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Vorwort

Das vorliegende Sammelwerk mit dem Titel ,,Standpunkte — Beitrdge renom-
mierter Persdnlichkeiten der Versicherungswirtschaft in Leipziger Seminaren* ist
das neunte seiner Art. Bereits seit 1999 werden die Beitrdge, die im Rahmen
des Hauptseminars am Institut fOr Versicherungslehre der Universitat Leipzig
gehalten werden, veréffentlicht. Mit Freude darf ich erneut die Aufsdtze aner-
kannter Experten und Unternehmenslenker aus der Assekuranz zu einer Reihe
von aktuellen und zukUnftigen Branchenthemen vorstellen. Dabei bitte ich zu
berUcksichtigen, dass die Beitrdge und Auffassungen die Sachlagen zum je-
weiligen Zeitpunkt des Vortrags wiedergeben.

Alle Aufsatze stammen aus Vortrdgen der Autoren in Leipziger Hauptseminao-
ren vom Wintersemester 2008/09 bis zum Sommersemester 2010. Mit unseren
Hauptseminaren wird den Studierenden ein Einblick in die Herausforderungen
der Praxis sowie in die Arbeit renommierter Persdnlichkeiten aus der Versiche-
rungswirtschaft ermoglicht. Dabei sollen sich die Studierenden vor allem mit
aktuellen Problemstellungen auseinandersetzen. Zur konstruktiven Aufarbei-
tung der behandelten Themen kann zudem mit den Verantwortlichen aus der
Assekuranz diskutiert werden. Somit wird eine fruchtbare Universitatsarbeit
durch eine interdisziplindre und maoglichst anwendungsbezogene Lehre ge-
fordert.

FUr die meisten unserer Studierenden stellt das Hauptseminar mit den Gdasten
aus der Versicherungspraxis den Hohepunkt ihres Curriculums dar. Zweifellos
wdre ohne die Bereitschaft der Referenten zu einem solchen Vortrag an der
Universitat eine VerknUpfung von Theorie und Praxis in dieser Form nicht mog-
lich. FUr die MUhen und die UnterstUtzung der Referenten, an unserer Leipziger
Hauptseminarreihe mitzuwirken, danke ich an dieser Stelle sehr herzlich. Es ist
keineswegs selbstverstandlich, ein Referat an der Universitat zu halten und zu-
dem neben der Tagesarbeit und -verantwortung noch einen Beitrag zu dem
Vortrag zu verfassen.

Ein herzliches Dankeschdn gilt auch meinen Assistenten, namentlich Frau
Dipl.-Kff. Renata Elert und Herrn Dipl.-Kfm. Lars Riebow, die sich engagiert um
die vorliegende Publikation gekUmmert haben. Durch ihre groBe inhaltliche
und organisatorische UnterstUtzung konnten das Hauptseminar in dieser Form
sowie das vorliegende Sammelwerk erst zustande kommen.

Ihnen, sehr geehrte Leserin und sehr geehrter Leser, winsche ich mit der Lek-
tUre abermals viele neue Erkenntnisse und AnstdBe zu Diskussionen.

Leipzig, im Juli 2011 Prof. Dr. Fred Wagner
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I Einleitung

Um das System des Assistancemarkts zu analysieren, die teilweise
komplexen Strukturen, aber auch die Chancen des Assistancemodells
in Zeiten von steigenden, vielfdltigen ServicewUnschen und -bedurf-
nissen zu begreifen, soll zundchst ein kurzer Blick auf die Entstehung
dieses Markts geworfen werden.

Der Ursprung der Assistance ist in der Versicherungswirtschaft zu fin-
den; hier bestand der Bedarf, Versicherungsnehmern nicht nur eine
nachtragliche Kostenerstattung zu bieten, sondern vielmehr die Or-
ganisation von sofortiger und konkreter Hilfe vor Ort und rund um die
Uhr. Derartige Assistanceleistungen fUhren zum einen zur Verbesserung
von Kundenzufriedenheit und Kundenbindung, wirken sich zum ande-
ren aber auch positiv auf Schadenkosten aus. Spdter kamen auch
allgemeine Serviceleistungen hinzu. Seit einigen Jahren werden As-
sistanceleistungen zudem vermehrt von anderen Branchen (z.B. der
Automobilindustrie) in Anspruch genommen.

2 Entwicklungen im deutschen Versicherungsmarkt

2.1 Vorbemerkungen

Vor dem Hintergrund der engen Verknupfung zwischen Versicherungs-
gesellschaften und Assisteuren und der Tatsache, dass Versicherer nach
wie vor die Hauptkundengruppe fir Assistanceleistungen darstellen,
haben Verdnderungen im deutschen Versicherungsmarkt auch groBe
Auswirkungen auf das Agieren der Assistancegesellschaften.

Aktuell sind einige einflussreiche Entwicklungen zu erkennen, die die
Versicherungsunternehmen und somit auch die Assisteure in ihren Ent-
scheidungen und Ausrichtungen maBgeblich beeinflussen.

2.2 Zunehmender Kostendruck

Die Versicherer sehen sich einem steigenden Kostendruck ausgesetzt,
der von verschiedenen externen Einwirkungen beeinflusst wird. Ein ten-
denziell wachsender Wettbewerbsdruck zwingt die Unternehmen dazu,
die Preise fUr ihre Produkte zu senken. Aufgrund eines gestiegenen Be-
darfs nach Servicebausteinen innerhalb von Versicherungsprodukten
steigen jedoch die Kosten fUr die Produktentwicklung und Leistungs-
erbringung. Hinzu kommen hohe Belastungen durch steigende Fixkos-
ten, beispielsweise fUr Investitionen in neue IT-Lésungen. Auch die zu-
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nehmenden staatlichen Auflagen aus den Solvency-ll- und VVG-
Regelungen wirken sich auf die Kosten aus.

2.3 Zunehmender Wettbewerbsdruck

Sich Wettbewerbsvorteile zu verschaffen, stellt fUr Versicherungsunter-
nehmen eine wichtige Herausforderung dar, zumal der Versiche-
rungsmarkt in Deutschland nahezu verteilt ist. Dabei sind Innovations-
vorteile gering und sehr kurzlebig, weil die Versicherungsprodukte von
der Konkurrenz gut zu imitieren sind. Weitere Konzentrationstendenzen
durch Fusionen und Kooperationen werden den Wettbewerbsdruck
auf dem Versicherungsmarkt weiter verstarken. DarUber hinaus steigt
laufend die Erwartungshaltung der Versicherungskunden an den Ser-
vice und die Leistungen, dies bei gleichzeitig sinkenden Preisen. Daher
mussen die Versicherungsunternehmen auf den Wunsch ihrer Kunden
nach Produkt-Zusatzleistungen reagieren, um mit dem Wettbewerb
mithalten zu kbnnen.

2.4 Zunehmende Bedeutung neuer Vertriebswege

Neben den erhdhten Ansprichen der Kunden an das Preis/Leistungs-
Verhdaltnis legen sie auch zunehmend mehr Wert auf die Betreuung aus
einer Hand. Deshalb wdachst die Bedeutung des Maklervertriebs, der
sich genau darauf ausgerichtet hat. Auch dem Direktvertrieb kommt
eine immer groBere Bedeutung zu, da Direktversicherer aufgrund ihrer
schlanken Kostenstruktur niedrigere Pramien erheben kdnnen. Zusatzlich
nimmt wegen der fortschreitenden Internationalisierung von GroBkun-
den die Bedeutung von ausldndischen Versicherungsunternehmen im
deutschen Markt zu.

3 Zwischenfazit zu den Assistancegesellschaften in Deutschland

Nahezu alle groBen Assistancegesellschaften, die im deutschen Markt
vertreten sind, befinden sich in einem Konzernverbund groBer Komposit-
versicherungsgesellschaften. Folglich wirken sich die Fusionen in der
Versicherungsbranche auch auf die Assistancegesellschaften aus; auch
hier kommt es zu ZusammenschlUssen.

Grundsatzlich ist bei den Assistancegesellschaften i.e.S. zwischen As-
sisteuren mit Fremdgeschdaft und Konzerndienstleistern ohne Marktprd-
senz zu unterscheiden. Assisteure mit Fremdgeschdaft sind auf die Erbrin-
gung von Assistanceleistungen spezialisiert und bieten ihre Leistungen
auch Dritten am Markt an. Andere, wie z.B. die ARAG Service Center
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AG, fungieren Uberwiegend als konzerneigene Service- und Notrufzent-
rale.

Die bekanntesten Assisteure am deutschen Markt sind die Mondial As-
sistance, eingegliedert in den Allianz-Konzern, die AXA Assistance aus
dem AXA-Konzern, die Europ Assistance, die dem Generali-Konzern an-
gehdrt und die ROLAND Assistance, eingebunden in den ROLAND-
Konzern. DarUber hinaus sei nhoch die Almeda GmbH zu nennen, die
dem ERGO Konzern angehort. Diese Unternehmen Uben den groBten
Einfluss auf den deutschen Assistancemarkt aus. Mondial Assistance,
AXA Assistance und Europ Assistance teilen sich dabei die internationao-
le MarktfGhrerschaft im Wettbewerb um das Assistancegeschaft. Von
den Assisteuren, die nicht in multinationale Konzerne eingebunden sind,
belegt ROLAND Assistance die Spitzenposition im deutschen Markt.

4 Der Assistancemarkt fUr medizinische Dienstleistungen

Ein besonders wichtiger Bereich der Assistancebranche ist der Markt for
medizinische Dienstleistungen, dem auch in Zukunft eine wachsende
Bedeutung zugesprochen wird. So ist es nicht verwunderlich, dass ne-
ben den klassischen Akteuren auch weitere Dienstleister in diesem
Markt agieren.

Die Wettbewerber lassen sich in verschiedene Unternehmensgruppen
aufteilen. Zum einen gibt es einige Versicherer, die sich mit Untergesell-
schaften ausschlieBlich auf medizinische Dienstleistungen spezialisiert
haben, wie z.B. die RehaCare (Mondial) oder die Relntra (SwissRe).
Auch im Bereich der gesetzlichen Krankenkassen unterhalten Unter-
nehmen wie die AOK und einige BKK Tochtergesellschaften mit der Aus-
richtung auf medizinische Dienstleistungen.

Zum anderen gibt es versichererunabhdngige Anbieter, die sich vor al-
lem auf medizinische Dienstleistungen konzentrieren. Hier seien bei-
spielsweise die MD Medicus GmbH oder die Sanvartis GmbH — als medi-
zinisches Call Center fUr Krankenkassen und Klinken — genannt. Die wohl
bekanntesten Wettbewerber in diesem Marktsegment sind die karitativ
oder kirchlich tatigen Einrichtungen. Dazu zdhlen z.B. das Deutsche Ro-
te Kreuz, der Malteser Hilfsdienst e.V. und die Johanniter-Unfall-Hilfe e.V.
Diese Dienstleister verfUgen Uber segmentspezifische Prozesse, Struktu-
ren und Netzwerke, was ihnen gegenuUber den klassischen Assisteuren
Wettbewerbsvorteile verschaffen kann. Auch verfugen sie als Dienstleis-
tungs-Partner im Gesundheitssektor oftmals Uber eine bessere Marken-
wahrnehmung.



Die Assisteure und somit auch ROLAND Assistance werden damit im Be-
reich der medizinischen Dienstleistungen vor groBe Herausforderungen
gestellt.

5 ROLAND ASSISTANCE

5.1 Uberblick

Eingebunden in die ROLAND-Unternehmensgruppe komplettiert die
1988 gegrundete ROLAND Assistance GmbH das bestehende Angebot
des Konzerns (Versicherungs- und Serviceleistungen in den Bereichen
Recht und Mobilitadt) um das Kompetenzfeld Dienstleistungslogistik. Auf-
grund ihrer Gesellschafterstruktur und der gesellschaftsvertraglichen
Regelungen der Muttergesellschaft ROLAND Rechtsschutz wird ROLAND
Assistance als unabhdngige Gesellschaft im deutschen Markt angese-
hen. Die Anteilseigener der ROLAND Rechtsschutz sind u.a. die Versi-
cherungsgesellschaften AXA, Gothaer, Barmenia und Deutscher Ring.
Direkt an ROLAND Assistance sind Signal Iduna, DEVK, VHV, LVM, Meck-
lenburgische und SwissRe beteiligt.

Ziel von ROLAND Assistance ist die Sicherstellung eines modernen Kom-
munikations- und Servicemanagements fur die eigenen Kunden und for
Kunden Diritter im B2B-Bereich. Die ROLAND Assistance orientiert sich
hierbei am Kundenbedarf und bietet ihre Leistungen als reine Service-
gesellschaft auch in versicherungsfremden Bereichen im 24-Stunden-
Service und an 365 Tagen im Jahr an.

5.2 Kennzahlen

Die ROLAND Assistance hat sich zu einer wichtigen Sdule der ROLAND-
Unternehmensgruppe entwickelt. Sie erzielte im Jahr 2008 eine Steige-
rung der Umsatzerldse gegenuber dem Jahr 2007 um 15 % auf 27,4 Mio.
EUR. Der Umsatz verteilt sich auf die Geschdaftsfelder Personen- (11 %),
Immobilien- (6 %) und Fahrzeug-Assistance (35 %) sowie auf Service-
Telefonie (46 %) und sonstige Dienstleistungen (2 %). HierfUr bearbeiten
mehr als 590 Mitarbeiter im 24-Stunden-Service Uber alle Kommunikati-
onswege hinweg Uber 450.000 Schadenfdlle pro Jahr und nehmen Uber
2,5 Mio. eingehende Anrufe entgegen. Die Beschdaftigten der ROLAND
Assistance zeichnen sich durch ein hohes Qualifikationsniveau aus. Dies
zeigt sich insbesondere im Bildungsstand (mehr als ein Viertel der Beleg-
schaft sind Akademiker) und in der Mehrsprachigkeit (Muttersprachler
aus 19 unterschiedlichen Nationen - insgesamt werden mehr als 25
Sprachen bedient).
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5.3 Weitere Merkmale

ROLAND Assistance gehort zu den fUhrenden Assisteuren auf dem deut-
schen Markt und ist darauf spezialisiert, individuelle Servicekonzepte fur
Kunden und Geschdaftspartner zu konzipieren und umzusetzen. Mit die-
sen ROLAND-LOsungen optimieren rund 150 Partnerunternehmen den
eigenen Kundenservice fur inre Uber 20 Mio. Endkunden.

Zu den Kunden von ROLAND Assistance zdhlen — neben den konzernin-
ternen Unternehmen - viele namhafte Unternehmen aus der Versiche-
rungsbranche und anderen Dienstleistungsbereichen. Darunter finden
sich auch diverse Schaden- und Unfallversicherer, Kranken- und Le-
bensversicherer sowie Makler- und Versicherungsvertriebe. AuBerhalb
des Versicherungsbereichs vertrauen Kreditinstitute, Medienunterneh-
men, Einzelhandelsunternehmen, Energieversorger, Leasinggesellschaf-
ten und Unternehmen aus dem Automobilbereich auf den Service der
ROLAND Assistance.

ROLAND Assistance hat sich auf telefonische Hilfs- und Organisationsleis-
tungen in verschiedenen Bereichen spezidlisiert. Diese reichen von der
reinen Bereitstellung von Informationen bis zum organisatorischen Hand-
ling. Als Kerngeschdaftsfelder werden die Kfz-Assistance, Immobilien-
Assistance, Gesundheits-Assistance und themenuUbergreifend die Ser-
vicelogistik definiert.

5.4 Ressourcen und Fahigkeiten

Die ROLAND Assistance verfugt Uber zahlreiche Ressourcen und Fahig-
keiten:

e Aufbau strategischer Kooperationen mit Netzwerkbetreibern und
Dienstleistern sowie Realisierung von Einkaufsvorteilen durch Volu-
menbUndelung,

e Standorte fUr flache und tiefe Telefonie (Dresden/Kaln),
e Multilingualer 24-Stunden-Service,

e Hohe Anpassungsfahigkeit des Ressourceneinsatzes,

e Beschdaftigung hoch qualifizierter Mitarbeiter,

e Kompetenzschwerpunkte Versicherung, Kraftfahrt, Reise, Gesundheit,
zunehmend auch Finanzen, Steuern und Recht,



e Schnelle Koordination von Dienstleistern in Notfall-Situationen,

e Hohe Reaktionsfdhigkeit auf verdnderte Markt- und Kundenerwar-
tungen,

e Beratungskompetenz zur Identifikation individueller Kundenbedarfe,

e Kompetenz zur Entwicklung, Bereitstellung und Implementierung indi-
vidueller Losungen.

5.5 Kernkompetenzen der ROLAND Assistance

Charakteristisch fUr Kernkompetenzen ist, dass sie schwierig von ande-
ren nachzuahmen sind, dem Unternehmen einen Zugang zu vielen
Markten ermdglichen und einen entscheidenden Beitrag zum Kunden-
nutzen leisten. Kernkompetenzen beinhalten die besonderen Fahigkei-
ten, spezifisches Wissen und Werte bei der Bearbeitung von Geschdafts-
feldern, die ein Unternehmen von anderen abheben. Sie sind ein BUn-
del an Ressourcen, Fahigkeiten und Technologien, durch die dem Kun-
den ein bestimmter Nutzen erbracht wird. Die Kombination dieser Fa-
higkeiten, die fief im Unternehmen verwurzelt sind, ermdglicht die Erlan-
gung von Wettbewerbsvorteilen gegentber den Konkurrenten.

Mit den oben aufgefUhrten Ressourcen und Fahigkeiten definiert die
ROLAND Assistance inre Kernkompetenzen wie folgt:

e 24-Stunden-Service auf hohem technischem Niveau,

e Organisations- und Beratungsdienstleistungen auf hohem fachlichem
Niveau,

e Netzwerkmanagement, national und international,
e Produktentwicklung,

e Prozessimplementierung.



6 Strukturanalyse der Assistancebranche

6.1 Porters ,,FUnf Krafte-Modell*

Das ,,Funf Krafte-Modell” nach Michael E. Porter ist ein gut geeignetes
und haufig angewendetes Instrument der Branchenstrukturanalyse, mit
dem die Krafte, die von auBen auf ein Unternehmen einwirken, und de-
ren Einfluss treffend beschrieben werden. Es bildet die Marktstruktur ab
und hilft bei der Ermittlung der richtigen weiteren Vorgehensweise sowie
bei der Entwicklung einer Strategie durch die Einschatzung bestimmter
Einflussfaktoren.

Die Aftraktivitat eines Markts wird durch seine Struktur bestimmt. Diese
wiederum beeinflusst das strategische Verhalten eines Unternehmens.
Die eigene Wettbewerbsstrategie ist fur ein Unternehmen von groBer
Bedeutung, da diese den Markterfolg maBgeblich bestimmt.

FUnf-Krdfte-Modell nach Porter!)
Mogliche Strategien

Potenzielle
Mitbewerber

) Differenzierung?
Bedrohung durch Marktein-

fritt neuer Konkurrenten

Kosten-
Verhand- fGhrerschafts3)
lungsmach

Brancheninterner
Wettbewerb

mm

lungsmach

Bedrohung durch
neue Produkte

Nische4

Ersatzprodukte

') E. Porter, Wettbewerbsstrategie, Frankfurt 1983

2 Strategie, sich im Auge des Nachfragers vom Konkurrenten zu unterscheiden (z.B. Image, Service, Design, Qualitét)
3) Strategie, durch geringe Kosten (und damit Preis) einen Wettbewerbsvorteil zu erlangen

4 Konzentration auf bestimmte Kundengruppen, Produktsegmente oder Regionen

Das Porter-Modell betrachtet funf Krafte, die Einfluss auf das Wirken ei-
nes Unternehmens haben: Erstens Uben die Mitbewerber einen hohen
Druck auf ein Unternehmen aus. Dabei sind die Marktstérke der aktuel-
len Konkurrenten, sowie die Bedrohung durch den Markteintritt neuer
Anbieter von groBer Bedeutung. Zweitens kann die EinfUhrung neuer
Produkte seitens der Konkurrenz, die den Charakter potenzieller Ersatz-
produkte fUr die eigenen Angebote aufweisen kbnnen, zu einer Bedro-
hung fUr die Marktposition im Wettbewerb werden. Drittens und viertens
Uben auch Zulieferer und Kunden durch ihre Verhandlungsmacht einen
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groBen Einfluss auf das strategische Verhalten eines Unternehmens aus.
Alle genannten Krafte tragen zur allgemeinen Attraktivitdt einer Bran-
che bei und kdnnen die Erzielung nachhaltiger Wettbewerbsvorteile
fordern, aber auch erschweren. Hinzu kommt als funfte Kraft der bran-
cheninterne Wettbewerb.

Nach dieser Strukturanalyse erscheinen drei mogliche Strategien zur
Starkung der Position am Markt geeignet:

e Differenzierung durch guten Service und ein gutes Image, einherge-
hend mit einem markanten, eingehenden Design, oder durch hohe
Qualitat,

e KostenfUhrerschaft durch Reduzierung der Kosten bei gleichbleiben-
der Leistung und effizientem Wirtschaften,

e Marktnischenbesetzung durch Konzentration auf bestimmte Kun-
dengruppen, Produkisegmente oder Regionen.

6.2 Wettbewerbssituation im Assistancemarkt
Brancheninterner Wettbewerb

Der Wettbewerb im Assistancemarkt steigt zunehmend an, da die Kon-
kurrenten dhnliche Produkte und Leistungskonzepte anbieten. AulBer-
dem existieren nur geringe Differenzierungsmaoglichkeiten, denn neu
entwickelte Konzepte kdnnen schon innerhalb kUrzester Zeit von der
Konkurrenz imitiert und angeboten werden.

Verhandlungsmacht Kunde

Die Verhandlungsmacht der Abnehmer von Assistanceprodukten, bei-
spielsweise Versicherer, Kartenemittenten, Makler etc., steigt weiter. Sie
Uben einen groBen Einfluss aus, da die Abnehmer stark konzentriert sind
und die Produkte der Assisteure auf sie ausgerichtet sind. Daher kbnnen
die Abnehmer zum Teil groBe Volumina zu geringen Preisen einkaufen.
Auch sind die Wechselkosten zur Konkurrenz im Regelfall niedrig. Somit
sind die Abnehmer nur gering gebunden, und sie haben eine hohe Be-
reitschaft, den Anbieter zu wechseln.
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Verhandlungsmacht Zulieferer

Dem gegenuber ist die Verhandlungsmacht der Zulieferer, beispielswei-
se Netzwerkpartner wie Werkstatten etc., eher gleichbleibend, da der
Lieferantenmarkt Uberwiegend aus festen Verbindungen besteht, die
nicht so einfach geldst werden kdnnen. Zwischen den Netzwerkpart-
nern und den Assistancegesellschaften bestehen gegenseitige Abhdn-
gigkeiten, die den Zulieferern wenig Freiraum fur Verhandlungen lassen.
Die Geschdaftsverbindungen sind auch fur die Zulieferer von groBer Be-
deutung.

Bedrohung durch Ersatzprodukte

Ersatzprodukte stellen eher eine geringe Bedrohung mit sogar noch sin-
kender Tendenz dar, da Assistanceleistungen kaum durch Substitute
austauschbar sind.

Bedrohung durch neue Anbieter

Der Druck durch neue Anbieter am Assistancemarkt ist ebenfalls eher
gering zu bewerten. Da die zu erreichenden Skalenertrdge eine Min-
destgréBe erfordern, dringen wenige bis keine zusatzlichen Mitbewer-
ber auf den Markt. Deshalb und durch den anhaltenden Trend von Fu-
sionen unter den Versicherungsgesellschaften werden Uberwiegend Zu-
sammenschlUsse staft Neugrindungen von Assistancegesellschaften
erwartet.

Der hohe Wettbewerbsdruck der Konkurrenz, der starke Preisdruck der
Nachfrager sowie die erheblichen Skalenertrdge im Assistancemarkt
beeinflussen die Strategiefindung erheblich. Ein Abheben von der Kon-
kurrenz in Form von Differenzierungen erscheint am Markt kaum maog-
lich, und eine Nischenstrategie ist wegen der erforderlichen Mindest-
gréBe und den Anforderungen an die Assisteure als Generalisten als
nicht sinnvoll zu erachten.

Nach einer Analyse anhand des ,,FUnf Krafte-Modells* von Porter stellt
sich die Strategie der KostenfUhrerschaft aus Sicht der ROLAND As-
sistance als sinnvollste Strategie dar.

6.3 Geschdaftsfelder mit Wachstumspotenzial

Die Bedeutung von Assistanceleistungen in den strategischen Ge-
schaftsfeldern Kraftfahrt, Reise, Gesundheit, Senioren und Haus & Fami-
lie wurde in einer Studie der Fachhochschule Rhein Main Wiesbaden im
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Jahr 2008 untersucht, die die EuropAssistance in Auftrag gab. Dabei
wurden die Bevolkerung, Versicherungsunternehmen und Banken nach
ihrer Wahrnehmung und Einschatzung von Assistanceleistungen befragt.

Analyse des Assistance-Barometers 2008

Laut dieser Studie werden die Serviceleistungen der Assisteure als Pro-
duktzusatznutzen in Form von kostenlosen Produktbestandteilen zuneh-
mend wichtiger, da die Erwartungen der Kunden an Produkt- und Ser-
vicekomplettangebote steigen. Auffdllig war, dass diese Erwartungen
insbesondere mit zunehmendem Alter ansteigen. Dies bedeutet, dass
der Bedarf und somit die Wertschatzung von Assistanceleistungen mit
hdherem Alter wichtiger bzw. groBer werden, insbesondere in den Be-
reichen Kraftfahrt-, Gesundheits- und Senioren-Assistance. Die Bereit-
schaft der Kunden, fUr hdherwertige UnterstUtzungsservices Zuzahlungen
zu leisten, ist hier am héchsten. Besonders attraktiv scheinen dabei Ge-
sundheits- bzw. Pflegemanager sowie allgemein Beratungsservices in
den Bereichen Gesundheit und Pflege zu sein.

In der Befragung stellten insbesondere die Versicherungsunternehmen
die Geschdaftsfelder Gesundheit und Senioren neben dem Bereich Kraft-
fahrt als die Segmente mit dem groBten Wachstumspotenzial dar. Mit
einer Zustimmung von Uber 80 % sprachen sich die befragten Versiche-
rer fOr Erweiterungen des Disease-Managements, des Reha-
Managements, der Beratung im Umgang mit Behérden und der Berao-
tung bzw. Hilfe bei Krankheit, in Form von Assistanceleistungen aus.
Auch eine Ausweitung der Leistungen fur Senioren fand dhnliche Zu-
stimmung, wie beispielsweise in Richtung der Beratung und Hilfe bei
Pflegebedurftigkeit, der Beratung bei Pflegefragen, des Einsatzes per-
sonlicher Pflegemanager und der Bereitstellung von Pflegeplatzen.

Die Versicherer sehen somit aufgrund des weiter fortschreitenden de-
mografischen Wandels einen zukUnftigen Bedarf der Bevodlkerung in
Deutschland rund um das Thema Gesundheit und Pflege. Sie werden
sich mit entsprechenden Leistungsangeboten auf diese Entwicklung
ausrichten. In diesem Geschdftsfeld ist folglich das groBte Wachstums-
potenzial fUr Zusatzleistungen zu sehen. Hier liegen auch die Chancen
der Assistancegesellschaften. Durch die Ausrichtung ihrer Produktange-
bote, zugeschnitten auf den Bedarf ihrer Kunden, besteht die Mdglich-
keit, zukUnftige Geschdftserfolge zu sichern und weiter auszubauen.
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7 Zusammenfassung der bisherigen Ergebnisse

Zusammenfassend ist festzustellen, dass es zahlreiche Einwirkungen von
auBen gibt, die auf das strategische Verhalten und die Ausrichtung der
ROLAND Assistance einen wesentlichen Einfluss haben. Noch einmal sei
an dieser Stelle auf den zunehmenden Kosten- und Wettbewerbsdruck,
der zu einer Industrialisierung der Versicherungsbranche fohrt, und auf
die einflussreiche zunehmende Bedeutung der Vertriebswege Makler,
Direktversicherer, Internet und Banken hingewiesen. Auch die Ableitun-
gen aus dem Funf Krafte-Modell nach Porter fragen maBgeblich zur
Strategiefindung der ROLAND Assistance bei.

Wie sich aus den Ergebnissen der Studie der Fachhochschule Wiesbao-
den herausstellte, ist auch eine steigende Sensibilisierung der Bevdlke-
rung fur Assistanceleistungen zu erkennen. DarUber hinaus zeichnet sich
insbesondere durch den demografischen Wandel in Deutschland, der
den Bedarf an Dienstleistungen im Bereich der Gesundheits- und Senio-
ren-Assistance erhdht, ein interessanter Trend ab. Dieser wird den As-
sistancegesellschaften in Zukunft neue Méglichkeiten erdffnen, ihre Ta-
tigkeitsfelder erfolgreich zu erweitern.

Aus den dargestellten Entwicklungen und Trends am deutschen Versi-
cherungsmarkt, aus der Branchenstrukturanalyse und aus den Ergebnis-
sen des Assistance-Barometers lassen sich folgende Geschdaftsfelder mit
hohem zu erwartendem Potenzial definieren:

e Gesundheits- und Lifestyle-Dienstleistungen,
e Geschdaftsprozess-Outsourcing,
e Schadenmanagement und Netzwerkmanagement,

e Informations- und Organisations-Dienstleistungen.

8 Folgerungen fir die ROLAND Assistance

Neben dem klassischen Bereich der Notfall-Assistance, also der As-
sistanceleistungen als Hilfeleistungen in Notsituationen, wird sich die RO-
LAND Assistance strategisch darauf ausrichten, erfolgversprechende,
zusatzliche Informations- und Organisationsleistungen for Kunden im
B2B-Bereich anzubieten, die Uber die reine Notfallhilfe hinausgehen.

Wie das Ergebnis der Strukturanalyse des Assistancemarkts anhand von
Porter zeigt, ist aus Sicht der ROLAND Assistance das Anstreben der Kos-
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tenfUhrerschaft die Strategie zur Starkung der eigenen Position im Markt.
Um diese zu erreichen, ist professionelles Netzwerkmanagement ein
probates Mittel. ROLAND Assistance verfUgt bereits Uber hochprofessio-
nelle und qualitdtsgesicherte Netzwerke u.a. im Kfz-Bereich (Pannen-
und Abschleppdienstleister, Werkstatten etc.) und im Sachbereich
(Dachdecker- und Handwerkernetzwerke). So hat sich ROLAND As-
sistance auch an unterschiedlichen Netzwerkgesellschaften beteiligt.
Ein Beispiel fUr eine solche Beteiligung ist die assistance partner GmbH &
Co. KG. Diese Gesellschaft wurde von einigen Assisteuren, u.a. der RO-
LAND Assistance, in Deutschland gegrundet und bietet die Organisation
von Leistungen im Rahmen von z.B. Schutzbriefversicherungen, wie
Pannenhilfe, Abschleppen oder Fahrzeugrickiransporte.

Der Aspekt der Internationalisierung von Kunden und Mitbewerbern fin-
det bei ROLAND Assistance durch das im Jahr 2008 gegrindete Joint
Venture ,,ASTRUM Assistance Alliance AG" eine grolBe Beachtung. Die-
ses Joint Venture dient zur Netzwerkerweiterung und zur Gewinnung in-
ternationaler Kunden. Zusammen mit den beteiligten Partner-
Assistancen Fidelia aus Frankreich, SOS International mit Sitz in Dane-
mark, Eurocross aus den Niederlanden und Mobil 24 aus der Schweiz
wagte die ROLAND Assistance damit einen weiteren Schritt zur Erweite-
rung der internationalen Prasenz. Die beteiligten Gesellschaften erhof-
fen sich von der Kooperation die Moglichkeit, inre Serviceleistungen
durch die Erweiterung um Partner in relevanten Mdarkten auch internati-
onalen Kunden grenzUberschreitend anbieten zu kbnnen. Der Aufbau
und Ausbau der nationalen und internationalen Netzwerke wird weiter-
hin ein wesentlicher Handlungsstrang sein.

Auch in den definierten Geschdaftsfeldern mit Wachstumspotenzial ver-
folgt die ROLAND-Strategie ,,Werte durch Mehrwerte" die Starkung der
eigenen Marktposition. So hat sich ROLAND Assistance als Outsourcing-
partner der Wahl der Versicherungswirtschaft mit erfolgreichen Refe-
renzprojekten im Bereich Bestandsbetreuung und Schadenmanage-
ment positioniert.

Ahnlich sieht es bei den sogenannten Lifestyle-Dienstleistungen aus,
wobei der Trend, eigene Produkte durch Assistanceleistungen mit
Mehrwerten auszustatten, weit Uber die Versicherungsbranche hinaus-
geht, und beispielsweise auch bei Bank-, Kreditkarten- und Kundenkar-
tenprodukten, aber auch bei anderen Loyalty-Programmen zu be-
obachten ist. ROLAND Assistance setzt in diesem Segment auf Produki-
entwicklungs-Know-how aus bereits erfolgreich umgesetzten Program-
men.
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