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Es wire so schon und kénnte so einfach sein,
wenn der Berater glauben konnte, was die
Versicherungsgesellschaften ihm erzihlen,
und wire das Mitgeteilte auch noch voll-
stindig. Doch gerade in der privaten Kran-
kenversicherung (PKV) liegen oft Welten
zwischen dem Erzihlten und dem, was die
Gesellschaften tatsichlich in die Allgemei-
nen Versicherungsbedingungen schreiben.
Auf der einen Seite predigen sie Transpa-
renz und Offenheit gegeniiber den Kunden,
auf der anderen Seite wissen oft die eigenen
Mitarbeiter nicht, was tatsichlich in den
Bedingungen steht und welche gesetzlichen
Grundlagen dort jeweils gelten.

So tat eine Mitarbeiterin am Servicetelefon
der Hanse-Merkur mir neulich kund: ,,Wir
arbeiten hier mit Arbeitsanweisungen und
nicht mit dem Biirgerlichen Gesetzbuch.*
Eine Aussage, die doch etwas verblufft
und einen genauen Blick auf die Praxis im
Markt aufdringt. Da werden ,Berater
auf Kunden losgelassen, die von der PKV
nur wissen, dass damit ,ordentlich Geld

Wie die PKV-Branche
sich selbst das
Leben schwer macht

zu verdienen ist“ und dass es wohl was mit
Gesundheit zu tun haben soll. So manche
Vertriebe meinen, in einem 20-Minuten-
Beratungsgesprach noch schnell die alten
Vertrige umdecken zu konnen, die noch mit
der alten zwolfmonatigen Stornohaftung
belegt sind und so noch ,,mal schnell einige
tausend Euro verdienen zu konnen®. Der
Kunde glaubt dem Berater vielfach leider
ebenso blind und unterschreibt den Antrag
mitunter schon mal blanko — da ihm der
Vertriebler gesagt hat: ,,Dann kann ich das
spater in Ruhe und sauber ausfiillen.*

Erschreckend stellt sich die Frage, in
welcher Branche wir hier eigentlich titig
sind. Naturlich gibt es uberall ,,solche und
solche“. Wenn aber in der Herde nicht die
schwarzen, sondern eher die weifSen Schafe
auffallen, muss sich etwas iandern. Ein
Umdenken tritt jedoch - so erlebe ich es in
der Praxis stindig — eher bei den Kunden
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ein als bei vielen Vertrieben und Vermitt-
lern. Auch dort ist die Erkliarung einfach
zu finden: Nicht nur durch die gestiegene
Prasenz in den Medien wird klar, dass wir
hierzulande von der oftmals angepriesenen
Erste-Klasse-Versorgung  weit  entfernt
sind, vielmehr im Versorgungsniveau
mitunter bei einem ,,Man ldsst mich nicht
sterben“ stehen. Viele Tarife in der PKV
haben so grofle Leistungsliicken, dass die
Ausmafle nicht absehbar sind. Wer sich
aber einen passenden und ordentlich kal-
kulierten Tarif schon heute nicht leisten
kann, woher soll er dann im Leistungsfall
das Geld fiir die Liicken im Versicherungs-
schutz nehmen? Woher sollen die Risiken
ausgeglichen werden, die dann bei dem
Selbstzahler hidngenbleiben?

Dennoch lernen einige Unternehmen nicht.
Nachdem ich zu einem ,,griinen Unterneh-
men“ aus Hamburg einen Blogbeitrag ver-
offentlicht hatte und ein dort Versicherter
daraufthin iber seinen Makler angefragt
hat, was an Vorwirfen gegen das Unter-
nehmen dran sei, bekam der Makler eine
Marketing-Wischiwaschi-Aussage des Ver-
sicherers frei nach dem Motto: ,,Fragen Sie
doch Thren Kunden mal nach fiinf Jahren,
wie hoch die tarifliche Leistung fiir eine
Brille ist.“ Der Kunde wird also immer
noch von den Versicherungsgesellschaften
fiir dumm gehalten. Es ist wirklich nicht
notig zu wissen, wie die eigene Gesundheit
abgesichert wird und welche Leistungen
enthalten oder ausgeschlossen sind ...

Nicht nur der Kunde weifs oftmals wenig,
auch der Vermittler glaubt dem Makler-
betreuer und den bunten Prospekten, denn
wer liest schon die zig Seiten Kleingedruck-
tes? ,,Sie sind der Erste, der danach fragt,
hatmireinmal ein Unternehmen eine Woche
nach Einfiihrung eines neuen Tarifs gesagt
und ergénzt, ,die Bedingungen miisse man
erst besorgen“. Es reicht allerdings nicht
aus, dass die Unternehmen umdenken und
Transparenz fordern. Solange Stiickzahlen
und vertrieblicher Erfolg wichtiger sind als
eine optimale Beratung und solange auch
ein ,Nein“ vom Vermittler dann nicht
vorkommt, wenn eine PKV nicht auf einen
Kunden passt, sigt die Branche an dem
Ast, auf dem sie sitzt. Es ist fiir die Versi-
cherer Zeit, nicht nur Kunden Transparenz
und Einfachheit zu versprechen, sondern
auch Vermittler, Maklerbetreuer und alle
anderen Beteiligten einzubinden.
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