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Kolumne

Das Versichertenkollektiv und die

guadratischen Kreise

Die Schadenregulierung ist heute Gegenstand vielerlei Diskussionen in den Medien. Die
Versicherungsnehmer beschweren sich Uber eine unangemessene Schadenregulierung,
und die Versicherer wehren sich gegen die Vorwirfe. Die tatsachlichen Konfliktfelder be-
nennen aber weder die Versicherer noch die Versicherungsnehmer.

Zu Beginn des Lebenszyklus einer Versicherungspolice verkauft der Vertrieb die Leis-
tungsversprechen der Versicherer. Die Versicherungsnehmer nehmen die Leistungsver-
sprechen an und kaufen die Policen, am liebsten besonders ginstig. Im Industriekon-
zern stellen sie damit Teile des Risikotransfers sicher. Sie berichten vom Risikotransfer
mittels Versicherungspolice in der notwendigen, vereinfachten Form an die Entschei-
dungstrager. Wird der Vertrag durch einen Versicherungsfall mit Leben erflllt, ent-
spricht die Schadenregulierung in komplexen Angelegenheiten haufig nicht den Erwar-
tungen der Kunden.

Die Schadenregulierung macht die Konfliktsituation bisweilen transparent. Am Ende ei-
nes rationalen Schadenregulierungsprozesses beziehungsweise am Ende der Rationali-
tdt des Prozesses kehren regelméaRig zwei Argumente wieder. Zunachst fihrt der Versi-
cherer die Schadenquotenbetrachtung fir den Einzelvertrag ins Feld. Auf den Hinweis
des Versicherungsnehmers, dass nach dem Sinn des Versicherns auf Basis des Gesetzes
der groRRen Zahl eine Einzelfallbetrachtung unzulassig sei, kommt das Kollektiv ins Spiel.
Das Versichertenkollektiv diirfe nicht unbegriindet belastet werden und deshalb sei es
nicht moglich, eine andere Entscheidung als die des Versicherers zu treffen. Das Sahne-
haubchen jedes Regulierungsgesprachs ist die Anwesenheit eines flir Compliance zu-
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standigen Juristen. In der Koénigsklasse der Totschlagargumente ist die eigene Meinung
compliant und damit unverrickbar.

Letztlich bringt der Zirkelschluss der Argumentation mit dem Versichertenkollektiv (eine
Entscheidung ist richtig, weil sie das Kollektiv nicht belastet) den Konflikt des Versiche-
rers klar zum Ausdruck.

Ihm gegeniber steht ein Versicherungsnehmer, der zunachst ein moglichst billiges Ver-
sicherungsprodukt einkauft. Fir den marktwirtschaftlich agierenden Versicherer sind
glinstige Pramien nur bei einer guten Schadenquote offerierbar. Pointiert ausgedriickt:
Ein Pramiensparerkollektiv verhindert auskdmmliche Pramienvolumina. Die Gesetze des
Marktes tragen ihr Ubriges dazu bei. Der Vertrieb muss Umsatzziele erreichen, und da-
mit geht die Flexibilitat der Pramienkalkulation mit steigenden Pramienvolumina einher.
Das heifst, je mehr ein Einzelner unter dem Gesichtspunkt ,billig” einkauft (und somit
letztlich auch das Kollektiv), desto weniger kann der Versicherer dem Preisdruck wider-
stehen. Das Einkaufsverhalten der Versicherungsnehmer hat somit moglicherweise die
von ihnen bemangelten Entwicklungen in der Schadenregulierung mitverursacht.

Das Verhalten der Kunden ist nachvollziehbar. Regelmalig haben die Entscheidungstra-
ger der Konzerne nur Verstandnis flr eingesparte Pramien. Die Qualitat des abstrakten
Produkts Versicherung ist bis in die Konzernspitze kaum kommunizierbar. Das Produkt
ist duRerst komplex und fir den Manager — einem Versicherungslaien —in der Regel un-
verstandlich. Der Manager hat nicht die zeitlichen Ressourcen, um sich angemessen mit
dem Thema Versicherung zu beschaftigen, zumal es in der Regel nicht seine Kernkom-
petenz betrifft. Prioritdten setzt er hier nicht (mit der selbstredenden Ausnahme der
D&O-Versicherung). Versicherung ist haufig nur eine unerfreuliche Kostenstelle. Die
Vorteile eines qualitativ hochwertigen Versicherungsprodukts nehmen die Entscheider
selten wahr.

Das Argument des Versichertenkollektivs besagt also letztlich, dass sich mit hoheren
Pramien besserer Versicherungsschutz und dadurch gegebenenfalls Schadenzahlungen
im Versicherungsfall erwerben lassen. Dazu sind letztlich beide Seiten nicht bereit. Die
Qualitat des Versicherungsprodukts ist kaum sichtbar, und die Versicherer beugen sich
dem Einkaufsverhalten ihrer Kunden.

Die Versicherer verkaufen also weiterhin quadratische Kreise. Die Versicherungsnehmer
kaufen auch weiterhin moglichst giinstig und werden sich beschweren. Handelt es sich
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um Rituale des Versicherungsgeschafts? Oder haben Versicherer versdaumt, ihr Produkt

verstandlich zu machen und kénnen es deshalb nicht mit dem Argument der Qualitat

zum angemessenen Preis verkaufen?
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