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Dies geschieht orientiert an den zuvor ermittelten
Kundenpréferenzen.

Verzahnung der Kommunikations-
kandle

B Der zweite Ansatz kann parallel zum erstge-
nannten gefahren werden, oder aber — bei be-
stimmten Konstellationen — auch als individuelle
MaBnahme sinnvoll sein. Der Grundgedanke ba-
siert darauf, dass durch eine Verzahnung ver-
schiedener Kommunikationskandle ebenfalls Op-
timierungspotenziale realisiert werden kénnen,
die teilweise betrdchtlich sind. Dies liegt insbe-
sondere daran, dass in der Vergangenheit zumeist
groBes Augenmerk auf die mdglichst optimale
Ausgestaltung der Prozesse in den jeweiligen Ka-
ndlen gelegt wurde; kaum ein Unternehmen aber
konnte nennenswerte Erfolge bei der Verzahnung

der Kandle verzeichnen. Und dieses trotz der sehr
hohen mdglichen Anzahl von MaBnahmen zur
Steigerung des Kundenservice und der Kunden-
bindung bzw. zur Senkung der Kosten in den ge-
nannten Bereichen.

Migliches Vorgehensmodell

B Die Einsparungspotenziale aus den grob
skizzierten Ldsungsansdtzen kénnen mittels eines
dreistufigen Analysemodells identifiziert werden.
Dieses kann und muss je nach individueller Kons-
tellation mehr oder minder deutlich angepasst
werden. Die folgenden Schilderungen sind dem-
zufolge als grobe Richtschnur zu verstehen.
Phase 1: In der ersten Phase werden alle fiir
die Optimierung der Kommunikationskanéle not-
wendigen Daten aus den Bereichen Kunde, Pro-
zesse, Technologie, Kosten und Marketing des

Trotz Elbhochwasser: Weltweite Schaden

geringer als im Vorjahr

Katastrophenschadenbilanz 2002 von Swiss Re und Miinchener Riick

I Nach den auBiergewdhnlich hohen Schéden
in 2001 schétzt die Swiss Re das Jahr 2002 als ein
unterdurchschnittliches Schadenjahr fiir die Versi-
cherungswirtschatft ein. So lag der volkswirtschaft-
liche Schaden der in der sigma-Studie ,Natur- und
Man-made Katastrophen 2002" (erscheint im Mérz
2003) fir das Jahr 2002 erfassten mehr als
300 GroBereignisse mit schatzungsweise 40 Mrd
US-$ deutlich unterhalb des sigma-Mittelwerts seit
1990 von 68 Mrd US-$. Der Versicherungswirt-
schaft entstand dadurch eine Belastung von 12 Mrd
US-$. Nach vorldufigen Schatzungen des Schwei-
zer Riickversicherers wurden im Jahr 2002 bei Na-
tur- und technischen Katastrophen 19 000 Men-

schen getétet — rund 2 000 Menschen starben al-
lein beim Erdbeben in Afghanistan im Marz, (iber
1400 Menschen bei der Explosion eines Muni-
tionsdepots in Nigeria im Januar.

Naturkatastrophen belasten
starker als technische

I Mit schitzungsweise 10 Mrd US-$ Schi-
den weltweit schlugen die Naturkatastrophen-
schaden 2002 bei den Sachversicherern, wie je-
des Jahr seit 1990, starker zu Buche als die tech-
nischen GroBschaden — eine Ausnahme bildete
hier nur das Jahr 2001 mit dem Schaden aus dem

Analysen ... Berichte ... Aufsitze

Unternehmens erfasst. Diese werden angereichert
mit externen Referenzdaten zur optimalen Nutzung
von Internet, Call-Center etc.

Phase 2: Auf Basis der gewonnenen Daten
wird in der zweiten Phase eine Daten-Analyse
durchgefiihrt, die in ein optimales Kommunikati-
onskanal-Raster miindet. Anhand dieses Rasters
wird ein Katalog von OptimierungsmaBnahmen
entwickelt.

Phase 3: Die MaBnahmen werden in der letz-
ten Phase auf folgende Kriterien hin evaluiert:

B Investitionsschutz

B Umsetzungsgeschwindigkeit

W Kostenersparnis

B Ableitung eines Aktivitdtenpakets: Organisa-
torische  Aktivitdten, Marketingaklivitéten,

Technische Aktivitaten.

Ziel bzw. Ergebnis der Analyse ist ein Kanalnut-
zungsprofil bezogen auf Personengruppen, wel-
che die optimale Verteilung der Geschéftsvorfalle
auf Basis von Kundenpréferenz pro Kanal ermdg-
licht. Dieses unter besonderer Beriicksichtigung
der Kosten pro Kanal. Ein weiteres Ziel einer der-
artigen Analyse ist ein MaBnahmenkatalog mit
konkreten Umsetzungsempfehlungen und einer
Kosten/Nutzen Betrachtung.

I Die Autoren: Gerhard Meister ist geschaftsfiih-
render Gesellschafter des Hamburger Beratungsunter-
nehmens affinis consulting GmbH. Erwin Lammenelt ist
geschéftsfiihrender Gesellschafter der Aachener New
Media Agentur team in medias GmbH und Vorsitzender
des Fachverbands E-Business im Bundesverband Deut-
scher Unternehmensberater (BDU).

11. September. Unter den Naturkatastrophen des
Jahres 2002 verursachten die beiden Flutwellen in
Europa Ende Juli und im August versicherte Scha-
den in Hohe von 3,2 Mrd US-$; im September
flhrten heftige Regenfdlle in Frankreich zu weite-
ren Schdden von 440 Mill US-$. In den USA ent-
standen durch eine Serie von Tornados im April
versicherte Schaden von 1,5 Mrd US-$, in der Ka-
ribik und den USA durch den Hurrikan Lili im
September solche von 650 Mill US-$.

Technische GroBschdden verursachten im
Jahr 2002 Versicherungsschéden von etwa 2 Mrd
US-$. Hier fielen besonders GroBbrénde und Luft-
sowie Raumfahrtschiden ins Gewicht.

Vergleichsweise geringe
Schadenbelastung der Versicherer

I Die versicherten Katastrophenschaden von
weltweit schatzungsweise 12 Mrd US-$ entspre-
chen etwa dem inflationsbereinigten Mittelwert
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