begrufdt. Vor allem Informationen tber
den Versicherungsumfang scheinen auf Nachfrage zu stol3en. Das Problem der Unterversi-
cherung und entsprechender Kirzungen im Schadensfall hat etwas mehr als jeder zehnte Be-
fragte bereits erlebt. Dennoch wird eine regelmaRige Uberpriifung der Versicherungssumme
nicht von allen Befragten gewlinscht, woraus die Gruppe schlie3t, dass die entsprechende

Funktion einer Push-Benachrichtigung nur wahlweise angeboten werden sollte.
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