Andreas Trautner, KV-Experte, Makler und Trainer

Beratungsqualitat: Die Messlatte liegt zu tief

Die Anforderungen an die Qualitét eines Versichungsvertragsgesetz-
konformen Beratungsprozesses werden seit Jahren vom GroBteil der
Vermittler nicht umgesetzt. Dies fithrt zu immer neuen Diskussionen
sowohl auf politischer Ebene als auch im Dialog mit den Endkunden.

Die private Krankenversicherung (PKV) hat heute leider bei vie-
len Marktteilnehmern nicht mehr den Stellenwert wie noch vor
Jahren. Die Umsitze gehen zuriick, trotz einer im Durchschnitt
noch nie so guten Qualitit der Tarife. Dies hat natiirlich verschie-
dene Ursachen. Zum einen hat der Gesetzgeber die Rahmen-
bedingungen verdndert (unter anderem Kostendeckelung und
Haftungszeiten), und zum anderen stellen sich viele Vermittler
nicht den durch die veridnderten Beratungsprozesse entstehenden
Herausforderungen. Es ist eben nicht mehr so einfach moglich,
Tarife

ohne die Kunden auf die damit ver-

bestehende »umzudecken®,
bundenen Nachteile hinzuweisen.

In den vergangenen Wochen ist aufge-
fallen, dass auch PKV-Spezialvertriebe
immer noch versuchen, die Kunden
mit Billigangeboten zu kodern. Hier-
bei wird nicht annihernd auf die Qua-
lititsunterschiede in den Tarifen ein-
gegangen, und der Kunde wird nicht
auf die Vorteile und die Nachteile eines
Wechsels der Gesellschaft oder des Ta-
rifes hingewiesen. Das entspricht nicht
den Vorgaben eines Versicherungsver-
trags-konformen Beratungsprozesses,
und das schadet dem Kunden.

Und was machen die Gesellschaften?
Auch hier ist immer noch zu hiufig
festzustellen, dass die Qualitit der Un-
terstiitzung der Makler und Vermitt-
ler sehr zu wiinschen iibrig lisst. Dies

betrifft zum einen die Themen Service

d =\

»Die Qualitat der Unter-
stiitzung der Makler und

und direkte Vertriebsunterstiitzung und zum anderen auch die
fachliche Qualitit der Riickmeldungen. Warum hier nicht schon
langst deutlich mehr in die Qualifikation der eigenen Mitarbeiter
im Ringen um die Gunst der Vermittler investiert wird, bleibt
wohl deren Geheimnis. Eine gute Betreuung und Unterstiitzung
im schwieriger werdenden Markt besteht nicht im Uberlassen
von Marketingunterlagen. Aber wenn diese qualitative Unter-
stiitzung ausbleibt, wird auch das Geschift ausbleiben.

Wie aber konnte man diesen Entwicklungen entgegenwirken?
In erster Linie geht es bei der Vermittlung der PKV doch dar-
um, dem Endkunden eine lebenslang garantierte Leistungszusage
im Bereich der medizinischen Versorgung zu ermoglichen. Die-
sen Mehrwert wird er in der gesetzlichen Krankenversicherung
(GKV) gerade nicht bekommen. Jeder Mensch hat im medizini-
schen Leistungsfall doch den Wunsch,
das an medizinischer Behandlung zu
bekommen, was dem jeweils aktuellen
Entwicklungsstand der Medizin ent-
spricht. Geht es in einer solchen Situa-
tion dann immer noch um einen giins-
tigen Beitrag? Nein, es geht darum,
dem Kunden iiber die PKV als ,,Riick-
versicherer fiir zukiinftige Rechnungen
im Bereich medizinischer Versorgung*
eine moglichst hohe Erstattung der
dann anfallenden Leistungsrechnun-
gen zu ermoglichen. Nicht mehr und
nicht weniger.

Aus diesen genannten Griinden ap-
pelliere ich an die Branche, Mindest-
standards fiir die Qualifikation der
Berater zu definieren, diese wiederkeh-
rend zu Giberpriifen und vielleicht auch
durch standardisierte Beratungspro-
zesse wieder mehr hochwertiges PKV-

Geschift zu generieren.

Vermittler ldsst sehr zu

wiinschen iibrig.

Andreas Trautner, PKV-Spezialmakler
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