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Kün�ig geht es bei der Industrialisie-
rung in der Finanzbranche nicht mehr wie 
bisher ausschließlich um E�zienzsteigerun-
gen und Kostensenkung, etwa durch die Stan-
dardisierung und Automatisierung von Pro-
zessen, sondern verstärkt auch um Wettbe-
werbsdi�erenzierung.

�In der sich jetzt abzeichnenden zweiten 
Phase der Industrialisierung muss neben dem 
bisherigen Treiber Wirtscha�lichkeit eine ma-
ximale Kundenorientierung hinzukommen, 
um sich im Markt wahrnehmbar zu positi-
onieren. Für Vorreiterunternehmen ergeben 
sich hieraus gute Chancen, dem Wettbewerb 
vorauszueilen.� Mit diesen Worten fasst Dr. Ste-
fan Giesecke, Geschä�sführer der Agens Con-
sulting die wesentlichsten Schlussfolgerungen 
aus den Ergebnissen der Agens Trendumfra-
ge Herbst 2009 zur Industrialisierung in der 
Finanzbranche zusammen. An der Umfra-
ge beteiligten sich insgesamt 534 Führungs- 
und Fachkrä�e der Finanzbranche, die von 
dem Verlag Versicherungswirtscha�, in dem 
auch diese Zeitschri� erscheint,  und der Zeit-
schri� Banken+Partner als Medienpartner 
begleitet wurde.

Industrialisierung wird die gesamte Ver-
sicherungslandscha�, Marktstrukturen und 
Geschä�smodelle massiv verändern, davon 
ist die Mehrheit der Befragten überzeugt. Die 
weitere Entwicklung der Industrialisierung 

wird überwiegend optimistisch eingeschätzt: 
Zwei von drei Befragten (63,2%) erwarten mit 
Blick auf die eigene Branche, dass sich in den 
nächsten fünf bis 15 Jahren der Grad der In-
dustrialisierung dem der Automobilindustrie 
annähern wird.

Diese insgesamt positive Einschätzung 
zur weiteren Entwicklung des Industrialisie-
rungsprozesses erscheint sehr ambitioniert, 
wenn man den aktuellen Stand der Umset-
zung auf Unternehmensebene betrachtet. Nur 
etwas mehr als jeder zweite Umfrageteilneh-
mer (57,9%) sieht das eigene Versicherungsun-
ternehmen bereits konkret in der Umsetzung 
der Industrialisierung. Knapp jeder Dritte Ver-
sicherer (34,4%) be�ndet sich derzeit noch in 
den Startlöchern. Für eine kleine Minderheit 
(6,7%) ist Industrialisierung auf absehbare 
Zeit überhaupt kein �ema. Demnach ist die 
Einschätzung der Mehrheit der Umfrageteil-
nehmer (54,0%) nachzuvollziehen, welche die 
bestehenden Nutzenpotenziale der Industria-
lisierung nur zu einem geringen Prozentsatz 
für ausgeschöp� halten.

Die Versicherer, die den Industrialisierungs-
prozess konkret angestoßen haben und nun ge-
zielt umsetzen, konnten bereits Teile des beste-
henden Potenzials erschließen: Ein erheblicher 
Anteil (76,3%) der Umfrageteilnehmer sieht et-
wa die papierlose Geschä�svorfallbearbeitung 
im eigenen Unternehmen schon breit�ächig um-

gesetzt. 67,4 Prozent meinen zudem, dass in wei-
tem Umfang komplexe und einfache Prozesse 
voneinander getrennt sowie klare Schnittstel-
len gescha�en wurden (siehe Gra�k).

Der Kunde steht im Zentrum 
der Differenzierungsstrategien

Trotz der schon erreichten Erfolge werden 
industrielle Methoden und Instrumente in der 
Finanzbranche nicht so umgesetzt, wie das in 
anderen Branchen schon lange Standard ist. 

Zu den wichtigsten Treibern der gegenwär-
tigen Industrialisierung zählen immer noch die 
�Senkung der Personalkosten� (79,1%) und die 
�Beschleunigung der Vorgangsbearbeitung� 
(77,4%). Dabei vernachlässigt die Finanzbran-
che einen wesentlichen Gestaltungsfaktor: Die 
konsequent kundenorientierte Ausrichtung 
der Geschä�sprozesse im Verbund mit einer 
permanenten Qualitätsverbesserung. Denn 
erst mit deutlichem Abstand folgen die Moti-
ve �Fehlerquote reduzieren� beziehungsweise 
�Qualitätsverbesserungen (64,3%). Weit weni-
ger häu�g wird die �Steigerung der Kundenzu-
friedenheit� (43,0%) oder eine �kundenorien-
tierte Gestaltung der Produktpalette� genannt 
(28,9%). Die Finanzbranche orientiert sich so-
mit weder in Bezug auf die Prozessgestaltung 
noch auf die Produktgestaltung an den zentra-
len Treibern der traditionellen Industrie.

In den meisten Unternehmen, die eine 
Industrialisierung gezielt vorantreiben, wird 
kaum darauf geachtet, dass neue Produkte 
auch e�zient auf Basis neu gestalteter Pro-
zesse verwaltet werden können. Dass im Pro-
duktbereich einiges nachzuholen ist, zeigt auch 
die Einschätzung dieser Umfrageteilnehmer 
zu diesem �emenkomplex: 64,8 Prozent er-
warten eine höhere Akzeptanz für die Indus-
trialisierung, wenn die Produkte vereinfacht 
werden, um so mehr Automatisierungspo-
tenzial zu erschließen. Nur 20,8 Prozent der 
Befragten gaben an, dass in ihrem Unterneh-
men die Produktentwicklung und das Pro-
duktmanagement auf die inzwischen indus-
trialisierten Prozesse ausgerichtet wurden. 
Noch geringer ist der Anteil (15,9%) derjeni-
gen Unternehmen, die die gegebenen Chan-
cen nutzten, um im Zuge des Industrialisie-
rungsprozesses auch die Produktvielfalt bzw. 
die Zielgruppen- und Vertriebsvarianten deut-
lich zu reduzieren.
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