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the power of data mining

Uberblick zum Einsatz von Data Mining zur Storno-Analyse und -Prévention in Versicherungsunternehmen

Storno-Prdvention im Versicherungswesen

Kunden zu halten ist leichter als Neukunden zu
gewinnen. Das gilt fiir die Versicherungswirtschaft

genauso wie fiir viele andere Branchen. Die friih-
zeitige Erkennung von kiindigungsgefdhrdeten Ver-

triigen ist dafiir eine zentrale Voraussetzung.

Versicherungen sind vielfltig. Eine Kfz-Police kann z.B.

jdhrlich zum Jahresende oder bei einer Tariferhohung

nach Bekanntgabe der neven Tarife gekindigt werden.

AuBerdem endet sie automatisch mit dem Verkauf des
Fahrzeugs. Eine Unfallversicherung hat dagegen meist
eine Mindestlaufzeit von mehreren Jahren und kinnte

danach bis zum Tod der versicherten Person weiter laufen.

Gekindigt wird sie 3 Monate vor Fristende bis manchmal

auch Jahre vorher. Viele andere Beispiele unterschiedli-
cher Vetragslaufzeiten und Konditionen lieBen sich nen-

nen, im Allgemeinen besteht aber immer die Frage, wie
die versicherte Person zum Ende einer Laufzeit verfdhrt.

Es gibt vielfiltige Grinde, warum ein Versicherungsver-

trag endet. Nicht immer liegt eine Kindigung vor und

die Grinde und Bedingungen fir die Kindigung kon-
nen sehr verschieden sein. Im Falle einer Vertragskiin-
digung durch den Versicherungsnehmer kann das Kin-

digungsschreiben zeitlich unterschiedlich weit vor dem

Vertragsende beim Versicherer eingehen. Bei einer Stor-

no-Analyse mittels Data Mining sind auch diese Punkte
2u beriicksichtigen.

ata Mining Verfahren sind in der Lage die Kun-

den, die einen Vertrag kiindigen werden, von den
Nichtkiindigern unterscheiden zu lemen. Dazu wird eine
Analysetabelle aufgebaut, die das Wissen von spiteren
Kindigern und Nichtkiindigem zu einem bestimmten

Leitpunkt festhiilt. Da Kunden zu verschiedenen Zeitpunk-

ten der Vertragslaufzeit kindigen, kann dieser Zeitpunkt
bei jedem Kunden in der Analysetabelle unterschiedlich
sein. Zum Aufbau der Analysetabelle missen folgende
Fragen beantwortet werden:

v Was ist eine Kindigung, die verhindert werden soll,

und was nur ein reguldres Vertragsende?

1 Ju welchem Zeitpunkt soll der Kindiger erkannt wer-

den?
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® Welche Kunden-Merkmale stehen zur Verfiigung?
® Fir die Data-Mining-Analyse (Lernfunktion) wird das

Wissen dber die Kunden bendtigt, dass zum betrachte-

ten Zeitpunkt vor der Kindigung vorlag. Wie kann dies
ethalten werden?
% Um den Kindiger vom Nichtkiindiger unterscheiden zu

kinnen, missen auch Nichtkiindiger betrachtet wer-

den. Welche Kunden gehdren dazu? Das Wissen zu

welchem Zeitpunkt muss in die Analysetabelle aufge-

nommen werden?

n Was geschieht mit den durch die Data-Mining-Analy-
se (Prognosefunktion) erkannten kiindigungsgefahrde-

ten Kunden? Was kann der Versicherer tun, um seine
Kunden zu halten?

Bei genaver Betrachtung hat eine Versicherung ge-
nigend Daten, um eine umfangreiche Data-Mining-

Analysetabelle aufzubauen. Dazu werden die Daten aller

Sparten zusommen gefihrt und Geschaftspartner bezo-
gen aggregiert. Bei vorhandenem Data Warehouse redu-

ziert sich der Aufand, jedoch muss fir eine erfolgreiche

Data-Mining-Analyse eine aufgabenspezifische Daten-
aufbereitung, oft auch mit einer Beseitigung von Daten-

fehlern durchgefihrt werden. Speziell die rickblickende
Ermittlung von historischen Wissensstinden ber die
Kunden stellt héufig eine gewisse Herausforderung dar.

Ebenso muss auch die Frage beantwortet werden, wer die

Nichtkiindiger sind und wie ihre Daten in die Analyseta-

belle einflieBen. Werden zum Beispiel fiir eine Analyse
die Daten aller Kindiger zwei Monate vor Eingang des
Kindigungsschreibens beim Versicherer betrachtet, so ist

es erforderlich fir die Aufbereitung der Daten der Nicht-
kiindiger fir jeden Kunden, der noch nicht gekiindigt hat,
ebenso ein Zeitpunkt X festgelegt werden. Die mathema-
tische Verteilung der Zeitpunkte fir die Nichtkiindiger be-
z0gen auf den Vertragsbeginn sollte dabei gleich der ent-

sprechenden Verteilung bei den Kindigern sein, wobei

natiirlich Mindestvertragslaufzeiten und andere Neben-

bedingungen zu beriicksichtigen sind.

Fiir das Halten der kindigungsgefdhrdeten Kunden hat
eine Versicherung vielfltige Maglichkeiten. So kann die

Kundenbindung Gber ein gezieltes Mailing erhdht werden,
die Kunden kénnen proakfiv durch ein Call-Center ange-

sprochen werden oder der AuBendienst-Mitarbeiter wird
informiert, den Kunden anzusprechen.

Uberhaupt ergeben sich aus der Arbeit mit Makler oder
Vermittlern wichtige Nebenbedingungen fiir Aktionen
2ur Kundenbindung. Die meisten Versicherungsvertriige
werden dber Makler und Vermittler geschlossen und die

Kunden werden von diesen personlich betreut. Eine Versi-

cherung darf deshalb die Kunden hdufig nicht direkt oder

nur mit Zustimmung oder nur eingeschrankt ansprechen.

In jedem Fall ist vor einer Storno-Analyse zu kldren, wie
die eigentliche Aktion zur Kundenbindung durchgefihrt
werden soll.

SchlieBlich kann auch der Makler oder Vermittler selbst
fir die Data-Mining-Analyse interessant sein. Werden die

kindigungsgefhrdeten Kunden Gber diesen angespro-

chen, dann ist fir den Erfolg natirlich auch das Kénnen

von ihm wichtig. Beim Aufbau der Data-Mining-Analyse-

tabelle kann dann auch das Wissen Gber diese Personen
aufgenommen werden, um eine bessere Prognose fiir den
Erfolg der Kundenbindung berechnen zu kinnen.

Die Durchfiihrung einer Data-Mining-Analyse zur Stor-

no-Privention ist bei einer Versicherung meist nicht

einfach. Wie dargestellt worden ist, sind hier viele versi-

cherungsspezifische Punkte zu beachten. Wie erfolgreiche
Kampagnen, welche die prudsys AG bei Versicherungen

durchgefiihrt hat, beweisen, kann aber auch im Versiche-

rungswesen Data Mining erfolgreich zur Vermeidung von
Kindigungen eingesetzt werden.

Zusammenfassung

I Wie ist eine zeitlich korrekte Data-Mining-
Tabelle aufgebaut?

I Wie sollte das Data Warehouse aufgebaut sein,
das fiir die Analysen benutzt wird?

I Was ist in der Zusammenarbeit mit Maklern
und Vermittlern zu beachten?

I Was kann getan werden, wenn die kiindigungs-
gefihrdeten Kunden erkannt wurden?

- D-09113 Chemnitz - Tel.: 03 71/2 70 93-0 - Fax: 03 71/ 2 70 93-90 - E-Mail: info@prudsys.de - www.prudsys.de

| Versicherungen |



