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Herr Kaiser: Glück ist planbar!

Die Kaiser Rente® – Optimierung einer Up-Selling-Kampagne
zur Produkteinführung durch analytisches CRM von SAS®

The Power to Know®

Hamburg-Mannheimer Versicherungs-AG
™

®

Enterprise Intelligence | Supplier Intelligence | Organizational Intelligence | Customer Intelligence | Intelligence Architecture
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ERGO, ITERGO
und die Hamburg-Mannheimer

Mit mehr als 14 Milliarden Euro Beitrags-
einnahmen im Jahr 2001 und mehr als
55.000 Mitarbeitern ist die ERGO die
zweitgrößte Unternehmensgruppe auf
dem deutschen Erstversicherungsmarkt.

Unter dem Slogan „Multi-Marken –
Single-Back-Office“ bündelt die ERGO
die Synergien von Marken wie VICTORIA,
Hamburg-Mannheimer, D.A.S., DKV
und MEAG und führt die gesamte Infor-
mationstechnologie in der ITERGO, dem
zentralen IT-Dienstleister, zusammen.
Gegründet im Jahr 2000 hat die ITERGO
inzwischen rund 1.500 Mitarbeiter
und verfügt über ein Budget in Höhe
von 500 Millionen Euro (2002).

Die Hamburg-Mannheimer wurde im
Jahr 1899 als Lebensversicherung unter
dem Namen „Vita“ in Mannheim ge-
gründet. Seit 1912 ist sie in Hamburg
ansässig und nahm ihren jetzigen
Namen an. Dahinter stehen heute die
Hamburg-Mannheimer Versicherungs-
AG als einer der führenden deutschen
Lebensversicherer, die Hamburg-Mann-
heimer Sachversicherungs-AG und
die Hamburg-Mannheimer Rechts-
schutzversicherungs-AG. Die Hamburg-
Mannheimer betreut fast 6 Millionen
Kunden und verfügt über 25.000 Ver-
mittler, davon 11.000 hauptberufliche,
sowie über rund 4.000 Innendienst-
mitarbeiter. Im Geschäftsjahr 2001

„Mehr als die Hälfte aller Kundenkontakte führten zu Abschlüssen.

Neben einer erfolgreichen Produktneueinführung

konnte so – ganz nebenbei – die Motivation im Außendienst deutlich erhöht werden.“

Dr. Gerhard Braas, Qualitätsbeauftragter der Hamburg-Mannheimer

erreichte die Hamburg-Mannheimer
Beitragseinnahmen in Höhe von mehr
als 4,1 Milliarden Euro.

Die Aufgabe

Mit der Verabschiedung eines Gesetzes
zur Rentenreform mit Regelungen zur
staatlichen Förderung der privaten
Altersvorsorge durch den Deutschen
Bundestag im Juli 2001 war für Ver-
sicherungs- und andere Finanzdienst-
leistungsunternehmen der Weg frei
für die Vermarktung von Produkten zur
„Riester-Rente“, wie beispielsweise
die Kaiser Rente® der Hamburg-Mann-
heimer.

Zur Selektion geeigneter Personen,
denen das neue Produkt Kaiser Rente®

angeboten werden sollte, vertrauten
die Mitarbeiter von ITERGO und der
Hamburg-Mannheimer auf den SAS®

Enterprise Miner™. Mit Hilfe dieser
Software wurde die Planung und Steue-
rung des Vertriebs unterstützt. Selek-
tierte Adressenlisten geben den Vermitt-
lern und den Agenturen im Außendienst
genaue Angaben über Kunden, bei
denen sich der kostspielige Direkt-
kontakt mit hoher Wahrscheinlichkeit
rentieren wird. Da bei der Produktein-
führung der Kaiser Rente® keine his-
torischen Informationen zur Definition
von zukünftigen Käuferpotenzialen
verfügbar sein konnten, wurde ein
innovatives Data Mining-Verfahren zur
stufenweisen Verbesserung des Erklä-

rungsmodells aufgesetzt. Das Ziel: in
einem lernenden Prozess den poten-
ziellen Riester-Kunden finden. Im Be-
stand der Hamburg-Mannheimer wur-
den etwa 3 Millionen Personen als
Zielgruppe für die Riester-Rente iden-
tifiziert. Für diesen Kundenstamm wurde
im Rahmen des Projektes ein klas-
sisches „Up-Selling“ vorbereitet: Neben
den erwarteten Umsatzzuwächsen
durch Neuverträge steht auf diese Art
und Weise auch die Kundenpflege durch
den motivierten Außendienst im Fokus.

Die Lösung

Die Kampagne zur Einführung der Kaiser
Rente®, in Angriff genommen im De-
zember 2000 (von der IT ab März 2001
umgesetzt), wurde im Juli 2001 – nach
bereits drei Monaten umfassenden
Datenmanagements und intensiver

Lösung: SAS® Customer Intelligence

Aufgabe: Zielgruppenselektion

TOP Herausforderung: Adressenselektion

zur Produkteinführungskampagne

TOP Nutzen: Umsatzsteigerung,

Kostenersparnis, Mitarbeitermotivation

Branche: Versicherung

Partner: SAS® Professional Services
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Anzahl ca. 25.000 Vermittler und Agenturen
der Anwender:  im Außendienst

Datenvolumen: - Stichprobe für die Data Mining-Modellierung: 60.000

- Anwendung des Modells auf 2,7 Millionen Datensätze
  (bei mehr als 50 Variablen: ca. 4 GB)

Plattform: Host unter MVS, Win-NT-Server

Datenquelle: 12 DB2-Tabellen

Produkt: SAS® Enterprise Miner™

Datenanalyse – in einer ersten Teilkam-
pagne umgesetzt: Rund 400.000 Be-
suchsaufträge wurden selektiert und
den Vermittlern und Agenturen im Au-
ßendienst zur Verfügung gestellt. Zwei
weitere Selektionen, in denen das
Modell schrittweise verfeinert werden
konnte, folgten im Oktober des glei-
chen Jahres bzw. im März 2002. Bei
diesen Aktionen wurde die Stornopro-
phylaxe in die Kampagne integriert:
Dabei wurden Kunden ausgewählt, die
als besonders geeignet für die Kaiser
Rente® und gleichzeitig als extrem stor-
nogefährdet eingestuft wurden. Die
Modellrechnungen erfolgten ebenfalls
mit dem SAS Enterprise Miner.

Neben ausgefeilten Data Mining-Mo-
dellen zur Definition des Profils der
Zielgruppe lag das Augenmerk vor allem
auf der Sicherung der Datenqualität –
was eine enge Zusammenarbeit zwi-
schen der IT-Abteilung und den Fach-
bereichen erforderlich machte: „Ein
regelmäßiger Austausch zwischen den
beteiligten Parteien ist unabdingbar,
denn oftmals können nur die Mitarbeiter
in den Fachabteilungen selbsterklärende
Variablen erkennen – die dann selbst-
verständlich nicht in das Data Mining-
Modell mit einfließen dürfen“, so
Thomas Rauscher, Projektleiter Data
Mining bei ITERGO. Um die Güte der
angewandten Data Mining-Modelle
bewerten bzw. den Erfolg der Kam-
pagne messen zu können, wurden die
Besuchsaufträge mit nichtgescorten

Kontrolladressen angereichert. Das
Ergebnis: Mit Hilfe des SAS Enterprise
Miner konnte bei den selektierten Kon-
takten eine dreimal so hohe Abschluss-
quote erreicht werden wie bei Personen
der Kontrollgruppe. Dr. Gerhard Braas,
Qualitätsbeauftragter der Hamburg-
Mannheimer: „Bei den besten 10% der
selektierten Adressen wurden Kunden
identifiziert, die eine bis zu 3,4-mal so
hohe Abschlusswahrscheinlichkeit für
die Kaiser Rente® haben als Kunden
aus der Kontrollgruppe.“

Der Nutzen

Neugeschäft, Cross-Selling, Up-Selling,
Außendienstmotivation – die Kampagne
zur Einführung der Kaiser Rente® brach-
te Erfolg auf verschiedenen Ebenen

" Dreimal so hohe Abschlussquoten
(im Vergleich zur Kontrollgruppe)

" Deutlich über die Hälfte aller
Kundenbesuche führten zu – meist
mehreren – Vertragsabschlüssen

" Motivation der Außendienstmit-
arbeiter durch erfolgreiche Kunden-
besuche

" Stornoprophylaxe durch frühzeitigen
und persönlichen Kundenkontakt

Der Erfolg der Kampagne zur Neuein-
führung der Kaiser Rente® bestätigte
sowohl die Effektivität der SAS Software
und der SAS Professional Services
als auch die Kompetenz der beteiligten
Fachabteilungen bei ITERGO und der
Hamburg-Mannheimer. Dies machte
deutlich, dass eine intensive Zusam-
menarbeit der beteiligten Player –
IT, Fachabteilung, Geschäftsleitung –
unabdingbare Voraussetzung für das
Gelingen von CRM-Projekten ist.
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