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Das Geschäftsmodell eines Versiche-
rers beinhaltet auch immer ein Stück
weit den Blick in die Zukunft. Wie
sonst soll man für sich aber auch den
Kunden verlässlich Risiken kalkulie-
ren? Insofern sollte manmeinen, der
Blick in die Glaskugel ist für uns ein
alltäglichesGeschäft. Leider ist dieZu-
kunft nicht immer so einfach voraus-
zusehen, wie wir uns das manchmal
wünschen würden. Nichtsdestotrotz
kann ich andieser Stelle einen ersten
Ausblick darauf geben, was dieVersi-
cherungsbranche imJahr2011 erwar-
tenwirdundwiewirvonderProvinzi-
al NordWest damit umgehenwerden.

U l r i c h r ü t h e r

Betrachtet man, wie sehr sich die
Marktbedingungen für uns Versi-
cherer in den letzten zehn Jahren

bereits verändert haben, kann man mit
FugundRecht davon ausgehen, dass das
kommende Jahr für die Versicherungs-
branchewieder zahlreicheHerausforde-
rungenmit sich bringt.

ZumeinenwerdensichdieKunden-
struktur und die Anforderungen der
Kunden an ihrenVersichererweiter ver-
ändern. Die Lebensläufe und -modelle
derMenschenwerdenvielfältiger. Damit
steigt auch der Bedarf an flexiblen und
zugleich möglichst individuellen Versi-
cherungslösungen. Gleichzeitig nimmt
aber auch die Wechselbereitschaft der
Kunden zu; der Verwaltungsaufwand
steigt. Bedingt durch den demogra-
fischen Wandel ändert sich zudem die
Altersstruktur der Kunden.

Deshalbmüssenwir in derProdukt-
entwicklung, aber auch in der Kunden-
gewinnung und -pflege, neue Wege be-
schreiten, um so den sich verlagernden
Marktsegmenten gerecht zu werden.
Hierfür verfügen wir über einen exzel-
lentenMarktzugang: über1700 Sparkas-
senfilialen, rund 660 Versicherungsa-
genturenderProvinzial sowiezahlreiche
Maklerverbindungen.

DerWettbewerb wird immer inten-
siver, eine mögliche Stagnation der
Wachstumsraten ist nicht auszuschlie-
ßen. Preiskämpfe sind nichtmehrüber-
wiegend – wie fast schon traditionell –
im Bereich der Kfz-Versicherung zu er-
warten, sondern auch in zahlreichen
anderenGeschäftsfeldern. Unterdiesen
VorzeichengeratendieKostenverstärkt
in den Fokus. Einige Unternehmen ver-
lagern daher ganze Betriebsbereiche in
den kostengünstigeren asiatischen
Raum, um so das größtmögliche Ratio-
nalisierungspotenzial auszuschöpfen.
Nicht wenige Kunden, die sich mit
einemAnliegen telefonisch an ihreVer-
sicherung wenden, würden staunen,
wenn sie wüssten, dass sie grade mit
einem Servicecenter in Indien telefo-
nieren.

Wir als mittelständischer Konzern
mit dezentraler unternehmerischerVer-
antwortungwollen undwerden uns die-
serEntwicklungnichtanschließen.Statt-
dessen wird die Provinzial auch im Jahr

2011an ihrenbekanntenundbewährten
Erfolgfaktoren festhalten. Dazu gehört
auch in Zukunft das Regionalitäts-
prinzip als charakterisierendes und
wettbewerbsdifferenzierendesMerkmal.
Hierdurch geben wir dem Konzern ein
Gesicht vor Ort, und der Kunde kann
sichersein, stets einenverlässlichenund
kompetenten Ansprechpartner an sei-
ner Seite zu haben. Gleichzeitig werden
wir uns aber auch in verstärktem Maße
dieSynergiepotenziale zunutzemachen,
die uns der Konzernverbund liefert.

Dass die Kapitalmärkte auch im
nächsten Jahr nicht zur Ruhe kommen
werden, lässt die Irland-Krise zumWin-
terbeginn bereits erahnen. Vermutlich
wird uns das Thema Stabilität in der
Euro-Zone auch noch für geraume Zeit
beschäftigen. Gleiches gilt für das
aktuelleNiedrigzinsniveau,welches die
Lebensversicherer, die für die Erwirt-
schaftung der Garantiezinsverpflich-
tung sorgen müssen, stark herausfor-
dert.

Das Resultat: Auch hier wird sich
die Produktlandschaft verändern. So
wird es verstärkt Beitrags- beziehungs-
weiseKapitalerhaltsgarantien statt Zins-
garantien geben sowie fondsgebundene
und zugleich flexible Lebensversiche-
rungen, wie wir sie beispielsweise mit
der GarantRenteVario anbieten.

Auch die verschärften Anforde-
rungen durch Solvency II werden viele
Unternehmenvor eine Belastungsprobe
stellen, nicht nur aufgrund der stei-
genden Kapitalanforderungen. Es ist zu
erwarten, dass die Anforderungen des
kommenden Drei-Säulen-Modells und
der damit einhergehende Paradigmen-
wechsel einen starken Einfluss auf die
Kapitalanlagepolitik derVersicherungs-
branche haben werden. Dazu kommen
hohe Ansprüche an die Dokumentation
und Berichtspflichten, zumal der Um-
fang allerAusführungsvorschriftenund
Kommentierungen bereits jetzt die Aus-
maße einer mittleren Enzyklopädie an-
genommen hat. Hier kommt uns unsere
Struktur als zweitgrößter öffentlicher
Versicherungskonzern in Deutschland
natürlich zugute.

Daher gilt es für uns, die Substanz-
kraft desKonzernsweiter zu stärken, um
denHerausforderungenderZukunft ein
Stück weit gelassen entgegenblicken zu
können. Dazu werden wir unter ande-
rem die Kapitalanlagen der Provinzial
noch krisensicherer machen und den
Vertrieb weiter stärken. Zudem haben
wirunter großerMithilfe derMitarbeiter
ein ambitioniertes Kostensenkungspro-
grammaufgelegt und ich binmir sicher,
dass der Provinzial NordWest Konzern
mit diesem auf Sicherheit, Solidität und
Nachhaltigkeit ausgerichteten Ge-
schäftsmodell aufdemrichtigenWeg ist,
um allen Herausforderungen der Zu-
kunft erfolgreich begegnen zu können.

Der Autor ist Vorstandsvorsitzender der
Provinzial Nord Brandkasse sowie der
Provinzial NordWest Lebensversicherung
AG.

Versicherungen müssen auf Veränderungen reagieren

Kunden fordern
neueWege

Fit für etwas zu sein, bedeutet im all-
gemeinen Sprachgebrauch, sich den
Gegebenheiten optimal anzupassen.
„Fit für 2011“ heißt demnach, die ak-
tuellen und künftigen Herausforde-
rungenzuerkennenundStrategienzu
entwickeln, um ihnenbestmöglich zu
begegnen.

h a n s O t t O s t r e U B e r

Wie ist die Ausgangslage für die
rheinland-pfälzischen Spar-
kassen gegen Ende des Jahres

2010? Eine zunehmend verwendete
Charakterisierung entstammt dem
Risikomonitoring des Haftungsver-
bundes der Sparkassen-Finanzgruppe:
Alle 26 Sparkassen in Rheinland-Pfalz
befinden sich in der Monitoringstufe
„grün“. Mit einer Cost-Income-Ratio
zwischen 53 und 69 Prozent zeigen un-
sere Sparkassen eine sehr homogene
und ausgewogene Struktur. Bei der Ei-
genkapitalausstattung erfüllen unsere
Sparkassen bereits heute die für das
Jahr 2019 festgelegten Basel-III-Vor-
schriften. Die Sparkassen sind nachwie
vor mit Abstand Marktführer in Rhein-
land-Pfalz. Die Ertragssituation für
2010 wird sehr zufriedenstellend sein,
das Gleiche gilt für die zu treffende Ri-
sikovorsorge.

Also alles in Ordnung und „Fit für
2011“? Ich setze bewusst ein Fragezei-
chen, nicht weil ich an der Aussage
zweifele, sondern weil ich vor Euphorie
warnenwill. AuchvordemHintergrund
derpositiven und stabilen Lagemüssen
sich die Sparkassen täglich im Markt
behaupten und sich derWertschätzung
ihrer Kunden versichern. Die Weichen
für eine erfolgreicheMarktbearbeitung
sind allerdings gestellt. Auf einigewich-
tige Themen will ich hinweisen.

Die anhaltenden Diskussionen um
Beratungsqualität und Verbraucher-
schutz zeigen, dass Kundenzufrieden-

heit und -loyalität immer mehr an Be-
deutung gewinnen. Damit rückt der
ganzheitliche Ansatz der Sparkassen,
den Kundenbedarf in den Mittelpunkt
der Geschäftsbeziehung zu stellen, im-
mermehr in den Fokus derVertriebsan-
strengungen.

Getreu dem Motto „miss es oder
vergiss es“ geht es in 2011 zunächst um
die flächendeckende Erhebung der
Kundenzufriedenheit. Schließlich ist
die Kundenloyalität einer der größten
Vermögenswerte, die ein Unternehmen
besitzt. Doch nachlassende Kunden-
treue scheint ein Massenphänomen ge-
worden zu sein. Häufig sind es ganz ba-
nale Gründe, die zur Unzufriedenheit
führen. Ich hoffe, dass es uns gelingt,
durch die Erhebung zur Kundenzufrie-
denheit „hausgemachteZufriedenheits-
killer“ zu enttarnen, um sie aus derWelt
zu schaffen. Das wäre ein ganz wich-
tiger Beitrag zur Fitness 2011 unserer
Sparkassen.

Qualitätsführer
auf allen Kanälen

Wesentlicher Bestandteil der Kunden-
zufriedenheit ist die Qualität der Bera-
tung. Für den stationären Vertrieb er-
halten wir insoweit durchgehend gute
Bewertungen. Und: Wir setzen weiter-
hin auf die hohe Kompetenz unserer
Berater. Für den medialen Vertrieb, der
im Zeitalter des Internets eine immer
größere Bedeutung erhält, muss dies in
Zukunft in gleicher Weise gelten. Neue
Untersuchungen belegen, dass mehr
als 87 Prozent der 30- bis 39-Jährigen
das Internet nutzen und selbst in der
Zielgruppe der über 60-Jährigen mitt-
lerweile 27 Prozent online sind.

Diese Zahlenwaren noch vorweni-
gen Jahren unvorstellbar. Sie belegen
aber deutlich: Um Marktführer zu blei-
ben,muss unserAngebot in beidenVer-

triebswegen die Kunden überzeugen.
Wir müssen in allen Vertriebskanälen
die Service- und Qualitätsführerschaft
erreichen. Ein Anspruch, an dem alle
rheinland-pfälzischen Sparkassen in
2011mit besonderer Intensität arbeiten
werden. Neben derProduktqualität und
der Preiswürdigkeit spielt im Internet
derSicherheitsaspekt einewichtige Rol-
le. Mit der Einführung des chipTAN
comfort-Konzeptes haben unsere Spar-
kassen bereits seit Jahresbeginn neue
Maßstäbe in der Internetsicherheit ge-
setzt. Der flächendeckende Einsatz im
Onlinebanking ist unser erklärtes Ziel
für das kommende Jahr.

Ein Arbeitsschwerpunkt für 2011
wird die weitere Verbesserung der
Marktausschöpfung im Geschäftsfeld
Konsumentenkreditgeschäft sein. Auf-
grund der sehr hohen Marktpotenziale
undderdamit einhergehenden Ertrags-
situationmessenwir diesemGeschäfts-
feld eine hoheBedeutung zu.Wirhaben
uns in Rheinland-Pfalz für eine kombi-
nierte Vorgehensweise mit vier mög-
lichen Bausteinen als Rollout entschie-
den. Dabei spielen die Ergebnisse des
DSGV-Projektes und Best-Practice-Bei-
spiele eine wesentliche Rolle. Im Ver-
laufe des Rollouts können sich die Spar-
kassen für die weitere Abwicklung zwi-
schen einembilanzwirksamen Produkt
oder einem provisionierten Produkt
entscheiden.

Das Baufinanzierungsgeschäft soll
nach unsererAnsicht 2011 eine Renais-
sance erleben. Dabei soll an allen Stel-
len derWertschöpfungskette des Immo-
biliengeschäfts angesetzt werden, um
die Sparkassen in einem ihrer klas-
sischen Geschäftsfelder noch besser zu
positionieren. Beginnend bei der Kun-
denakquise über effiziente Prozesse bei
der Anwendung der Beleihungswert-
verordnung bis hin zurKreditbestands-
bearbeitung sind in der Vergangenheit
bereits eine ganze Reihe wichtiger Ver-
änderungsprozesse auf den Weg ge-
bracht worden.

DieserWeg wird fortgesetzt und in
einem nächsten Schritt passivseitig er-
gänzt durch neue Ansätze bei der Refi-
nanzierung. Ziel wird es sein, den Spar-
kassen einen kostengünstigen Weg zur
Refinanzierung über den Kapitalmarkt
zu ebnen. Die Sparkassen werden sich
dadurch gegen den in den nächsten
Jahren aufkommenden Wettbewerb
um Liquidität rüsten. Bereits im lau-
fenden Jahr wurden in einem Pilotpro-
jektmit zehn Sparkassen dieVorausset-
zungen zu einemPfandbriefpoolingmit
der LBBW als Partner geschaffen. Für
2011 ist eine zweite Runde geplant. Für
die Sparkassenwurdendabei Lösungen
entwickelt, um die Anforderungen des
Pfandbriefgesetzes zu erfüllen.

Die rheinland-pfälzischenSparkas-
sen sind zuversichtlich, dass sie durch
die geschildertenund eineVielzahlwei-
terer Anstrengungen „Fit für 2011“ und
die Jahre danach sind.

Der Autor ist Präsident des Sparkassen-
verbandes Rheinland-Pfalz.

Rheinland-Pfälzische Sparkassen gut aufgestellt

Alles im grünen Bereich – aber
Euphorie ist nicht angesagt

Kein Grund zum Ausruhen: Auch wenn für die Sparkassen in Rheinland-Pfalz alles im
„grünen Bereich“ auszumachen ist. Fotodpa

IndiesemJahrdiskutiertendieFinanz-
institute viel über Themen wie Virtu-
alisierung und Cloud Computing.
Diese Technologien versprechen den
Finanzinstituten mehr Flexibilität
und eine weitere Senkung ihrer Kos-
ten.Wir fragtenuns:Waskommt2011?
Und was bleibt aus 2010? Dazu spra-
chen wir mit Dr. Walter Kirchmann,
dem Vorsitzenden der Geschäftslei-
tungvonFinanz InformatikTechnolo-
gie Service (FI-TS).

DsZ: Herr Dr. Kirchmann, worauf sollten
sich die Finanzinstitute im nächsten Jahr
vorbereiten?

Kirchmann: Auf die weitere Auseinan-
dersetzung mit innovativen Technolo-
gien und auf einen Übergang von der
Informationsphase indie Evaluierungs-
phase. 2010 haben sich Banken und Fi-
nanzdienstleister vor allem intensiv
überneueTechnologienwieVirtualisie-
rung und Cloud Computing informiert.
Wir verzeichneten hier ein reges Inter-

esse und einen hohen Informationsbe-
darf auf Seiten der Finanzinstitute. Die-
se Themen werden auch 2011 noch ak-
tuell bleiben. Doch die Art der Ausein-
andersetzungdamitwird sich imnächs-
ten JahreinenSchrittweiterentwickeln.
Wir erwarten, dass sich die Institute ge-
rade dem Thema Cloud noch gezielter
widmen werden.

DsZ:Warum?

Kirchmann: Weil Cloud Services auch
Banken und Finanzdienstleisternmehr
Flexibilität, enorme Einsparpotenziale,
verbesserte Planbarkeit und technische
Innovation bieten – vorausgesetzt sie
werden richtig und professionell aufge-
setzt.

DsZ: Liegt nicht genau in der richtigen
Umsetzung auch das große Hemmnis für
Cloud Services?

Kirchmann: Bei den Finanzinstituten
gibt es unter anderem noch offene Fra-

gen bezüglich der organisatorischen
und regulativen Vorgaben und vor
allem, wie man die richtigen Angebote
und Servicepartner auswählt. Das ist
auch verständlich. Denn natürlich eig-
nen sich Public-Cloud-Angebote nicht
gerade für den Bankensektor, in dem
grundsätzlich sehr hohe Anforde-
rungen an Sicherheit, Datenschutz und
Verfügbarkeit gelten. Hier müssen spe-
zialisierte IT-Servicepartner nachwei-
sen können, dass sie alle aktuell gelten-
den Compliance- und Governance-Auf-
lagen erfüllenundüberdie nötige Bran-
chenexpertise verfügen.

DsZ:Wie sollen die Banken das Thema Ih-
rerMeinung nach angehen?

Kirchmann:Wir raten unseren Kunden
zu mehr Mut im Umgang mit dem The-
ma Cloud. Die Institute müssen selbst-
verständlich nicht gleich das komplette
Kernbanksystem in die Cloud verla-
gern.Vielmehrempfehlenwir, zunächst
einzelne Prozesse und Anwendungen,

die nicht geschäftskritisch sind, probe-
weise in einer Cloud-Umgebung zu im-
plementieren – die Cloud sozusagen
einfach einmal auszuprobieren, zu tes-
ten.Wirhaben eine Infrastruktur aufge-
baut. Sie ist mandantenfähig und
speziell auf die Bedürfnisse der Finanz-
branche zugeschnitten. Dadurch
können unsere Kunden quasi behut-
sam und in dem Maße, wie es zu ihren
Anforderungen passt, mit Cloud Ser-
vices beginnen. Wir betreiben je nach
Bedarf auf unserer modernen, hoch-
sicheren Plattform einzelne An-
wendungen in einer sicherenWolke für
unsere Kunden. Und wir sind zuver-
sichtlich, dass die Banken 2011 erste Pi-
lotprojekte im Bereich Cloud Compu-
ting aufsetzenwerden.DenndieseTech-
nologien ermöglichen es den Institu-
ten, ihre bestehende IT-Infrastruktur
weiter zu flexibilisieren, ihre Kosten
nachhaltig zu senken und auch ver-
mehrt der zunehmenden Mobilität ih-
rer Kunden und Mitarbeiter Rechnung
zu tragen.

DsZ: Stichwort Mobilität: Worin sehen Sie
die Treiber hierfür?

Kirchmann: Ganz grundsätzlich im ge-
sellschaftlichen Wandel, der zuneh-
mend mehr Flexibilität erfordert. Die
Menschen arbeitenheute in einermobi-
len Wirtschaft, die zum Beispiel mehr
Geschäftsreisen und flexiblere Arbeits-
zeiten erfordert. Innovative technische
Entwicklungen haben in diesem Um-
feld zu einemveränderten IT-Nutzungs-
verhalten geführt. So verwenden Kun-
den und Bankmitarbeiter zunehmend
moderne Kommunikationsmittel wie
Smartphones für den Zugriff auf ge-
schäftliche und private Anwendungen.
Applikationen wie Mobile Banking er-
möglichen es denMenschen, ihre Bank-
transaktionen unabhängig vom eige-
nen Rechner oder von TAN-Listen
durchzuführen. Das macht die klas-
sischen Bankfilialen nicht überflüssig.
Aber es gibt denMenschen dieMöglich-
keit, ihrBerufslebenbessermit demPri-
vatleben zu vereinbaren.

i n t e r v i e W

cloud service bietet den Banken mehr flexibilität


