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Welche Berihrpunkte mit
evidenzbasiertem Management
haben Sie bereits?




EBM- eine theoretische Annaherung

—EBM fulst auf etablierten Prinzipien der Medizin

— Entscheidungen auf Basis wissenschaftlicher Methoden und
empirischer Befunde treffen

—Ziel: die individuelle Expertise der beteiligten Personen
und die beste verfugbare wissenschaftliche Evidenz
vereinbaren

— beweisgestitztes Organisieren



der Bundeswehr
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,(...) using better, deeper logic and employing facts (...)
facing the hard facts about what works and what
doesn‘t (...) understanding the dangerous haf-truths
that constitute so much conventional wisdom about
management(...)“
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Welche Quellen konnen Sie sich
far Evidenz vorstellen?
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Fachliche
Unternehmens-
Kompetenz
daten

(Expertenwissen)

der wissenschaftlicher
Interessensgruppen Forschung

Werte & Anliegen Erkenntnisse aus d




Wie kann Evidenz aufbereitet werden?

Ask

Stellenvon
Fragen und
kritisches
Hinterfragen
der Situation

Acquire

Auffinden
relevanter
Daten aus
verschiedenen
Quellen

Appraise

Kritische
Beurteilung
der Evidenz

Aggregate

Verdichtung
der
Datenmenge

Apply Assess

Situations-
spezifisches
Anwendung Abwadgen
des zu
erwartenden
Ergebnisses
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Evidenzhierarchien & Universitat (& Muanchen
die Qualitat von Informationen

Evidenzstufe 3 e

. Nichtrandomisierte
Metaanalysen, systematische kontrollierte

Ubersichtsarbeiten von Kohortenstudie

randomisierten
Kontrollstudien _
Evidenzstufe 4
Evidenzstufe 2 Fallserien, Fall-
e Kontroll-Studien, oder
Randomisierte historisch kontrollierte
kontrollierte Studie Studien
oder
Beobachtungsstudie Evidenzstufe 5 e

mitdramatischem

Effekt Pathophysiologisch
-mechanistische
Argumente
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Welche Probleme konnten sich im
evidenzbasierten
Versicherungsmanagement
ergeben?




Probleme bei evidenzbasiertem
Management

Grenzen

Evidenzist
niemals
abgeschlossen

Komplexitat

Forschungsergebnisse
und —methoden sind
haufig nicht als Basis fir
Entscheidungsfindung
aufbereitet

Anwendbarkeit

zu viel Evidenz; zu
wenig “gute”
Evidenz; Evidenz
nicht praktisch
anwendbar

Psychologische
Wirkung
emotionale
“ Wirksamkeitvon
. “storytelling”
. POl't'SChe/. gegeniiber Fakten
interessensgeleitete und Zahlen
Verwendung

Verwendung nur,

wenn die eigene
Meinungdamit
gestitzt wird
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CASE STUDY

Evidenz in der KFZ Branche

Nico Raum
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Telematik-Daten und -Tarife

—  Erfassungvon Daten zum Fahrverhalten

—  BerechnungderVersicherungspramie auf Basis der gesammelten
Daten
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Asymmetric Information In Automobile
Insurance: Evidence From Driving Behavior

- Fragestellung:Haben private Informationen tiber Fahrcharakteristiken einen

signifikanten Einfluss auf das Risiko oderdie Wahl des Versicherungsvertrages?

o ol
- ENecuRER
o T O e,
2, 5 % ot e =
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Datenlage

—  Analyse mit Hilfe telematischerDaten, die unzuganglich fFur

Versicherungsunternehmensind:

»  Detaillierte GPS-Informationen tiber die Position und Bewegung des

Autos

» Datenreprasentierenalle PAYD (,pay as you drive")

Versicherungsvertrage zum Zeitpunkt der Studie

»  Filterungvon negativer Selektionund dem, Moral-Hazard"-Problem

durchdie Nutzung lokalerWetterbedingungen

> Mdglichkeit zur UberpriifungderRelevanz privater Fahrinformationen fiir die

Risikotarifierung, die Versicherern normalerweise unzuganglich sind
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Datenlage

—  Durchfihrungim Jahr2019 fir drei Monate
— Untersuchunganhand PKWsin den USA
—  Betrachtungvon 3,15 Mio. Datenpunktenund 1.847 Policen

—  Durchschnittlich zuriickgelegte Kilometerim Zeitraum von drei Monaten:

2.021 km (Hochgerechnet auf ein Jahr: 8.212 km — jédhrl. Durchschnitt in den USA ist 13.140 km)
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~ Momentane Methodik der Versicherung
SN | KFZ-bezogene Daten:

» Alter

» Leistung

»  Bruttolistenpreis bei Erstzulassung (wird mit dem Alter abdiskontiert)
— VN-Daten:

» Alter

» Geschlecht

» PLZ bzw. BestimmungdesStandorts bei abweichendem Fahrer

> Nettokaufkraft
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Momentane Methodik der Versicherung

—  Bonus-Malus Klassifizierung:
~ 19 Schadenfreiheitsklassen
~ Pramienskalierungvon 44 % bis 170 %
~ Einstufungnull: 110 %
~ Schadenfreies Jahr: 11
~ Schadenbelastetes Jahr: 3l
—  Wahlder Versicherung:

»  Voll- oder Teilkasko
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Methodik der Untersuchung

—  Fahrfaktor:
» GefahreneKilometer
» Anzahlan Fahrten

» Geschwindigkeitstiberschreitungen
(Daten Giber 200 km/h wurden als Messfehler gewertet)

—  Telematik:
> BereitstellungderSoftware von unabhangiger Firma

»  EinteilungderStralden in drei Kategorien

" i
- R R e
7, T e
y H -v-(:

» Erzeugung eines Datenpunktesbei Motorstart, alle zwei Kilometer sowie

beim Abstellen des Motors I
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Aufgabe

—  WiehochschatzenSie das Potential einaufgrund der beschriebenen
Telematik-Daten eine passgenauere Risikotarifierunganzubieten,in
Relationzu der Risikoeinschatzunganhand der bisherigen Methodik der

Versicherung?

—  Solltenzunehmende Investitionenin Telematik-Produkte in Erwagung

gezogenwerden?
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Evidenzbasierte Erkenntnisse

—  PAYD-Versicherungsvertragewerden hauptsachlichvon Autofahrer/-innen
mit einer hohen Bonus-MalusKlasse (=hoheresRisiko) gewahlt, beidenen
eine negative Stufung wahrscheinlichist und deren Pramie dadurch stark

beeinflusst wird

—  Der Fahrfaktor hat keinenstatistisch signifikanten Effekt auf die (anders)
Bewertung des Risikos bzw. ein mogliches Downgrade der Bonus Malus
Klasse, als eine Bewertung ohne diese Information, oder auf dieWahldes

Versicherungsvertrages
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Quellen
— Bildquelle:

https://telematik-markt.de/telematik/bosch-vernetzt-das-auto-und-will-die-
mobilitat-entscheidend-verbessern#.YMcLNC221Ql

—  Studie:

Geyer, Alois/Kremslehner,Daniela & Muermann, Alexander (2019): Asymmetric
Informationin Automobilelnsurance: Evidence From Driving Behavior
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CASE STUDY
Net Promoter Score (NPS)

Niclas Pfeiffer, Peter Krammer . . derBundeswehr
Universitdt jc} Mlinchen
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* Die Proximus Versicherung AG
kampft seit langerer Zeit mit
unzufriedenen Kunden

e Struktur der AG:

« Sparten: KFZ, Haftpflicht, Sach
(Gebaude, Hausrat), Leben /BU

« Vertriebsstruktur: Cross-Selling,
Einzel- und Mehrfachvertreter

« Kommunikationskanal: Vor Ort,
Telefon und postalisch

5. Oktober 2021 25
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Problemstellung

Mangelnde allgemeine Kundenzufriedenheit

Hohe Wechselbereitschaft / niedrige Kundenbindung

Kunden halten nur wenige Produkte

Geringe Weiterempfehlungsrate

Negativerlebnisse werden auf sozialen Medien geteilt

5. Oktober 2021 26
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« Net Promoter Score als empirische
Vergleichsgrofde Fir
Kundenzufriedenheit und
Kundenbindung

« Zentrale Frage: Wie wahrscheinlich OO S
0 1 2 3 4 5 6 7 8

ist es, dass Sie die Proximus AG | 910

weite rempFehlen 0-10: DETRACTORS | PASSIVES | PROMOTERS
* NPS bei Versicherungs-AGs liegt im P 0L _

DurChSChnitt bel _1 1 ~— /0 e e /O — NET PROMOTER SCORE

« Evidenzbasiert belegt, dass der NPS
und Wachstumsstarke korrelieren

5. Oktober 2021 27
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NPS - Theorie

Bedeutung des NPS fir die Versicherungen:

Abb. 5: Der enorme Wert loyaler Kunden

Promotoren halten mehr Produkte* Promotoren bleiben lénger Promotoren empfehlen haufiger
4,0 10,0 2,0
94 17
32
3,0 - 8,5 - 1,0
26 8.0 8a
7.7
03
204 19 7,0 0-
’ ’ 0.1 02
T 1 0,5
04 04 1,0 : : :

Kritiker Neutrale  Promotoren

@.

Kritiker MNeutrale Promoteren

G

Kritiker Neutrale Promoloren

NS

Promotoren mit fast doppelt Begeisterte Kunden sind lGnger Kunden - Promoto len ~ 6x haufiger
so viel Produktnutzung als Kritiker im Schnitt 1,7 Jahre mibrr:i: m{: - Kriq.']::,, raten
deutlich haufiger ab

* Anzahl der Produktarten beim jeweiligen Versicherer

Quelle: Bain Markistudie Versicherungen 2012

5. Oktober 2021 28
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Aufgabenstellung

Die Proximus Versicherung AG mochte eine hohere
Kundenzufriedenheit erreichen und bemisst dies am NPS.

Aufgaben

e Grinde herausarbeiten
« Ansatzpunkte erkennen
* Probleme beheben

5. Oktober 2021 29
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aus empirischen Untersuchungen -

Abb. 10: Die wahren Kundenwiinsche auf einen Blick

Einfluss der Erfilllung von Top-Bediirfnissen auf den NPS-Wert (in %)
50 _o
Produkttransparenz wichtig, 9.7
Innovation weniger relevant
40 - \I 59
Beratung / Eingehen 62 |
auf individuelle Bediirfnisse
QO— %] 72

Fairness und \I
Sicherheit 8,0
sind groBre 20 7 [~
Begeisterung 39

10 1 8,2 Preis nur eines

[ unter mehreren
Bedirfnissen
D I | I I
Versicherer Erfillung Transparenz des Sonstige Einfluss
ist fair individueller Produkts ouf NPS
Sicherheit Bediirfnisse  Glnstige Bearbeitungs-
und Stabilitat des Preise und qualitat
Versicherers Konditionen

GQuelle: Bain Markistudie Versicherungen 2012 5. Oktober 2021 30




Ergebnis
aus empirischen Untersuchungen

Loyalitatstreiber der einzelnen Sparten

[GUnstiger Preis ]
gf;:fj:: Wichtig fiir wenig erkldrungsbediirftige Produkte mit einfacher
e Hausrat Wechselmoglichkeit

[Produkttransparenz }
't‘ebensl’e“i‘:her“”g Wichtig Fiir erkldrungsbediirftige Produkte mit modularer
* Hausra .
e Private Haftpflicht AbSICherung

[Fairness }
* Lebensversicherung Wichtig insbesondere bei langfristigen Vertrdgen zur
e Private Haftpflicht V . bsich
 Gebsiude ermogenabsicherung

[PersénlicherAnsprechpartner }
* Risikolebensversicherung Wichtig bei personennahen und erklarungsbeddirftigen
e Berufsunfahigkeit

Produkten

e Lebensversicherung

5. Oktober 2021
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Beliebteste Kommunikationskanale zur InfFormation

11%

m Online-Chat = Apps = Internet = Email = Video-Konferenz = Telefon = Vor Ort

5.0Oktober2021 32
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aus empirischen Untersuchungen -

Beliebteste Kommunikationskanale zur Beratung

25%
16%

15%

m Online-Chat = Apps = Internet = Email = Video-Konferenz = Telefon = Vor Ort

5.0Oktober2021 33
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EFQEbmS. . Universitat {3 Miuinchen
aus empirischen Untersuchungen -

Beliebteste Kommunikationskanale Fir den Agschluss
,_ 8%
24%

//
32%
11%
6%
14%

m Online-Chat = Apps = Internet = Email = Video-Konferenz = Telefon = Vor Ort

5.0ktober2021 34
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aus empirischen Untersuchungen -

Beliebteste Kommunikationskanale fir die Vertragsverwaltung

8%

25%

14%

23%

m Online-Chat = Apps = Internet = Email = Video-Konferenz = Telefon = Vor Ort

5.0Oktober2021 35
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aus empirischen Untersuchungen -

Beliebteste Kommunikationskandle fir die Schadenmeldung

8%

21%

18%

22%

4%

m Online-Chat = Apps = Internet Email = Video-Konferenz = Telefon = Vor Ort

5.0Oktober2021 36
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CASE STUDY

Personalentwicklung in
Versicherungsunternehmen

Lena Reildinger
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« Sie sind Abteilungsleiter
Schaden (Ebene 2) einer
Versicherung.Daihr
langjahriger Mitarbeiter zur

AU.fga b,e Konkurrenz wechselt, suchen
(Arbeitszeit Sie einen neuen Teamleiter!
10 Minuten)

e ErstellenSie eine
aussagekraftige
Stellenanzeige!
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errascncsi o

lhre Stellenanzeige spricht tendenziell eher Manner als Frauen an

Worter die Frauen von Bewerbungen abhalten

25% der Frauen wiirden sich entmutigt fiihlen, wenn in einer Stellenanzeige das Wort
herausfordernd* steht

Herausfordernd

flihlen sich von dem Wort ,aggre r Stellenanzeige abgeschreckt

Aggressw .

t
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Stellenausschreibungen  universitat S Miinchen
mit Stereotypen -

Agentisch (maskulin) Kommunal (Feminin)
« Herausforderung « Vertrauen

* Logik « Unterstutzung

« Hierarchie « Empathie

* Ehrgeiz « Zuverlassigkeit

« Dominanz « Gemeinschaft

Verstandnis

« Entscheidung




der Bundeswehr

Universitat {3 Miuinchen

Warum ist das ein Problem fir Sie?

“women are the largest untapped reservoir of talent in the world”
(Hillary Clinton)
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in der Berufswelt =

« Deutschland schneidet im europaischen Vergleich schlecht ab

« Unbereinigte Gender-Pay-Gap liegt 2020 bei 18% (Allerdings guter
Trend)

* Frauenanteil in Fihrungspositionen im Finanzdienstleistungssektor bei
17%

e Bei DAX Vorstanden nur 12%

* Veranderung gesellschaftlich gefordert und Handlungsbedarfin der
Politik gesehen

> Zweites Fuhrungspositionen- Gesetz auch bekannt als ,,Frauenquote”
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Evidenzbasierte Losungsansatze =

1. Stellenausschreibungen.

« Entsprechende Anpassung um gezielt durch Formulierung Kandidatinnen
anzusprechen

« Gender Decoderder TUM
https://genderdecoder.wi.tum.de/
Umwandlung von stereotypen Attributen in Neutrale bzw. Erganzung um
entgegengesetzte, um ein ausgewogenes Verhaltnis zu gestalten

2. Empowerment.

 In-house Training mit dem Ziel, potentiellen Kandidatinnen ein Bewusstsein
zum Thema maskuline/feminine Stereotype zu geben & Hemmschwelle senken

« Bewerber-Training fFir Frauen: Berufsbezogenen Qualifikationen betonen und auf
Betonung stereotyper Eigenschaften verzichten


https://genderdecoder.wi.tum.de/
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Noch ein Wort...

« Gender equality ist nur ein Beispiel fir die Anwendung
evidenzbasierten Managements

* Ob eine konkrete Anwendung in lhrem Unternehmen
notwendig oder gewunschtist, ist nicht Themader
Veranstaltung.




