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ten beiden Beiträgen fokussiert sich der 
zweite Abschnitt des Fokusbereichs auf 
die Customer Experience in der Versi-
cherungsbranche. In einem Artikel wird 
skizziert, wie Versicherungsunternehmen 
ihre aktuellen Schadenprozesse optimie-
ren und aus Sicht des Kunden sowohl an-
genehmer als auch verständlicher gestal-
ten können. Ein weiterer Beitrag unter-
sucht, inwiefern Insurtechs traditionellen 
Versicherungsunternehmen dabei helfen 
können, die Customer Experience in be-
stimmten Teilen der Wertschöpfungs-
kette zu verbessern.

Der Schwerpunkt des letzten Abschnitts 
liegt auf Ökosystemen, die mannigfal-
tige Möglichkeiten bieten, Kundenbe-
dürfnisse ganzheitlich zu addressieren. 
Hier widmen sich die Autoren eines Bei-
trags der Frage, wie sich Versicherungen 
in Ökoystemen strategisch positionie-
ren sollten. Dabei werden Faktoren dar-
gestellt, die für die Beantwortung dieser 
Frage eine wichtige Rolle spielen. Ein 
weiterer Artikel zeigt auf, wie mit Hilfe 
einer integrierten Versorgung in einem 
Gesundheitsökosystem die Probleme der 
heutigen fragmentierten Gesundheitver-
sorgung überwunden werden können.

Ergänzend zum Schwerpunktthema 
«Customer Experience und Ökosys-
teme» präsentieren wir Ihnen in der Ru-
brik «Aktuell» einen Beitrag, der die stei-
genden Haftungsrisiken für Manager von 
international agierenden Unternehmen 
beleuchtet und mögliche Versicherungs-
lösungen diskutiert. Darüber hinaus be-
inhaltet diese Ausgabe Tagungsauswer-
tungen des Insurance Forums 2019 und 
der letztjährigen InsuranceCom CEE 
Management Conference.

Ich wünsche Ihnen viel Vergnügen bei 
der Lektüre,

 

Jan-Christian Fey
Bereichsleiter «Trendmonitoring»

Liebe Leserinnen und Leser,

können Sie sich noch an die Zeiten er-
innern, in denen man an ein vorgege-
benes Fernsehprogramm gebunden war? 
Man zappte ziellos durch die Kanäle, be-
vor man Filme oder Sendungen gefun-
den hat, die oft nur halbwegs den eige-
nen Präferenzen entsprachen. Ausserdem 
war man für seine Lieblingsserien und 
-filme an bestimmte Sendezeiten gebun-
den und konnte diese nicht beliebig un-
terbrechen. Durch die Erfindung von 
Streamingplattformen wie Netflix gehö-
ren solche Probleme der Vergangenheit 
an. Heutzutage ist das Angebot auf die 
inviduellen Präferenzen des Nutzers zu-
geschnitten. Man kann Filme und Serien 
schauen, wann und wo man will, und be-
kommt personalisierte Empfehlungen, 
die mit Hilfe von Algorithmen aus dem 
Nutzerverhalten abgeleitet werden.

Durch neue Erfahrungen, die Kunden 
mit innovativen Produkten oder Dienst-
leistungen, wie beispielsweise Streaming-
plattformen, machen, steigen ihre An-
sprüche kontinuierlich. Das stellt das 
Customer Experience Management 
von  Versicherungsunternehmen vor die 
 Herausforderung, die steigenden Erwar-
tungen adäquat zu adressieren. Wie dies 
gelingen kann,  wollen wir im Rahmen 
dieser Ausgabe diskutieren. Eine Frage, 
auf die wir uns dabei besonders fokus-
sieren, ist, inwiefern Ökosysteme zu ei-
ner verbesserten Customer Experience 
beitragen können.

Das Fundament eines erfolgreichen 
Customer Experience Managements ist 
ein umfassendes Verständnis des Kon-
zepts «Customer Experience». Deshalb 
beleuchtet der erste Beitrag dieser Aus-
gabe, wie Customer Experience in der 
akademischen Welt definiert wird. Dabei 
werden verschiedene Dimensionen ei-
nes Kundenerlebnisses aufgezeigt, die im 
Rahmen des Customer Experience Ma-
nagements angesprochen werden kön-
nen. Wie das im Konkreten aussehen 
kann, diskutiert der Autor eines weite-
ren Artikels.

Nach der sektorübergreifenden Betrach-
tung von Kundenerlebnissen in den ers-
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