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Ein Plidoyer fiir Dienstleistungspolitik

Analysen, Strategien und Beispiele fiir Beschiiftigung durch
Innovation im Tertiéiren Sektor

Lothar Beyer, Josef Hilbert und Brigitte Micheel

1 Politischer Handlungsbedarf im Dienstleistungssektor

In der Debatte um die kiinftige Entwicklung des Dienstleistungssektors wird weitgehend
einhellig davon ausgegangen, daB in diesem Wirtschaftssektor groBe Zukunftschancen
fiir Wachstum und Beschéftigung liegen. Weitestgehend einig ist man sich mittlerweile
aber auch dariiber, daB sich die Bundesrepublik Deutschland schwer tut, diese Chancen
zu erkennen und wahrzunchmen. Vor diesem Hintergrund wird immer héufiger gefordert,
die Entwicklungsméglichkeiten im Tertifiren Sektor auch mit Hilfe einer Dienstleistungs-
politik zu aktivieren. “Die Realisierung der enormen Potentiale der Dienstleistungsgesell-
schaft kommt nicht von allein, sondern erst wenn sich Politik, Wirtschaft und Gesellschaft
auf den Wandel einstellen und den Willen haben, diesen zu gestalten” (Bullinger 1997,
S. 58).

Die Pladoyers fur eine solche Dienstleistungspolitik sind aber bislang nicht ausrei-
chend stichhaltig begriindet, geschweige denn mit einer in sich konsistenten und wirkungs-
vollen Strategie versehen worden. Die bisherigen Vorschlédge sind noch eher allgemein
und unprézise formuliert. Dies wird etwa auch im Abschluibericht der Grundlagen-
untersuchung des Bundesministers fiir Bildung, Wissenschaft, Forschung und Technologie
(BMBF), “Dienstleistungen 2000plus - Zukunftsreport Dienstleistungen in Deutschland”
(Bullinger 1998) deutlich: In den Handlungsempfehlungen zur Stirkung des Dienstleis-
tungssektors wird zwar darauf hingewiesen, “daf die erfolgskritischen Gestalter des Wan-
dels zu einer dienstleistungsorientierten Gesellschaft vor allem auch die politischen Akteu-
re sind” (Ganz et al. 1998, S. 91). Konkrete Vorschlige, wie die Politik dieser Schliissel-
herausforderung gerecht werden kann, werden jedoch nur sehr allgemein formuliert.
Angefiihrt wird etwa, daB

®  die Offentlichkeit fiir Belange der Dienstleistungen sensibilisiert werden soll,
B durch Ordnungspolitik die Weichen fiir die Zukunft gestellt werden miissen,
®m  den Akteuren Mut zu machen sei, die Chancen der Dienstleistungen zu ergreifen.
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Das ist zu wenig, zu oberflichlich und wird den Anforderungen, denen sich der Dienstleis-
tungssektor gegentibersieht, in weiten Teilen nicht gerecht. Denn - wie wir im folgenden
anhand der Entwicklungstrends im Tertiéren Sektor darlegen werden - reichen derartige
Appelle nicht aus, um die vielen Chancen wirklich zu nutzen. Dariiber hinaus ist dieser
Wirtschaftsbereich sehr groB und vielfiltig. Diese Heterogenitit zeigt sich zum Beispiel
daran, daB} so unterschiedliche Branchen wie die ffentliche Verwaltung und die Medien-
wirtschaft zum Dienstleistungssektor gezihlt werden. Wer angesichts dieser Heterogenitit
den politischen Handlungsbedarf bestimmen und notwendige Mafinahmen ergreifen will,
darf darum nicht nur den Dienstleistungssektor als ganzes, sondern muB seine unter-
schiedlichen Teilbereiche und Branchen zusitzlich noch gesondert betrachten.

Wir wollen mit diesem Artikel das Thema Dienstleistungspolitik etwas pointierter
angehen: Wir wollen den politischen Handlungsbedarf begriinden (Kap. 2) und damit be-
ginnen, Ziele einer Handlungsstrategie und das zu ihrer Umsetzung erforderliche Instru-
mentarium zu entwickeln (Kap. 3). Das soll in einem ersten Schritt fiir den Dienstleis-
tungssektor insgesamt und in einem zweiten Schritt exemplarisch fiir eine Dienstleistungs-
branche - und zwar fiir die Versicherungswirtschaft - erfolgen (Kap. 4). Die Versiche-
rungswirtschaft steht aus verschiedenen Griinden vor Strukturbriichen und weist darum -
wie wir zeigen werden - einen spezifischen Handlungsbedarf auf. Aber - und das wollen
wir an dieser Stelle auch explizit betonen - Dienstleistungspolitik ist, etwa im Vergleich
zur Industriepolitik, weitgehend (wissenschaftliches) Neuland, d. h. fiir viele der zu stel-
lenden Fragen werden auch wir noch keine befriedigenden Antworten geben kénnen.

2  Argumente fiir eine Dienstleistungspolitik
2.1 Hohe beschiftigungspolitische Bedeutung des Dienstleistungssektors

Als ein erstes Argument fur eine dienstleistungspolitische Strategie 1468t sich seine hohe
beschiftigungspolitische Bedeutung anfiihren. Etwa seit Ende der achtziger Jahre stellt
der Dienstleistungssektor selbst in einem so stark industriell geprigten Land wie Nord-
rhein-Westfalen' mehr als die Hilfte aller sozialversicherungspflichtig beschiftigten Ar-
beitnehmerinnen und Arbeitnehmer. Bis zum Jahr 1997 ist der Anteil der Dienstleister

Die im folgenden angefiihrten Daten beziehen sich auf Nordrhein-Westfalen. Die Ausein-
andersetzung mit der nordrhein-westfilischen Dienstleistungswirtschaft bictet zwei Vorteile:
Zum einen haben sich die Dienstleister in NRW im groBen und ganzen entsprechend dem
Bundestrend (alte Lander) entwickelt, so daB die hier zu diskutierenden Ergebnisse durchaus
auch auf andere Liinder tibertragbar sind. Zum anderen erleichtert die Konzentration auf ein
mehr oder weniger typisches Bundesland den Lingsschnittvergleich, weil weniger Verzerrun-
gen durch die Integration der neuen Bundeslinder auftreten konnen.
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an der Gesamtbeschiiftigung mit einem Zuwachs von iiber 780.000 Arbeitsplitzen auf
fast 59 % gestiegen.

Dienstleistungen sind also schon lange keine Nische der Wirtschaft mehr, sondern
aus beschiftigungspolitischer Perspektive der mit Abstand dominierende Wirtschaftsbe-
reich. Uber die Jahre hinweg war der Dienstleistungssektor damit auch der einzige, in dem
stets mehr neue Arbeitsplétze geschaffen als abgebaut wurden. Auch fir die Zukunft wird
weiterhin mit einem leichten Plus zu rechnen sein. Darum bleibt der Tertifre Sektor fiir
die Beschiftigungsentwicklung der groBte Hoffnungstréger.

Allerdings bedeutet Strukturwandel in Zukunft nicht nur, da8 der Sekundire Sektor
an Bedeutung verliert und der Terti#ire zulegt; auch bei den Diensten selbst ist mit mas-
siven Verdnderungen zu rechnen. Der Dienstleistungssektor setzt sich schlieBlich aus sehr
unterschiedlichen Branchen? zusammen, die jeweils eigene charakteristische Entwicklun-
gen aufweisen.

So war etwa die Entwicklung bei den distributiven Dienstleistungen - Handel,
Transport, Verkehr und Kommunikation - von 1980 bis 1997 im Vergleich zu den anderen
Dienstleistungen keineswegs iiberdurchschnittlich (vgl. Abbildung 1). Die Beschiftigten-
zahl stieg hier nur um 9,9 %, wihrend die Steigerung im Durchschnitt des gesamten
Dienstleistungssektors bei immerhin 30,2 % lag. Auch bei den konsumbezogenen Diensten
- von den Hotels und Gaststiitten iiber die Fotografen bis hin zu den Dienstleistungen fiir
private Haushalte - fiel das Wachstum der sozialversicherungspflichtigen Beschiiftigung
mit 18,2 % eher bescheiden aus. Und bedingt durch die Finanzkrise der 6ffentlichen
Haushalte sank die Beschéftigung bei den staatlichen Diensten sogar um 0,6 %.

GroBe Dynamik entfalteten demgegeniiber die unternehmensnahen Dienste wie Ban-
ken und Versicherungen, Rechts- und Unternehmensberatungen oder das Werbe- und Aus-
stellungswesen. Fiir den betrachteten Zeitraum konnte hier ein Beschiftigungszuwachs
von 60,6 % verzeichnet werden.® Und die sozialen Dienste - also vor allem das Gesund-
heits- und Veterinirwesen, die Kinder- und Altenheime sowie dic Wohlfahrtsverbinde -
sind heutzutage nicht mehr nur ein Kostenfaktor, sondern auch eine Wirtschafts- und Zu-
kunftsbranche (vgl. auch Beyer et al. 1997, S. 26 ff.). Dieser Bereich wuchs um 65,5 %
und stellt damit in den letzten Dekaden eine “Boombranche” dar, die eher im Verborgenen
blihte.

Um dies zu verdeutlichen haben wir die Dienstleistungen in fiinf Dienstleistungstypen unter-
gliedert. Wir erhalten dann distributive, konsumbezogene, produktionsnahe, soziale und staat-
liche Dienste. Diese Unterteilung spiegelt zwar nicht alle Branchen im Detail wieder, eignet
sich aber zumindest fiir eine etwas detailliertere Beschreibung der Beschéftigungsentwicklung
im Dienstleistungssektor als die Gesamtschau.

Ein Teil des Wachstums ist allerdings insofern ein statistisches Artefakt, als dahinter nicht
neue Aktivititen, sondern Verlagerungen aus der Industrie in den Dienstleistungssektor ste-
hen. Zu dieser Problematik vgl. genauer Kap. 2.2.
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Abb. 1:  Beschiftigung im Dienstleistungssektor Nordrhein-Westfalens
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Unter dem Strich bleibt festzuhalten, daB der Dienstleistungesektor in den letzten
Jahren beschiiftigungsmiBig glinzen konnte. Allerdings setzt sich die insgesamt gute Ent-
wicklung aus sehr unterschiedlichen Branchentrends zusammen. Nachdenklich stimmt,
daB sich die Bereiche Handel, Transport, Verkehr, Hotels und Gaststéitten sowie Dienst-
leistungen fiir private Haushalte deutlich unterdurchschnittlich entwickelt haben.

2.2 Dienstleistungsliicke in der Bundesrepublik Deutschland

Ein zweites Argument fir die Notwendigkeit einer politischen Handlungsstrategie fuir
den Dienstleistungssektor wird aus einem internationlen Vergleich der Entwicklung einzel-
ner nationaler Dienstleistungssektoren gezogen: Weltweit liegt ndmlich der Anteil der
Dienstleistungssektoren am Sozialprodukt bei fast 65 %, in den USA betrégt er sogar mehr
als zwei Drittel, in Deutschland dagegen nur knapp 40 % (vgl. DIW 1996, S. 221). Diese
Aussage bedeutet, wenn sie denn zutrifft, die Diagnose einer “Dienstleistungstiicke” in
Deutschland.

Bei der Suche nach Erklirungen fiir dieses Phidnomen stellt sich dann aber heraus,
daf} in den USA der Trend zum “Outsourcing” stiirker ist als in der Bundesrepublik, so
daf im Ergebnis mehr Dienstleistungstitigkeiten in eigenstindigen Dienstleistungsbetrie-
ben ausgeiibt, wihrend umgekehrt in Deutschland mehr Dienstleistungen unter dem Dach
industrieller Betriebe erstellt werden. Der Riickstand sei darum gar nicht so gravierend,
so wird héufig argumentiert: In Westdeutschland iiben 43 % der Beschéftigten im produ-
zierenden Gewerbe Dienstleistungstitigkeiten aus, in den USA dagegen nur 37 %. Ande-
rerseits sind solche Léndervergleiche wie etwa der zitierte bei niherer Betrachtung schon
allein deshalb nicht sehr stichhaltig, weil sie mit schwerwiegenden statistischen Problemen
behaftet sind,* und so scheint auf die Frage nach der “Dienstleistungsliicke” in der Bundes-
republik Deutschland bis heute noch keine befriedigende Antwort gefunden worden zu
sein.

Zumindest fiir einen Teilbereich des Dienstleistungssektors gibt es jedoch ein-
deutigere Belege fiir einen deutschen Riickstand. Bei einem Blick auf die Export/Import-
Bilanz von Dienstleistungen fillt némlich auf, daB3 es der Bundesrepublik Deutschland
1993 gerade einmal gelang, etwas mehr als halb so viele Dienstleistungen zu exportieren
wie zu importieren (55 %), wihrend diese Relation in den OECD-Vergleichstaaten eindeu-
tig positiv ausfiel: Fiir Linder wie Frankreich und Grofbritannien wurde ein Wert von
120 bzw. 121 %, fiir die USA sogar ein Wert von 148 % berechnet (vgl. World Competi-
tiveness Report 1995, zitiert nach Bullinger 1997, S. 30 f)).

4 Als eine aktuelle, kritische Betrachtung solcher Vergleichsrechnungen vgl. auch Cornetz/

Schifer 1998
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2.3 Ungenutzte Wachstumspotentiale im Dienstleistungssektor

Auseinandersetzungen mit dem sozialen und wirtschaftlichen Wandel ergeben regelmiBig,
daB es in hochentwickelten Léndem eigentlich eine Fiille von Griinden fiir mehr Wachs-
tum und Beschéftigung durch Innovation im Dienstleistungssektor gibt (vgl. etwa HauBer-
mann/Siebel 1995, Bierter 1997, Hilbert/Nordhause-Janz 1998). In Deutschland tut sich
die Dienstleistungswirtschaft aber offensichtlich schwer damit, diese Chancen aufzugreifen
und zu realisieren. Dementsprechend ist Dienstleistungspolitik gefordert, die Innovations-
kraft der Dienstleistungswirtschaft zu stirken. Der folgende kurze Uberblick zeigt zu-
néichst einmal auf, wo die groBten Potentiale liegen (kénnten) und welche Branchen die
groBten Schwierigkeiten haben, sie fiir Wachstum und Beschiiftigung zu nutzen:

1. Sozialer Wandel ldft den Bedarf an personenbezogenen Diensten steigen: Die perso-
nenbezogenen Dienste kdnnten nach Meinung vieler Experten zum Haupttréger fiir die
zukiinfige Beschéftigungsentwicklung werden. Hintergrund dieser Prognosen sind sozio-
demographische Verianderungen wie Alterung, Individualisierung, Auflosung traditioneller
Familien- und Selbsthilfestrukturen oder héhere Einkommen, die zu einem wachsenden
Dienstleistungsbedarf fithren. Fiir den Gesamtbereich reichen die Prognosen von mindes-
tens 800.000 (vgl. Zukunfiskommission Bayern/Sachsen 1997) bis zu iiber 2,8 Millionen
Arbeitspléitzen.’ Nach Schitzungen des Institut Arbeit und Technik allein fiir die sozialen
und gesundheitsbezogenen Dienste (vgl. v. Bandemer et al. 1997) ist selbst dann, wenn
die offentlichen Ausgaben fiir diesen Bereich heruntergefahren werden, noch mit einem
Wachstum von etwa 250.000 Arbeitsplétzen bis zum Jahre 2010, bei giinstigeren Rahmen-
bedingungen sogar mit einem Beschiftigungswachstum von bis zu einer Million zu rech-
nen. Auslindische Erfahrungen zeigen, daB sich auch bei den haushaltsnahen Diensten
mit (6ffentlichen) Organisationshilfen und steuerlichen Anreizen durchaus signifikante
Beschiftigungseffekte erzielen lassen (vgl. Weinkopf 1997).

2. Viele Produkte lassen sich nur noch im Paket mit Dienstleistungen absetzen: Auch bei
den produktionsnahen Dienstleistungen wie Organisation, Finanzierung, Wartung, Repara-
tur, Ausbildung, Beratung oder Forschung und Entwicklung wird die Zahl der Arbeits-
plitze weiterhin steigen.® Der wichtigste Grund fiir diese Prognose ist, da8 derzeit die

3 Diese “Liuicke” an Arbeitsplatzen ist nach Meinung des Instituts der deutschen Wirtschaft
allerdings nur realisierbar, wenn der Niedriglohnsektor nach dem Vorbild der USA “tarifpoli-
tisch getfinet” werde (vgl. iwd 1997, S. 4).

Wie groB das Beschiftigungspotential entsprechender produktionsbezogener Dienstleistungen
sein wird, dariiber sind derzeit keine prézise zugeschnittenen Prognosen verfiigbar. So geht
cine Prognose des Feri-Instituts fiir den Bereich der unternehmensnahen Dienstleistungen
fir den Zeitraum zwischen 1998 und 2001 von einem erheblichen Stellenzuwachs aus. An
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Grenzen zwischen Produkten und Diensten aufweichen, Sach- und Dienstleistungen immer
weiter zu einem komplexen Produkt mit einem “systemischen Nutzwert” (vgl. Brettreich-
Teichmann/Wiedmann 1998, S. 8) fiir den Kunden zusammenwachsen. Diese Entwick-
lung, die noch léngst nicht abgeschlossen ist oder nur ihren Héhepunkt erreicht hat, betrifft
vor allem den Investitionsgiiterbereich und hier insbesondere Dienstleistungen wie For-
schung, Entwicklung und Erprobung fiir neue und komplexe Leistungspakete, in wach-
sendem Male betrifft sie aber auch den Gebrauchsgiiterbereich. Produkte werden heutzu-
tage Teil einer Life-Style-Umgebung und symbolischer Interaktionen, mit denen ein Mehr-
wert etwa durch Design, Stories oder Mythos geschaffen wird. Beispiele sind hier Coca-
Cola, Disney, Porsche-Design oder selbst Greenpeace (vgl. Brettreich-Teichmann/
Wiedmann 1998, S. 11). Das Zusammenwachsen von Produkten und Dienstleistungen
wird des weiteren vom wachsenden Interesse an der Frage der Umweltvertriglichkeit vor-
angetrieben. Wenn in Zukunft anstelle von Produkten eine (Dienst-)Leistung oder ein
Nutzen’ verkauft wird, steigt vermutlich der Bedarf nach Service-Angeboten wie Vermie-
tung, Verleih, Wartung oder Reparatur.

3. Neue Techniken ermoglichen neue Dienstleistungsangebote: Lange Zeit galten Dienst-
leistungen als kaum rationalisierbar. Der technische und organisatorische Fortschritt
ermdglicht heutzutage aber auch fiir Dienstleistungen mehr Effizienz. Insbesondere die
Neuen Medien erdffnen vielen Dienstleistern Chancen, billiger und besser zu werden.
Im Endeffekt werden diese neuen Technologien zusammen mit der Anwendung neuer
Organisations- und Managementkonzepte dazu beitragen kénnen, die Wertschépfungsket-
ten vieler Branchen grundlegend neu zu gestalten. Als Folge ist in vielen traditionellen
Dienstleistungsbereichen - unter anderem im Handel, bei den Banken und Versicherungen
sowie in der 6ffentlichen Verwaltung - Personalabbau zu erwarten.® Aber - und das wird
héufig tibersehen - neue technische und organisatorische Moglichkeiten er6ffnen auch
Chancen fur innovative Dienstleistungsangebote. Gegenwirtig wird etwa an Techniken
fur die Selbst- und Fernsteuerung von Haushalten gearbeitet (vgl. Breimesser 1997), die
Anbietern von haushaltsnahen Diensten dabei helfen kénnen, Effizienz und Qualitit zu
verbessern und marktfihige Service-Angebote zu erstellen. Heute werden solche Bedarfe
entweder durch die Schatten- oder in Eigenwirtschaft befriedigt. Auch traditionelle

der Spitze stehen Wirtschafts-, Vermdgens- und Rechtsberatung mit plus 118.100 Arbeits-
plétzen (vgl. Prochnow 1997, S. 10).

vgl. dazu die Arbeiten des Wuppertal Instituts, z. B. Schmidt-Bleek 1997.

Thome (1997) prognostiziert sogar, daB es zwischen 1997 und 2007 gerade in den genannten
Branchen zu einem Abbau von 6,7 Millionen Arbeitsplitzen kommen wird. Vermutlich ist
das hier berechnete AusmaB des Beschiftigungsabbaus stark iiberzeichnet, weil sich Thome
sehr einseitig nur an den technischen Mdglichkeiten orientiert und nicht hinterfragt, ob der
Automatisierungs- und Elektronifizierungsschub von den Kunden akzeptiert wird.
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Dienstleistungsbranchen hitten hier durchaus Chancen. So kénnten z. B. Handelsunterneh-
men die Systemfuihrerschaft filir innovative, nutzerorientierte Angebote aus Produkten
und Dienstleistungen zu ibernehmen, doch setzt man in dieser Branche statt auf Neu-
orientierung eher auf Kostenreduktion innerhalb der bestehenden Leistungsangebote (vgl.
Beyer et a. 1998). Eine vergleichbare Strategie empfehlen viele Unternehmensberater auch
den Banken (Horstmann/Oberbeck 1996).

4. Konkurrenz belebt das Geschiift: Der Abbau von Wettbewerbsschranken ermdglicht
bzw. erleichtert auf vielen Dienstleistungsmiirkten den Marktzutritt fiir in- und ausléndi-
sche Konkurrenten und eréffnet so neue Marktpotentiale. Prominentestes Beispiel ist hier
wohl das Post- und Fernmeldewesen. Die geénderten Rahmenbedingungen haben zwar
den Wettbewerbsdruck erhht und fordern die Anpassungsfihigkeit der Unternehmen
heraus. Fiir die Verbraucher sind hier jedoch mittelfristig Verbesserungen bei der Versor-
gung mit diesen Diensten zu erwarten, denn die Angebote miissen jetzt wegen des Wett-
bewerbsdrucks kostengilnstiger und kundennéher gestaltet werden. In Zukunft ist mit dem
Wegfall weiterer marktschlieBender Bestimmungen - etwa im Handwerks- oder im Ge-
sundheitsrecht - zu rechnen. Aber auch in Bereichen, in denen weiterhin Schutzrechte
bestehen, zeichnet sich wachsende Konkurrenz ab: Die “schleichende Privatisierung” bei
Sicherheit und Bildung - also in klassischen Bereichen des Staatshandelns - sind hier als
wichtige Beispiele zu nennen (vgl. Bandemer et al. 1995).

Die vorstehend aufgezeigten Innovationspotentiale werden in Deutschland aber noch
unzureichend genutzt. Als ein erstes, aber sicherlich allein nicht ausreichend beweisfihiges
Indiz fiir diese Innovationsschwiiche (auch) im Dienstleistungssektor 148t sich die Ent-
wicklung der Wachstumsraten der Beschéftigung anfithren. Obwohl den meisten Dienst-
leistungsbranchen tiber wissenschaftlich fundierte Prognosen Wachstumspotentiale be-
schieden werden, flachen nimlich seit etwa 1990 die Wachstumsraten der Beschéftigung -
vor allem bei den distributiven und den konsumbezogenen Diensten - deutlich ab (vgl.
Tabelle 1). Der GroB- und Einzelhandel, die Verkehrswirtschaft und Teile des Kreditge-
werbes sind auch die Branchen, die sich in Sachen Innovation in den letzten Jahren ver-
gleichsweise zuriickhaltend gezeigt haben. Dies jedenfalls geht aus der auf den Dienstleis-
tungssektor bezogenen Innovationberichterstattung des Zentrums fur Européische Wirt-
schafisforschung (ZEW) und des Fraunhofer Instituts fiir Systemforschung und Innovation
(IST) hervor (vgl. Licht et al. 1997). Wihrend von 1993 bis 1995 etwa nur fiinf von zehn
Einzelhandelsunternehmen neue Prozesse und Dienste einfiihrten, waren es in der Soft-
warebranche neun von zehn. Neben der Exportschwiiche des Dienstleistungssektors lassen
sich demnach in einigen Bereichen gravierende Innovationsschwiichen ausmachen (vgl.
dazu auch Bullinger 1997, S. 30 f.).
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Tab. 1: Wachstumsraten der Beschiftigung im Dienstleistungssektor des Landes
Nordrhein-Westfalens (Angaben in Prozent)

Jahre
Dienstleistungen 1980-1985 | 1985-1990 | 1990-1995 |1995-1997 | 1980-1997
produktionsnahe 6.7 28 175 ad 06
Dienstleistungen ? ’ ’ ’ 8
distributive
Dienstleistungen -5.2 11,0 5.2 -6.9 9.9
konsumbezogene
Dienstleistungen 3.6 1L1 2,1 0,6 18,2
soziale
Dienstleistungen 1.9 17.8 18,9 5,5 65,5
staatliche
Dienstleistungen -0.7 6,6 -3,0 3.2 -0,6
Dienstleistungssektor 1.8 143 99 19 202
insgesamt ’ » > s s
Beschaﬂlgung BRD 45 9.0 06 18 L6
insgesamt

2.4 Ursachen der Innovationsschwiiche

Eine Begriindung des Handlungsbedarfs im Dienstleistungssektor reicht allein aber nicht
aus, um politisch aktiv werden zu koénnen. Dazu muB auch nach den Griinden fur die
geringe Innovationsbereitschaft der (potentiellen) Unternehmen geforscht werden. Hier
sind endlich erste Anstrengungen® unternommen worden, die Ursachen fiir die wenig aus-
geprigte Innovationsneigung der deutschen Dienstleistungsanbieter zusammenzutragen.
Einige wichtige Ergebnisse der Studie des DIW faBt der folgende Uberblick knapp zusam-
men:

1.  Es existieren offenkundig Probleme beim Bestand und bei der Beschaffung von
Wissen iiber die Potentiale und Chancen des Dienstleistungssektors. Externe An-
sprechpartner, die diese Liicken schlieBen kdnnten, sind hiufig zu wenig bekannt,
oder das Einholen von professionellen Expertisen ist schlichtweg zu teuer. Alige-
meine und soziale Kompetenzen, die sowohl fiir das AnstoBen als auch die Durch-

o vgl. im folgenden besonders DIW 1998, S. 524 f.
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fiihrung von Innovationen wichtig sind - z. B. kreatives Denken, Motivation, Enga-
gement, Mitdenken, Kundenorientierung oder Planungstechniken, sind auf allen
Ebenen der Unternehmen wenig ausgepréigt.

2. Die fehlende Risikobereitschaft zeigt sich auch im wenig ausgeprigten deutschen
Griindergeist. Auch wenn sich in den vergangenen sechs Jahren wieder mehr Men-
schen selbsttindig gemacht haben - allein 119.000 Personen im Jahre 1997 -, so
rangiert die deutsche Selbstindigenquote im Vergleich zu den iibrigen OECD-
Lindern weiterhin nur im unteren Drittel (vgl. iwd 1998, S. 7). Neben den finanziel-
len Engpéssen, die hier abschreckend auf die potentiellen Unternehmer wirken, wer-
den in diesem Zusammenhang immer wieder Probleme wie eine uniiberschaubare
und schleppende Biirokratie, ein unflexibles Arbeitsrecht sowie eine hohe Abgaben-
last genannt. Und selbst die Innovationspolitik legt immer noch ein deutliches
Schwergewicht auf das verarbeitende Gewerbe.

3. Den Dienstleistungsanbietern fehlt es an Erfahrung bei der Bildung von und der
Mitarbeit in unternehmens-, branchen- und sektorentibergreifenden Netzwerken
und Kooperationen. Das behindert die Entwicklung von modernen Produkten, die
sich aus Sach- und Dienstleistungsbiindeln zusammensetzen.

4.  Dienstleistungsbetriebe sind trotz der technischen Méglichkeiten, die Standortge-
bundenheit ihrer Angebote in vielen Bereichen iiberwinden zu kénnen, bislang noch
stark lokal orientiert. Sie haben das Exportgeschift hdufig noch nicht als ein fiir
sie attraktives Handlungsfeld entdeckt.

5. Auch die Nachfrager sind nicht sehr innovativ, sondern eher konservativ und scheu-
en sich etwa vor dem Einsatz der Neuen Medien. Die deutschen Kéufer tragen mit
diesem Verhalten “nicht besonders zur Experimentierfreudigkeit unserer Mérkte
bei” (Szyperski 1998, S. 281).

Dieser Uberblick iiber die Bestimmungsgriinde der Innovations- und Exportschwichen
im Tertifiren Sektor liefert erste Ankniipfungspunkte zur Erarbeitung einer politischen
Strategie.

3  Konturen einer Dienstleistungspolitik
3.1 Ziele einer Dienstleistungspolitik

In der Debatte um die zukiinftige Dienstleistungsentwicklung besteht weitestgehend
Konsens dariiber, dafl im Tertidren Sektor Wachstumschancen liegen, die aktiviert werden
sollten. Generell 148t sich die Leitidee einer umfassenden Dienstleistungspolitik zur Opera-
tionalisierung auf die folgenden drei Leitlinien herunterbrechen:



240

BEYER/HILBERT/MICHEEL

3.2

Eine Dienstleistungspolitik soll Anreize fiir Unternehmen setzen, (weitere) Wachs-
tumspotentiale zu erkunden und zu aktivieren.

Eine Dienstleistungspolitik soll Anreize fiir (potentielle) Unternehmensgriinder set-
zen, den Weg in die Selbstindigkeit erfolgreich zu gehen.

Eine Dienstleistungspolitik soll Anreize fiir Unternehmen in schrumpfenden Bran-
chen schaffen, neue Orientierungen zu finden und einen erforderlichen Arbeitsplatz-
abbau sozialvertriglich zu gestalten.

Ausgewiihlte Instrumente einer Dienstleistungspolitik

Das Instrumentarium einer Dienstleistungspolitik muBl dazu in der Weise gestaltet sein,
daf es die Unternchmen des Tertifiren Sektors darin unterstiitzt, die vorgefundenen Inno-
vations- und Exportschwichen zu tiberwinden. Sie ist damit in erster Linie eine Informa-
tions- und Kommunikationspolitik, die Innovation und Kooperation - sowohl bei Produk-
ten und Dienstleistungen, als auch bei Unternehmen - anregt. Bei der Entwicklung solcher
Aktivierungs- und Unterstiitzungsstrategien konnte beispielsweise auf folgende Ins-
trumente zuriickgegriffen werden:

Umfassende und fundierte Informationen zum Dienstleistungssektor schaffen und
bereitstellen: In vielen Dienstleistungsbereichen herrscht groBe Unsicherheit dari-
ber, was die Zukunft bringen wird. Die Folgen sind Innovationsattentismus und In-
vestitionszurtickhaltung. Solche Unsicherheiten kénnten dadurch vermindert wer-
den, daB die Politik eine umfassende Informationsbasis tiber die Entwicklungstrends
im Dienstleistungssektor bereithélt. Wachstumsdynamik und -bedingungen kénnten
dargestellt und analysiert sowie zu Zukunftsszenarien verdichtet werden. Weitere
wichtige Anhaltspunkte kénnen durch internationale Vergleiche gewonnen werden.
Zur Schaffung einer solchen Info-Basis miiite die Politik die statistischen Rahmen-
bedingungen verbessern, Informationsgrundlagen erstellen (lassen) und - etwa in
Form von Tagungen und Veranstaltungen - den (potentiellen) Unternehmern zur
Verfiigung stetlen. Auch die neuen Medien konnten in diesem Zusammenhang
genutzt werden: Sinnvoll konnte zum Beispiel sein, im Internet einen Service-Moni-
tor iiber Trends, ihre Interpretation, sowie tiber Projektionen und Strategien aufzu-
bauen, der dann fiir Praxis und Wissenschaft Impulse und Orientierungen liefern
kann.!®

Information und Beratung iiber neue Management- und Organisationskonzepte
anbieten: In der Industrie gelang es vielen Betrieben mit neuen Management- und

Das Institut Arbeit und Technik wird im Herbst 1998 einen Prototypen eines solchen Service
Monitors vorstelten.
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Organisationskonzepten - von “Lean Production” tiber “Anthropozentrik™ bis zu
“Qualititsmanagement” und “Benchmarking” - deutlich wettbewerbsfihiger zu wer-
den. Dienstleister miissen jedoch offenbar noch dazu ermutigt werden, solche inno-
vativen Wege zu gehen. Vergleichbare Ansétze werden in Dienstleistungsbranchen
bislang nur selten genutzt. Fiir den Bereich der 6ffentlichen Verwaltung hat die Gii-
tersloher Bertelsmann Stiftung gezeigt, daB Programme zur Beratung, zum Er-
fahrungsaustausch und zum Leistungsvergleich den Einsatz neuer Management-
und Organisationskonzepte in einer Dienstleistungsbranche entscheidend férdern
kénnen. Vergleichbare Initiativen sollten fir andere Bereiche des Dienstleistungs-
sektors konzipiert und umgesetzt werden. Billigere und bessere Dienste schaffen
bei den Kunden Interesse und Bewegungsspielrdume fiir den Bezug erweiterter oder
neuer Angebote.

W Anstdfe fiir die Entwicklung von Dienstleistungstechnologien geben: Viele
Dienstleistungen kénnten durch den Einsatz neuer Technologien deutlich produkti-
ver gestaltet werden. Andere - z. B. bildtelefongestlitzte Kommunikationsangebote
fiir zu Hause lebende alte Menschen - werden sogar erst dank neuer Technologien
mdglich. Vereinzelt gibt es bereits erste Initiativen, entsprechende Technologieent-
wicklungen sffentlich zu unterstiitzen - so etwa die Férderung der Gerontotechnik
in Nordrhein-Westfalen oder die verschiedenen Anstrengungen zur Entwicklung
der Telemedizin. Solche Initiativen kénnen auch auf andere Teilbereiche des Dienst-
leistungssektors iibertragen werden. Ein enges Zusammenspiel mit den Programmen
zur Forderung neuer Organisations- und Managementkonzepte wiére dabei sinnvoll.

®  Innovationswettbewerb anregen und fordern: In der Regional- und Strukturpolitik
wird neuerdings immer h#ufiger auf Ausschreibungen zuriickgegriffen, in denen
innovative und leistungsfihige Verbunde (z. B. auf dem Gebiet der Biotechnologie)
aufgefordert werden, um 6ffentliche Férdermittel zu konkurrieren. Entsprechende
Verfahren konnten auch im Hinblick auf neue Dienstleistungsangebote Anwendung
finden. Dieses Instrument scheint nicht nur geeignet zu sein, Innovationen zu for-
dern, sondern insbesondere auch die Kooperationsbereitschaft zwischen verschiede-
nen Unternehmen zu verbessern, um die es in Deutschland eher schlecht bestellt
ist.

®  Qualifizierung modernisieren und ausweiten: Die Aus- und Weiterbildung gilt als
eine Schliisselressource. Der Diskussions- und Wissensstand der einschlégigen
wissenschaftlichen Disziplinen vermittelt jedoch kein klares Bild dariiber, wie eine
Aus- und Weiterbildungsoffensive fiir den Dienstleistungssektor aussehen sollte
(vgl. Hilbert/Scharfenorth 1998). Die Herleitung und Umsetzung branchenspezi-
fischer Modernisierungsanstrengungen im Bereich der beruflichen Erstausbildung
(im dualen System) jedenfalls ist fiir viele der oben skizzierten potentiellen Wachs-
tumsfelder des Dienstleistungssektors iiberféllig.
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™ [nternationale Vermarktungsstrategien fiir Dienstleistungen aus Deutschland
anregen: Politisch angestoBene und organisierte Marketingmanahmen kénnten
dazu beitragen, die vorgefundene Exportschwiche im Dienstleistungssektor zu iiber-
winden. Vor einigen Dekaden stand die deutsche Agrarwirtschaft vor vergleichbaren
Herausforderungen. Die Griindung der Centralen Marketing Agentur der deutschen
Agrarwirtschaft (finanziert durch obligatorische Abgaben auf Agrarerzeugnisse)
hat entscheidend dazu beigetragen, daB die deutschen Landwirte und Nahrungs-
und GenuBmittelhersteller auf den Weltmirkten mittlerweile zu den fithrenden Ex-
porteuren gehdren. Der Erfolg dieses Ansatzes konnte fir eine Dienstleistungspolitik
ein wegweisendes Beispiel sein. Ein nachgerade idealtypisches Anwendungsfeld
fiir entsprechende Anstrengungen koénnte der Bereich “Gesundheit” werden (vgl.
Henzler/Spith 1998, S. 249 ff.). Deutschland verfiigt hier sowohl {iber hervorragen-
de Produkte und Dienstleistungen als auch iiber grofies Sytem-Know-How und kann
dieses stirker international vermarkten. Stattdessen allerdings erstarrt die deutsche
Gesundheitswirtschaft vor der Liberalisierung des Gesundheitsmarktes und fiirchtet
das Aufireten auslindischer Konkurrenz.

W Strategien fiir einen sozialvertrdglichen Personalabbau entwickeln: Diese werden
sich nicht grundsitzlich von denen unterscheiden, die bereits bei den “Altindustrien”
praktiziert wurden: Rationalisierungsschutz, das Vermeiden von betriebsbedingten
Kiindigungen, Arbeitszeitverkiirzungen in allen denkbaren Varianten und Qualifizie-
ren fir neue Aufgabenfelder sind hier die wichtigsten Stichworte.

Die ausgewihlten Vorschlige fiir die Gestaltung einer Dienstleistungspolitik sind ein erster
Versuch, dieses Arbeitsfeld zu umreiien. Sie konnen darum zunéchst nur einen Ori-
entierungsrahmen liefern, um Einstiegsmoglichkeiten in eine komplexe und uniibersicht-
liche Aufgabenstellung zu finden. In Zukunft gilt es, diese zu ergéinzen und zu verbessern.

Die Entwicklung eines politischen Instrumentariums, das auf den gesamten Dienst-
leistungssektor ausgerichtet ist, reicht allerdings zur ErschlieBung der aufgezeigten Poten-
tiale bei weitem nicht aus; denn: In der Gesamtschau zeigt die skizzierte Analyse der Ent-
wicklungen in den verschiedenen Teilbereichen, dal die insgesamt positive Beschifti-
gungsentwicklung des Dienstleistungssektors sich nicht nur aus sehr unterschiedlichen
Trends zusammensetzt, sondern daB sie auch durch sehr unterschiedliche Faktoren zu er-
kldren ist. Dies bedeutet, daB eine Dienstleistungspolitik, die sich auf den gesamten Ter-
tisiren Sektor bezieht, den spezifischen Problemlagen der einzelnen Branchen nur sehr
bedingt gerecht werden kann. Sie benétigt darum als Ergénzung stets eine branchenspezi-
fische Anpassung des Instrumentariums. Wie eine solche aussehen kann, soll im folgenden
am Beispiel der Versicherungswirtschaft erltutert werden.
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4 Das Beispiel der Versicherungswirtschaft
4.1 Zur Lage der Versicherungsbranche in der Bundesrepublik Deutschland
4.1.1 Versicherungen und moderne Gesellschaft

Versicherungen leisten einen “grundlegenden Beitrag fiir die Entwicklung und den Zu-
sammenhalt moderner Gesellschaften”, ja sie sind “Teil eines modernen Gesellschaftsver-
trags” (D’ Alessio/Oberbeck 19984, S. 46 ff.). Nur auf den ersten Blick muten solche For-
mulierungen ilbertrieben weihevoll an, ist man doch gewohnt, Versicherungen, gerade
wegen ihrer Allgegenwart, eher zu den banaleren Ausstattungsstiicken unseres Alltags-
lebens zu rechnen. Bei niherem Hinsehen zeigt sich natiirlich, da8 die Bedeutung der
Versicherungen in und fur unsere Gesellschaft in der Tat kaum fiberschétzt werden kann:
Weder der moderne Straenverkehr noch die Organisation unseres Arbeits- und Sozial-
systems, weder industrielle Produktionsprozesse noch die weltweiten Strome des Handels
wiren méglich, wenn nicht Versicherungen das Management der allgegenwirtigen Risiken
iiberndhmen. Dariiber hinaus spielen sie (neben dem Kreditgewerbe) eine wesentliche
Rolle als Kapitalsammelstellen, die dem Wirtschaftskreislauf Mittel zufiihren."'

Bereits diese knappe Uberlegung verdeutlicht, daB durch tibersteuerte Rationalisie-
rungsprozesse der Kern der Leistungskraft des Versicherungswesens gefihrdet werden
kann, nimlich dann, wenn mangels Produktinnovation keine neuen Angebote fiir gewan-
delte Risiken zur Verfligung stehen.

412 Marktstruktur und Wettbewerb

Der Versicherungsmarkt in Deutschland erscheint auf den ersten Blick iiberwiegend von
groBen Konzernen gepriigt. Von dem gesamten Primienaufkommen von 232 Mrd. DM
(vgl. iwd 15/1997, S. 7) entfiel 1996 ein Anteil von 72 Mrd. DM allein auf den Spitzenrei-
ter Allianz. Und der Konzentrationsprozef setzt sich, beschleunigt nicht zuletzt durch
die zunehmende internationale Konkurrenz, fort. Prognosen zufolge ist zu erwarten, da
in den niichsten sieben bis zehn Jahren 30 bis 40 % der derzeit mehr als 600 deutschen

DaB Versicherungen Risiken ibernchmen, macht ihre Titigkeit - aus Sicht des Dienst-
leistungsbegriffs von Berger/Offe (1981) - geradezu zu einem Prototyp fiir ein generelles
Merkmal von Dienstleistungsarbeit: Deren wesentliche Funktion kann als Ausgleichs- oder
Gewihrleistungsarbeit verstanden werden. UngewiBheiten und Stdrungen in wirtschaftlichen
Prozessen oder im Alltagsleben werden abgepuffert, indem der Dienstleister sie auf sich
nimmt (vgl. Berger/Offe 1981, S. 41 ff)).
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Assekuranzunternehmen ihren Status als selbstindige Versicherer verlieren werden.'? Aber
es existieren bislang auch noch zahlreiche Klein- und Kleinstversicherungen. In Nord-
rhein-Westfalen beispielsweise sind dies 500-600 Sterbekassen sowie etwa 30 Sach- und
Haftpflichtversicherungen. Bei diesen Versicherungsgesellschaften handelt es sich um
sogenannte “Kleinere Versicherungsvereine auf Gegenseitigkeit (KI. VVaGs)” nach § 53
Versicherungsaufsichtsgesetz.

Neben den Versicherungsgesellschaften und den direkt von ihnen abhéingigen ange-
stellten oder freiberuflichen AuBendienstmitarbeitern gibt es weitere, vor allem fiir die
Schnittstelle zum Kunden wichtige Akteure: freiberufliche Versicherungsagenten, die
zwischen Versicherten und (mehreren) Versicherungsgesellschaften als Makler tétig wer-
den. Insgesamt ist Deutschland zwar in Europa der groBte Versicherungsmarkt, wenn je-
doch das Primienaufkommen am Bruttoinlandsprodukt gemessen wird, nahmen die deut-
schen Versicherungen 1992 den letzten Platz ein (vgl. Kunze 1995, S. 64 £.).* Dies ist
wohl in der Tat ein Hinweis darauf, daB auslédndische Versicherungen auf ihren Mérkten
dynamischer und innovativer agiert haben.

4.1.3 Entwicklung der Leistungsangebote

In der Vergangenheit wurden innovative Ideen zur Weiterentwicklung des Dienstleistungs-
angebots im Feld der Versicherungswirtschaft meist sehr zuriickhaltend angegangen. Es
dominierten die standardisierten, branchenweit geregelten Produkte. Dies ist unter ande-
rem darauf zuriickzufithren, da eine Strategie des “Weiter so” zunéchst zufriedenstellende
Umsttze und Ertrige zu versprechen schien, daB der Markt stark regulierte Strukturen
aufwies und daB innerhalb der Unternehmen einseitig auf Kosteneinsparungen'* gesetzt
wurde. Die Konsequenz ist heute, dal manche Experten die Zukunft der Branche - zumin-
dest, was die Arbeitsplatzentwicklung betrifft - in sehr diisteren Farben malen.

So geht etwa Thome (1997) in seiner Prognose davon aus, daB sich im Versiche-
rungswesen fast 400.000 der untersuchten 660.000 Arbeitsplitze einsparen lassen (vgl.
1997, S. 133). Er stiitzt diese Annahme vorwiegend auf das Rationalisierungspotential
der modernen Informations- und Kommunikationstechnik: Laptops im AuBendienst und
Office Automation im unternehmensinternen Bereich vereinfachen die Geschéftsprozesse.

So Prognosen der Beratungsfirmen Arthur D. Little und Andersen Consulting, zit. nach
Burgmaier (1997, S. 46).

Um den Vergleich tiber Europa hinaus zu erweitern: Die Japaner gaben 1994 je Einwohner
fast 8.000 DM fir private Versicherungen aus, die Deutschen nur gut 2.600 DM (iwd 15/
1997, S. 7).

Zu dem lange Zeit vorherrschenden Trend des Cost-Cutting und seinen negativen Aus-
wirkungen auf Dienstleistungsqualitét und Innovationsféhigkeit: vgl. D’ Alessio/Oberbeck
1998a.
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Expertensysteme versprechen Automationsméglichkeiten auch flir komplexere Entschei-
dungen. Die Neuen Medien fiithren zu Elektronischen Mérkten und diese erméglichen
mehr Selbstbedienung der Kunden, und dadurch werden weniger Versicherungsmakler
und Versicherungsvermittier benétigt.

Der Technikeinsatz ermdoglicht Leistungsverbesserungen durch Beschleunigung,
verminderte Fehleranfilligkeit, verbesserte Informationsgrundlagen, erweiterte Moglich-
keiten der Informationsaufbereitung und -présentation - aber die maschinelle Substitution
zuvor personlich erbrachter Leistungen birgt auch das Risiko, daf die Dienstleistungsqua-
litéit beeintrichtigt wird. So wird etwa die Annahme, daB elektronische Selbstbedienung
den Beratungsbedarf einschriinken werde, gerade durch die neuesten Erfahrungen mit dem
Internet keineswegs bestitigt. Eher ist das Gegenteil der Fall: Kunden, die die neuen Infor-
mationsmoglichkeiten nutzen,'’ begegnen dort einer kaum iiberschaubaren Vielfalt von
Angeboten. Daraus ergeben sich nicht weniger, sondern mehr Fragen, die sinnvollerweise
im persdnlichen Beratungsgesprich zu kliren sind. Oft zeigt sich dann, daB8 die vom Kun-
den per Internet ausgesuchte Versicherungsform nicht vorteilhaft gewesen wire. Zumin-
dest eine Versicherungsgesellschaft, Standard Life, hat bereits die Losung gewihlt, alle
iiber Internet eingehenden Anfragen an unabhiingige Versicherungsmakler weiterzugeben.

4.1.4 Chancen fiir neue Angebote

Die diisteren Prognosen technologisch bedingter Arbeitsplatzverluste, moglicherweise
gepaart mit wachsenden Problemen bei der Dienstleistungsqualitét, sind jedoch keines-
wegs unausweichlich. Parallel zu den technischen Verénderungen sieht sich die Versiche-
rungsbranche mit einer Reihe weiterer Herausforderungen konfrontiert, die auch neue
Chancen fiir innovative Angebote und damit fur Beschiftigung bringen - zu erwéhnen
sind:

®  Eine umfassende Liberalisierung und Deregulierung des européischen Versiche-
rungsmarktes erméglicht zum einen einen erheblich vereinfachten Marktzugang
fiir EU-ausléndische Versicherungsgesellschaften zum hiesigen Markt. Zum anderen
wird durch den Wegfall der bisherigen behordlichen Genehmigung von Versiche-
rungsangeboten die Gestaltung innovativer Produkte méglich. So ist es den einzel-

Dies diirfie librigens noch auf lidngere Sicht nur fur einen Teil der Kunden zutreffen. Der
Avantgarde der kritisch Auswihlenden steht der stabile Block derjenigen gegenilber, die sich
um die Einzelheiten moglichst nicht kitmmern wollen und daher beispielsweise die aktuell
sehr beliebten Paketangebote bevorzugen (vgl. Schonfels 1998). Ahnlich wie der Handel (vgl.
dazu Beyer et al. 1998, S. 69 fI') haben es auch die Versicherungen mit einem nicht einheitli-
chen, sondem polarisierenden Wandel des Verbraucherverhaltens zu tun, auf den sie mit ent-
sprechend diversifizierten Angeboten reagieren milssen.
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nen Versicherungsgesellschaften nunmehr problemlos méglich, schnell und selb-
stindig neue Angebote auf den Markt zu bringen.

®  Leistungsgrenzen dffentlicher bzw. halbsffentlicher Tréger bei der Alters- wie Kran-
kenvorsorge verstirken das Bediirfnis nach zusétzlicher individueller Absicherung.
Zugleich werden die (Erwerbs-)Biographien komplizierter und unregelméBiger, so
daB die personliche Vorsorge immer weniger durch Standardprodukte zu leisten
ist, sondern “maBgeschneidert” sein muB.

®  Hohe verfiigbare Einkommen bei einem Teil der Bevdlkerung verstérken den Bedarf
im Grenzbereich zwischen Kapitalanlage und Altersvorsorge. Auch hier werden
immer mehr individuell zugeschnittene Angebote verlangt. Jederzeit mogliche ge-
setzliche Anderungen kénnen die steuerlichen Auswirkungen verandern und rasche
Anpassungen der Angebote notwendig machen.

®  Verbraucherinnen und Verbraucher werden miindiger und selbstbewuBter. Sie wiin-
schen Sicherheit, sind aber immer weniger bereit, die Handlungen einer sie betreu-
enden GroBorganisation einfach widerspruchslos hinzunehmen. Die Entwicklung
des gesetzlichen und justiziellen'® Verbraucherschutzes bestirkt sie dabei. Fiir die
Versicherungen bedeutet dies, dal die Aufrechterhaltung der Kundenbindung zu
einer immer anspruchsvolleren Aufgabe wird und die Anspriiche an die Qualitst
der Dienstleistung wie auch an die kommunikative Kompetenz in der Beziehung
zum Versicherten zunehmen.

®  Komplexere wirtschaftliche und technische Abl4ufe (auch in Kleinbetrieben und
sogar in Privathaushalten) erzeugen immer neue Risiken, mit denen die Palette der
Versicherungsangebote Schritt halten muf.

Die private Versicherungswirtschaft ist wirtschaftlich und beschéftigungspolitisch ein
quantitativ wie auch qualitativ dulerst wichtiges Feld des Dienstleistungssektors. Viele
Beobachter und Berater dieser Branche befiirchten (oder hoffen), daB es dieser Branche
durch Technikeinsatz und eine Standardisierung von Produkten und Dienstleistungen ge-
lingen wird, mit deutlich weniger Personal auszukommen. Auf der anderen Seite fithren
aber rechtliche Verinderungen und neue Marktanforderungen zu einem Innovationsdruck,
der vermutlich nicht ohne mehr Kundennéhe und Beratungsaufwand zu beantworten sein
wird. Was kann politisch dafiir getan werden, da3 die Branche auf diesen Innovations-
druck angemessen reagiert und sowohl bessere Dienstleistungen liefert als auch mdglichst
viele Arbeitsplitze sichert oder gar neu schafft?

Um nur eine wegen ihrer mdglicherweise sehr umfassenden Auswirkungen auf die Beratungs-
qualitit besonders interessant erscheinende Entscheidung zu nennen: Die in den Geschifts-
bedingungen iibliche Klausel, nach der miindliche Absprachen mit dem Kunden keine Bedeu-
tung haben sollen, wurde jlingst durch das Bundesverwaltungsgericht fiir ungtiltig erklart
(Az 1 A 6.96, zit. nach FR vom 27.6.1998, 13).



EIN PLADOYER FUR DIENSTLEISTUNGSPOLITIK 247

4.2 Konturen einer politischen Strategie fiir eine innovationsorientierte Moderni-
sierung der Versicherungswirtschaft

Im folgenden sollen Ansatzpunkte und Instrumente vorgestellt werden, mit deren Hilfe
eine Aktivierung der Versicherungswirtschaft fiir innovative, kundennahe Produkte und
Dienstleistungen gelingen kann und die insofern einen Kontrapunkt zu solchen Strategien
abgeben, die in erster Linie auf Effizienz durch Technikeinsatz und Standardisierung
setzen.!’

Innovationspreis fiir neue Produkte

Im internationalen Vergleich haben sich in der Vergangenheit deutsche Versicherungs-
anbieter wie Versicherungskunden bei Innovationen eher zuriickhaltend gezeigt. Gerade
vor dem Hintergrund der nun entstehenden internationalen Konkurrenz erscheint es jedoch
ratsam, die “Schlagzahl” beim Innovationsgeschehen deutlich zu erhshen. Durch die
Schaffung eines Innovationspreises flir die Versicherungswirtschaft wére es maglich, den
Innovationswettbewerb zu fordern und innovativen Marktteilnehmemn der Versicherungs-
wirtschaft die Chance zu bieten, ihre anerkannte Leistung darzustellen. Dies wiirde auch
den Verbrauchern die Moglichkeit geben, mehr Transparenz zu gewinnen; innovative -
und gute - Produkte wiirden von einem unabhéingigen Gremium ausgew#hlt und als solche
kenntlich gemacht. Ein Wettbewerb der Innovationen kdnnte aber auch politisch etwa
durch einen Innovations- und Griindertag angestoen werden, bei dem die Chancen flir
neue Angebote errtert und vorhandene innovative Ansttze 6ffentlichkeitswirksam présen-
tiert werden und damit ein kontinuierlicher Erfahrungsaustausch in Gang gesetzt wird.

Unterstiitzungsnetzwerke fiir Versicherungsmakler

Die Liberalisierung und Internationalisierung der Mérkte bringt auch neue Chancen fur
unabhéingige Versicherungsmakler (gem#B § 93 HGB). Aus der Vielzahl in- und ausléndi-
scher Versicherungsangebote kdnnen Module genutzt werden, die zu innovativen, kunden-
spezifischen Angeboten verkniipft werden kénnen. Damit bietet sich fir Mitarbeiter der
Versicherungswirtschaft (einschlieBlich der erheblichen Zahl von derzeit arbeitslosen
Fachkriften) auch ein interessantes Feld fiir neue Existenzgriindungen. Flankiert werden
sollte dieser ProzeB jedoch durch den Aufbau neuartiger Kooperations- bzw. Serviceein-
richtungen.'® Eine solche “DATEYV fiir Versicherungsmakler” sollte insbesondere eine

Die Ausfithrungen dieses Kapitels sind in Zusammenarbeit mit dem Frechener Versicherungs-
makler Stefan Jauernig entstanden. Die Verantwortung fuir die inhaltlichen Aussagen liegen
aber dennoch bei den Autoren dieses Aufsatzes.

Ein erfolgreiches Beispiel aus einer benachbarten Branche ist die DATEYV, eine genossen-
schaftliche Selbsthilfeeinrichtung der Steuerberater mit steil ansteigenden Wachstumszahlen,
die ihren Mitgliedern heute eine breite Palette von unterstiitzenden Dienstleistungen bietet.
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Funktion als “Einkaufs-"Genossenschaft iibernehmen, die kleineren Versicherungsmakler-
betrieben eine Zusammenarbeit mit zahlreichen Versicherungsgesellschaften erst ermog-
licht. Sie sollte dariiber hinaus auch weitere Hilfestellung bieten, also bei der Marktbeob-
achtung, beim Einsatz von Informations- und Kommunikationstechnik, bei der Schulung
der Mitarbeiter oder weiteren Aufgaben unterstiitzen und beraten.

Ansiedlungsoffensive fiir auslindische Versicherungen
Auslindische Versicherungsunternehmen haben Interesse, auf dem deutschen Markt
verstirkt titig zu werden, was direkt und indirekt zur Schaffung von Arbeitsplétzen im
Inland beitragen und die Angebotsvielfalt fiir die Kunden erhohen wiirde. Allerdings ist
der Anfang oft schwer. Auch groBe internationale Gesellschaften stehen vielfach vor gro-
Ben kulturellen und institutionellen Orientierungsproblemen, und sie miissen auf einem
neuen Markt zunichst “klein” anfangen. Dennoch wiirden auf Kleinbetriebe zugeschnitte-
ne Beratungs- und Unterstiitzungsangebote hier am Bedarf vorbeigehen; die Unternehmen
brauchen Gesprichspartner, die mit grofieren strategischen Dimensionen vertraut sind.
Eine Losung konnte in einer Art Coaching fiir ausldndische Versicherungen besteh-
en, die sich auf dem deutschen Markt ansiedeln wollen. Damit kann konkrete Orientie-
rungshilfe geboten werden, und zugleich lassen sich durch eine praxisbezogene Einfiih-
rung in das deutsche Arbeits-, Sozial- und Rechtssystem auch bestehende Vorbehalte ab-
bauen. Das Bundesland Nordrhein-Westfalen kann, wenn es ein solches Angebot auf den
Weg bringt, zugleich die Chance nutzen, seine spezifischen Standortvorteile herauszustel-
len. Realisierbar wire dies moglicherweise durch eine Art Chef-zu-Chef-Coaching, d. h.
#ltere (Ex-) Manager aus der Wirtschaft (auch von auBerhalb der Versicherungswirtschaft)
leiten die Chefetage auslindischer Versicherungsunternehmen im Sinne einer umfassenden
Betreuung und Beratung an.

Verbundausbildung bei kleineren VVaGs und Versicherungsmaklern

Bei den kleineren Versicherungsvereinen (VVaGs) und kleineren Versicherungsmaklern
sowie Mehrfachagenten besteht ein erhebliches Potential fur die Schaffung von Ausbil-
dungsplitzen. Weil das Aktivititenspektrum der kleinen Hiuser aber nicht alle Bereiche
des Versicherungswesens abdeckt, kénnen sie vielfach keine komplette Ausbildung anbie-
ten. Verbundausbildung konnte fiir diese Engpiisse eine Losung sein. Beispielsweise
konnten die gem#B der neuen Ausbildungsordnung fiir den Ausbildungsberuf “Versiche-
rungskaufmann/Versicherungskauffrau” vorgesehenen Lernziele durch die Kooperation
von zwei kleineren VVaGs (Sachversicherer und Lebensversicherer) und einem Versiche-
rungsmakler vermittelt und somit neue Ausbildungsplitze geschaffen werden.

Die prisentierten Vorschliige verdeutlichen, daB es auch in einer traditionellen Dienst-
leistungsbranche wie der Versicherungswirtschaft durchaus Bewegungsspielrdume gibt,
um das Ziel eines Zugewinns an Qualitit und Kundennihe mit einer beschéftigungs-



EIN PLADOYER FUR DIENSTLEISTUNGSPOLITIK 249

orientierten Erneuerungsperspektive zu verbinden. Mit der skizzierten Versicherungsinitia-
tive kann somit ein branchenspezifischer Beitrag fur eine Dienstleistungspolitik geleistet
werden.

5 Dienstleistungspolitik: Kreativitiit statt Kosten

Dienstleistungspolitik ist notwendig, damit die Dienstleistungsunternehmen in Zukunft
die vielen Potentiale, die der gesellschaftliche, wirtschaftliche und technische Wandel
erdffnet, umfassend und beschéftigungswirksam nutzen (konnen). Aufgabe einer solchen
Strategie ist es, existierende und potentielle Dienstleistungsanbieter dabei zu unterstiitzen,
die bestehenden Innovationsschwichen zu iiberwinden. Fiir eine innovationsorientierte
Modemisierungsstrategie der Dienstleistungswirtschaft wurden gezielt Instrumente einer
Informations- und Kommunikationspolitik, die mit einem vergleichsweise geringen finan-
ziellen Aufwand eine hohe Wirkung erzielen kénnen, herausgegriffen und vorgestellt.
Die Wirtschaftsministerien der Bundesléinder suchen auch und gerade nach erfolgverspre-
chenden und (weitgehend) kostenneutralen Wegen, wirtschaftliche Erneuerungen anzu-
stoBen. Die néchsten Jahre werden zeigen, ob sie in der Lage sind, mit wenig Geld und
viel Kreativitit branchenspezifische Konzepte einer Dienstleistungspolitik zu entwickeln
und umzusetzen.
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