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VORWORT

Im Schadenmarkt flr beschadigte Personenwagen erhitzt kaum ein Thema derart die
Gemiter wie die Schadensteuerung.

Vor rund 20 Jahren kam die Idee aus dem angelsachsischen Raum in die Schweiz und
bald darauf auch in die anderen deutschsprachigen Lander. In den Niederlanden
etablierte sich die Schadensteuerung schon etwas friher. Flr die Reparaturbetriebe ist
sie, je nach Blickwinkel und Intensitdt, existenzbedrohend oder willkommene
Maoglichkeit zur Kompensation des ricklaufigen Auftragsvolumens.

Im  klassischen  Versicherungsgeschaft — entschadigt die  Versicherung  den
Vermdgensverlust, also den Ersatz oder die Reparatur, mittels monetdrer Entschadigung.
Wenn anstelle der rein geldwerten Entschadigung Naturalrestitution in Form von Ersatz
oder Reparatur angeboten wird, sprechen wir von alternativen Schadenleistungen. Im
Falle einer Reparatur nennt sich das im deutschsprachigen Raum umgangssprachlich
Schadensteuerung oder Schadenlenkung.

Die Schadensteuerung kommt in unterschiedlichen Intensitaten vor. Ich gab mir grosse
Mdihe, diese auf den nachfolgenden Seiten moglichst objektiv darzustellen.

Als Direktbetroffener bin ich in der Angelegenheit nicht neutral. Ich fuhre einen
Instandsetzungsbetrieb und bin daher von den Auswirkungen der Schadensteuerung
direkt betroffen. So habe ich mich schon vor 20 Jahren intensiv mit der Angelegenheit
befasst. Nach sorgfaltigem Abwdgen der Vor- und Nachteile kam ich damals zum
Schluss, dass die Nachteile fur alle Beteiligten Uberwiegen. In der Folge habe ich, obwohl
mein Unternehmen durchaus Wunschpartner der Versicherungswirtschaft war und auch
einige interessante Angebote bekam, auf Vertragsabschlisse verzichtet.

Ich stelle fest, dass sowohl auf der Seite Assekuranz wie auch im Instandsetzungs-
Gewerbe viel Unsicherheit beziglich der Schadensteuerung vorhanden ist.

Mit meinem Factsheet zur Situation Schadensteuerung in der Schweiz will ich einen
Uberblick tber die Entstehung bis zur aktuellen Situation, also rund 20 Jahre nach der
EinfGhrung in der Schweiz, abbilden. Ich wiinsche eine interessante Lektlre und freue
mich auf Feedback.

Christoph Fliickiger






EINLEITUNG

In der Schweiz waren per Ende 2013 rund 4,3 Millionen Personenfahrzeuge
immatrikuliert (Bundesamt fur Statistik, 2014).

Branchenkenner  schatzen den  Gesamtmarkt der Instandsetzungen  an
Personenfahrzeugen in der Schweiz auf rund 1.6 Milliarden Franken. Hochrechnungen
aufgrund der Anzahl Beschaftigten im Karosseriegewerbe decken sich mit diesen
Schatzungen wie auch Quervergleiche mit Schadenquote und durchschnittlichen
Schadenkosten. Somit generiert jedes in der Schweiz immatrikulierte Auto im Schnitt
jahrlich rund CHF 370 Instandsetzungskosten. Das Reparaturvolumen ist, insbesondere
in Bezug auf Arbeitsleistung pro Auftrag, seit Jahren rucklaufig. Dies wird sich in den
kommenden Jahren noch akzentuieren.

Wahrenddem die grossen Garagenbetriebe, insbesondere die marktdominierenden
Unternehmen der AMAG, Emil Frey und Merbag, eigene Karosserie- und
Lackierabteilungen betreiben, Ubergeben viele mittlere und kleinere Unternehmen die
beschadigten Fahrzeuge dem spezialisierten Karosseriegewerbe.

Viele Karosseriebetriebe sind sowohl als Anbieter im Retailgeschaft fir Endkunden wie
auch als Wholesellers, also als Dienstleister fir Volumenkunden wie Garagenbetriebe
usw. tatig. Wie stark ein Unternehmen im Retailgeschaft ist, ist abhdngig von seiner
Marktposition und der individuellen Ausrichtung.

Die haufige Auftragsvergabe Kunde-Garage-Reparaturbetrieb diente denn auch vor
rund 20 Jahren als Argumentation flr einen Systemwechsel: Reparaturbetrieben wurde
von Seiten der schadensteuernden Versicherungen die Schadensteuerung als
willkommene Alternative zum marktmaéachtigen Garagenbetrieb verkauft. Insbesondere
in stadtischen Regionen und den Agglomerationen hatten immer hohere
Rabattforderungen seitens des Garagengewerbes einen teilweise ruindsen Preis- und
Rabattkampf zur Folge.

Der typische Wiederverkduferrabatt in landlichen Gebieten betrug vormals rund 10%.
DafUr hatte der Garagenbetrieb die Kundenannahme, Beratung, Organisation usw. zu
erledigen, wahrenddem der Karosserie- und Lackierbetrieb den technischen Teil, also die
eigentliche Instandsetzung ausfihrte. Einige Reparaturbetriebe liessen sich jedoch von
Garagenunternehmen zu Rabatten von 20% und mehr drangen. Die Schadensteuerung
war diesen Reparaturbetrieben sehr willkommen, da die Rabattforderungen der
Versicherungen  anfanglich  moderat  waren  und  teilweise, je  nach
Versicherungsgesellschaft, immer noch sind.



BESONDERHEITEN SCHADENMARKT

In einem klassischen Geschaft (Kauf- oder Werkvertrag) existieren zwei Parteien: Der
Anbieter einer Ware/Dienstleistung oder eines Werkes einerseits und der Kunde
andererseits.

Rechtlich betrachtet handelt es sich bei der Instandsetzung eines beschadigten
Automobils um einen Werkvertrag gemdss OR Art. 363.

Gegeniliber dem Leistungserbringer ist der Leistungsempfanger aufgrund des
Werkvertrages entschadigungspflichtig.

Da ihm gegentber ein Dritter aufgrund einer unerlaubten Handlung (Haftpflicht) oder
eines Versicherungsvertrages (Kasko) leistungspflichtig ist, wird die Angelegenheit
komplizierter.

HAFTPFLICHTFALL

Kommt das Schadenereignis ohne Verschulden des Kunden zustande und ist der
Schadiger bekannt, handelt es sich um einen klassischen Haftpflichtschaden. Zur
Anwendung kommen diesbeziglich sowohl OR Art 41 ff. wie auch SVG Art. 58 ff. und
natlrlich deren Rechtsprechung.

Der aufgrund einer unerlaubten Handlung geschadigte Automobilist kann sich beziiglich
seiner Forderung an den Schadiger oder an dessen Versicherung halten. Es besteht flr
den Geschadigten aufgrund SVG Art. 65 ein direktes Forderungsrecht. Dieses
Forderungsrecht beinhaltet jedoch keine Forderungspflicht, grundsatzlich kann sich der
Geschadigte auch an den Schadiger halten.

In aller Regel werden derartige Schaden Uber die Haftpflicht des schuldhaften
Automobilisten abgewickelt.

KASKOFALL

Hat der Automobilist den Schaden selbst verursacht oder handelt es sich um einen
Elementar- oder Parkschaden erfolgt die Abwicklung Uber die Versicherung des Kunden.

In diesem Fall kommt der eigentliche Versicherungsvertrag inkl. der allgemeinen
Vertragsbedingungen zur Anwendung.



DER KUNDE IM KLASSISCHEN SINN WIRD ZWEIGETEILT

Das Grundprinzip einer Versicherung besteht darin, dass viele Versicherungsnehmer
zwecks Risikoverteilung in einen Topf einzahlen, damit derjenige, welcher tatsachlich
einen Schaden erleidet, daraus entschadigt werden kann.

In der Sache andert sich faktisch nichts, unabhangig davon, ob der Schaden von der
eigenen oder der gegnerischen Versicherung bezahlt wird.

Der Automobilist ist gemass Werkvertrag Besteller des Werkes, also der Reparatur. Das
far die Reparatur notwendige Geld hat er, oder im Haftpflichtfall der Unfallgegner, aber
bereits in eine Kasse eingezahlt, welche von der Versicherung verwaltet wird. Der Kunde
wird also quasi zweigeteilt. Daher interessieren den Auftraggeber die Kosten nicht in
dem Ausmass, in dem ihn dieselben interessieren wirden, wenn er den Schaden direkt
aus der eigenen Tasche zahlen mdsste.

Auch in einem klassischen Kunden-/Lieferantenverhéltnis entstehen Ziel- und
Interessenkonflikte. Ein Kunde will das gewlnschte Produkt oder die Dienstleistung zum
bestmaoglichen Preis.

Bei absolut identischen Produkten oder Dienstleistungen stellt der Preis oft die
wichtigste Entscheidungsgrundlage dar.

Der technische Teil der Instandsetzung eines beschadigten Automobils ist mit dem Kauf
eines Industrieproduktes nicht vergleichbar. Die Qualitat ist von verschiedenen Faktoren
abhangig wie beispielsweise:

- Korrekte Analyse des Schadenumfanges

- Definition der notwendigen Arbeiten

- Arbeitsumgebung, Infrastruktur usw.

- Qualifikation, Motivation und Weiterbildung der technischen Mitarbeiter
- Definierte Prozesse und der Einhaltung, Qualitatssicherung und -Kontrolle
- Verwendete Materialien

- Garantiebedingungen

Diese Auflistung zeigt einige grundsatzliche Punkte auf. Sie ist weder detailliert noch
abschliessend.

Bei der Instandsetzung mit Drittleistung zeigt sich unmittelbar ein Ziel- und
Interessenkonflikt.

Der Automobilist mit einem beschadigten Fahrzeug méchte:

- Dass das Fahrzeug wieder genau gleich sicher ist wie vor dem Ereignis

- Dass die Schadstelle nicht mehr sichtbar ist

- Dass er aufgrund des Schadens keine Wertminderung aufgrund von Mangeln
hinnehmen muss

- Dass das Fahrzeug beim Verkauf/Eintausch seinen Wert behalt



- Dass er moglichst wenig Umtriebe hat

- Dass er wahrend der Reparatur ahnlich mobil ist wie ohne Schaden
- Dass er geplante Aktivitaten wie Ferien usw. realisieren kann

- usw.

Derjenige, der den Geldtopf verwaltet mochte:
- mdglichst wenig bezahlen

Naturlich ist diese Darstellung stark simplifizierend. Die Versicherung ist nicht nur ein
reiner Geldverwalter, sondern, insbesondere als Kaskoanbieter, auch Vertragspartner
des Kunden. Kundenorientierte Gesellschaften sind deshalb an zufriedenen
Versicherungsnehmern interessiert. Da aber hdhere Versicherungsausgaben fir Schaden
zu hoheren Einnahmen auf Seiten der Reparaturunternehmen fihren und umgekehrt
tiefere Ausgaben fir mehr Gewinn bei den Versicherungen flhren, besteht ein
naturlicher Ziel- und Interessenkonflikt zwischen den beiden Parteien.

Selbstredend ist es aufgrund der vorgdngig definierten Fakten wichtig, dass
Rahmenbedingungen erstellt und eingehalten werden, damit diese Ziel- und
Interessenkonflikte maoglichst fair und im Interesse der Automobilisten in ihrer
Doppelrolle als Kunden des Reparaturbetriebes und der Versicherung gel®st werden.
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SCHADENSTEUERUNG BEGRIFFE

In  Gesprachen und Diskussionen werden Begriffe wie Schadensteuerung und
Schadenmanagement immer wieder verwechselt. Teilweise wird der Begriff sogar von
der Versicherungswirtschaft selbst synonym verwendet. Die Fakten sind diesbeziglich
jedoch klar.

SCHADENMANAGEMENT

Dieser Begriff definiert die administrative und organisatorische Abwicklung eines
Schadens.

Schadenmanagement betreiben Versicherungen, Flottenbetreiber, externe Dienstleister
und auch Instandsetzungsbetriebe.

Aus der Perspektive der Versicherung sind alle Tatigkeiten gemeint, welche mit der
Bewaltigung eines Schadens anfallen. Im Fachbuch Schadenmanagement beschreiben
Jara und El Hage (2003) das neue Verstandnis zu einem vollstandigen
Schadenmanagement anstelle der bis anhin Ublichen reinen Schadenbearbeitung.
Ausloser far das neue Verstdandnis in der Schadenregulierung waren einerseits die
Deregulierung des Versicherungsmarktes in den 90-er Jahren, verbunden mit starken
Korrekturen der Finanzmarkte andererseits. Wahrenddem die Kapitalmdrkte von 1991
bis 2000 stark zulegten, erfolgte im 2001 und 2002 mit minus 21% respektive minus
27% eine Bereinigung.

Einige Versicherungen kampften damals um ihr Uberleben. Angesichts der fehlenden
Finanzertrdge mussten im Kerngeschaft, also im technischen Ergebnis, zwingend
schwarze Zahlen erwirtschaftet werden.

SCHADENSTEUERUNG

Der Begriff Schadensteuerung existiert als Begriff nicht in der Fachliteratur.

Wenn eine Versicherung Schadensteuerung betreibt, ist diese Steuerung ein Teil des
Schadenmanagements. Die Versicherung nimmt in diesem Fall aktiven Einfluss darauf,
wer einen Schaden reparieren soll. Nicht jede Versicherung steuert die Schaden aktiv.

Die fachlich korrekten Begriffe fur die Schadensteuerung sind: Alternative
Schadenleistungen, Naturalersatz oder Naturalrestitution.

Flottenbetreiber und Leasingfirmen, insbesondere solche mit dem Kerngeschaft
Flottenleasing, betreiben ein eigenes Schadenmanagement und haben in der Regel ein
Netz von Reparaturbetrieben. In Fachkreisen hért man oft die Ausserung, dass auch
Leasingfirmen Schadensteuerung betreiben. Wie vorgdngig erldutert, bedeutet
Schadensteuerung jedoch Naturalrestitution einer Versicherungsgesellschaft. Die
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Leasingfirma, welche die von ihr gekauften Fahrzeuge den Leasingnehmern zum
Gebrauch Uberlasst, ist die Besitzerin der Fahrzeuge. Nach Ablauf des Leasingvertrages
nimmt sie die Fahrzeuge zum vereinbarten Preis zurick.

Da es sich beim Leasingunternehmen um die Eigentiimerin der Fahrzeuge handelt, kann
sie keine Schadensteuerung betreiben, sondern sie stellt allenfalls den Leasingnehmern
ein Schadennetz zur Verfligung. In der Regel kann der Leasingnehmer aus diesem Netz
den Betrieb frei auswahlen.
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URSPRUNG UND ENTWICKLUNG DER SCHADENSTEUERUNG

INTERNATIONALE ENTWICKLUNG

Der neue Ansatz einiger Versicherungen, bei einem Schadenfall anstelle einer
geldwerten Entschadigung sogenannte Naturalrestitution mittels der Steuerung von
Schaden in ein Partnernetzwerk anzubieten, hat ihren Ursprung im angelsachsischen
Raum. Bereits in den 80-er Jahren begannen englische Versicherungen, geschadigten
Versicherungsnehmern Naturalrestitution anzubieten.

Hauptziel der Bemidhungen war die Reduktion von betrlgerischen Ansprichen und
Minimierung von Uberhéhten Reparaturrechnungen (Jara & El Hage 2003).

Auch in den Niederlanden begann die Versicherungswirtschaft bereits in den 80-er
Jahren, eigene Reparaturnetzwerke fir die Instandsetzung von beschadigten
Automobilen aufzubauen.

Im deutschsprachigen Raum fanden die ersten diesbeziiglichen BemUhungen in der
Schweiz statt. Bereits 1994 startete die kleine Versicherung ,Coop Versicherungen” mit
einem entsprechenden Projekt (Flickiger, 2002). Die Coop Versicherung hatte einen
marginalen Marktanteil und die Distribution des Produktes hatte den Fokus auf
Angestellte des Detailhandlers Coop, wobei das Produkt aber auch Dritten angeboten
wurde. Erstaunlicherweise fand die Coop Versicherung im Karosseriegewerbe
Unternehmen, welche der Gesellschaft auf den betriebsiblichen
Stundenverrechnungssatz einen Rabatt von 10% gewahrten.

Das Vorgehen wurde damals von den grossen Versicherungen mit Befremden zur
Kenntnis genommen. So dusserte sich ein Kadermitglied der damaligen , Winterthur
Versicherungen”, der heutigen AXA Winterthur mit rund 23% Marktanteil,
dahingehend, dass seine Gesellschaft nicht gedenke zuzuschauen, wenn ein
Nischenanbieter bessere Konditionen erhalte als der klare Marktfahrer in der Schweiz.

Bald darauf begann die Zirich Versicherung mit der Konzeption und der Umsetzung
eines eigenen Netzwerkes fUr die Instandsetzung von beschadigten Fahrzeugen. Mit
Unterstitzung des weltweit tatigen Beratungsunternehmens McKinsey & Company
entstand unter dem Projektnamen Habicht das heutige Help-Point-Konzept. 1997 wurde
somit die Naturalrestitution in der Schweiz grossflachig eingefuhrt.

Auch der Marktfihrer Winterthur Versicherungen begann, Einfluss auf die Wahl des
Reparaturbetriebes zu nehmen. Die Winterthur Versicherungen war damals im Besitz der
Credit Suisse. Im Portfolio der CS befand sich auch der englische Direktversicherer
Churchill. In einem internen Projekt reisten etliche Winterthur-Mitarbeiter ins
Mutterhaus nach England. Es bestand die Idee einer restriktiven Schadensteuerung nach
angelsachsischem Vorbild.

Nach Gesprdachen mit Vertretern des Gewerbes und diversen Projektanpassungen
startete die Winterthur Versicherungen ein Partnerschaftsmodell, welches einen
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qualitativen Ansatz hatte und an keinerlei finanzielle Bedingungen seitens der Partner
geknipft war.

Bald darauf wurde das Konzept angepasst. Die Schadensteuerung wurde intensiviert.
Nach Maoglichkeit wurden die Schaden zu sogenannten Providern gelenkt. Diese
gewahrten der Winterthur einen reduzierten Stundenverrechnungssatz. Auch unter der
heutigen AXA betreibt die AXA Winterthur noch Schadensteuerung. Bestehende
Kundenbeziehungen werden jedoch respektiert.

Es folgten die Basler Versicherungen und die Allianz, welche ebenfalls ein
Vertragsnetzwerk aufbauten und von ihren Vertragsbetrieben glnstigere Konditionen
einforderten, als diese Unternehmen Versicherungsbetrieben ohne Schadensteuerung in
Rechnung stellen.

Parallel zur Schweiz entwickelte sich auch die Schadensteuerung im deutschsprachigen
Raum. 1996 wurde in Deutschland die Motorcare Service GmbH gegrindet. Diese Firma
versprach den Versicherungen ein grosses Einsparungspotenzial durch die
Schadensteuerung. Im Jahre 2000 wurde Motorcare durch die Innovation Group (UK)
dbernommen (Wikipedia, 2014). Die Innovation Group tritt sehr aggressiv im Markt auf
und versucht durch massiven Druck auf die Vertragsbetriebe die Durchsetzung immer
tieferer Werkstattpreise (Autohaus, 2010). Dies fuhrte im Jahre 2010 zur Griindung des
Bundesverbandes der Partnerwerkstdatten BVdP e.V. Selbst deklariertes Ziel dieses
Vereines ist es, sich gegen die als ruinds bezeichneten Folgen der Schadensteuerung zu
wehren. So ist zu lesen: Mittel- und langfristiq ist es das erklarte Ziel des BVAP e.V., fir
seine Mitglieder eine Situation zu schaffen und abzusichern, die es ermdglicht, zu
auskémmlichen Konditionen und Bedingungen zukunftsfdhig zu wirtschaften. Wir
wollen nicht, dass es zu Bedingungen wie in England kommt, wo 80% der Betriebe
weggestorben sind oder wie in Holland, wo teils mit Umsatzrenditen von 1 - 1,5%
gearbeitet werden muss (Bundesverband der Partnerwerkstatten, 2014).

Im 2002 beginnt die HUK-Coburg, der Versicherungsverein kraftfahrender Beamten in
Deutschland, mit dem Aufbau eines eigenen Reparaturnetzes (HUK-Coburg, 2014). Die
Versicherung fuhrt die Schadensteuerung sehr restriktiv durch, so dass sich auf Seiten
der Werkstatten, aber auch unter den praktizierenden Verbraucherschitzer
(Rechtsanwalte und Sachverstandige) Widerstand regt (Captain HUK, 2014).

Auch im deutschen Instandsetzungsgewerbe formiert sich immer starker Widerstand
gegen einzelne Auswlchse der Schadensteuerung. So war im Jahr 2011 die
Schadensteuerung am 7. Autohaus Schadenforum in Potsdam, dem gréssten Anlass der
Schadenbranche im deutschsprachigen Raum, das Kernthema.

Unter dem Titel Kaputt(gemacht)e Markte (Autohaus, 2011) wurde eine
Zusammenfassung Uber die Fehlentwicklungen der Schadensteuerung aufgezeigt.

Insbesondere die Situationen von England und Holland sind Thema der
Zusammenfassung. In England, wo aufgrund der Schadensteuerung innert 20 Jahren
80% der Reparaturbetriebe verschwunden sind, herrsche eine prekdre Situation. Die
Renditen der verbliebenen Unternehmen seien durchwegs unbefriedigend und
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dementsprechend sei die Qualitat der ausgeflhrten Arbeiten schlecht.
Zusammenfassend wird Malcom Tagg, Prasident der Vehicle Builders and Repairers
Associaton (VBRA) zitiert: ,,Das Blatt werde sich jedoch wieder wenden — namlich dann,
wenn eine kritische Masse erreicht sei. Wenn 90 Prozent der Reparaturen so schlecht
ausgefihrt werden, dass die Versicherer sagen: So kann es nicht weitergehen.”

Malcom Tagg spricht in einem Bericht des englischen Versicherungsmagazins Post von
sehr schlechten Beziehungen zwischen Versicherungen und Carrosseriebetrieben. Die
Versicherungen haben die Kosten eisern im Griff mit der Auswirkung, dass die
Verrechnungssatze wahrend 12 Jahren nicht erhéht worden seien und
Reparaturbetriebe Bruttorenditen von lediglich 2-3 Prozent erwirtschaften. Damit sei
eine nachhaltige Entwicklung nicht moéglich (Barrett, 2013).

Daraus zu schliessen, dass aufgrund der massiven Marktmacht der Versicherungen in UK
die Rendite sehr hoch sei, ist jedoch falsch.

In der Tat zeigt sich, dass der englische Versicherungsmarkt bezuglich Autoversicherung
kaum rentabel ist. Wie Figur 1 zu entnehmen ist, haben die englischen Versicherungen
insgesamt zwischen 1995 und 2012 keine Combined Ratio' unter 100 erreicht
(McGowan & Leigh, S.14, 2013).

UK Motor Market 2012

Historical Net Combined Ratios
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' Combined Ratio (Schaden-Kosten-Quote): Verhéltnis von Schadenkosten plus Verwaltungsaufwand zu
Pramieneinnahmen. Ist der Wert unter 100%, Ubersteigen die eingenommenen Pramien die Aufwande
der Versicherungen. Bei Wert Uber 100%, reichen die Pramien nicht zur Aufwanddeckung. Je tiefer der
Wert, desto besser aus Sicht der Versicherung.
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Figur 1: Combined Ratios UK 2012 (McGowan & Leigh, S.14, 2013).

Im Jahr 2013 ist es den Versicherungen mit einem Combined Ratio von 98.5% zum
ersten Mal seit 1994 wieder gelungen, knapp unter die Marke von 100% zu gelangen
(EY, 2014). Fur das Jahr 2014 wird aber bereits wieder eine rasante Verschlechterung
erwartet. Es wird mit einem Wert von 109.3% gerechnet und fiir das Jahr 2015 rechnen
die Analysten von EY sogar mit einem Wert von 114.5%. Es scheint sich also eine
ahnliche Entwicklung wie im Jahr 1994 in Figur 1 abzuspielen, bei welcher auf eine
kurze, schwache Erholung des Marktes gleich wieder eine massive Einbusse folgte.

Die Historie zeigt ein unrentables Bild des englischen Marktes. Da aber bereits seit
mindestens 1980 keine guten Werte erzielt wurden, kann der Grund nicht
ausschliesslich in der Naturalrestitution gesucht werden. Umgekehrt zeigt sich aber, dass
sich die Rentabilitdét auch mit zunehmender Schadensteuerung aus Sicht der
Versicherungen nicht verbessert hat.

ENTWICKLUNG SCHWEIZ

In der Schweiz ist die Entwicklung der Schadensteuerung (noch) nicht so weit
fortgeschritten.

Auch 20 Jahre nach den ersten Bemihungen,  Versicherungskunden in ein
ausgewahltes Netz von Reparaturbetrieben zu steuern, ist der Anteil effektiv gesteuerter
Schaden noch nicht existenzbedrohend fur Unternehmen, welche keine Vertrage mit
Versicherungen eingehen wollen oder kénnen. Es ist jedoch zu beobachten, dass die
Steuerungsquote in den Ballungszentren hoher ist als in eher landlichen Gegenden.

Aufgrund von fehlenden Studien/Umfragen kann dber die Grinde, weshalb die
Schadensteuerung in der Schweiz weniger Anklang als im Ausland findet, nur
gemutmasst werden. Dass die Schweizer regional stark verwurzelt sind und in landlichen
Gegenden ein starkes Beziehungsnetz besteht, ist hochstwahrscheinlich ein Grund.
Auch die schweizerische Eigenart, dass die Birger sich nicht gerne befehlen lassen und
moglichst autonom entscheiden wollen, kann ein Grund sein.

Maglich ist jedoch auch, dass die Schadensteuerung in der Schweiz gar nicht notwendig
ist, da der Schadenmarkt grundsatzlich gut funktioniert, die Qualitat allgemein relativ
hoch ist und die Versicherungen in der Schweiz gute bis sehr gute Ergebnisse erzielen.

So liegt das technische Ergebnis, die Combined Ratio, bei allen Versicherungen in der
Schweiz weit unter 100%, einzelne erreichen sogar um die 90% und tiefer. So erreichte
beispielsweise die Mobiliar im Jahr 2013 ein Combined Ratio von 91.4% (Die Mobiliar,
S.58, 2014). Diese Gesellschaft betreibt keine Schadensteuerung. Auch die Allianz
(Suisse) hatte 2013 ein ausgezeichnetes Ergebnis und konnte ein sehr gutes technisches
Ergebnis prasentieren (Allianz, 2014).

Demgegeniber stehen die seit Jahren schlechten Ergebnisse der deutschen
Versicherungen. So erwdhnt die HUK-Coburg (S.12, 2014b) in ihrem Bericht 2013:
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Damit schreiben die Kfz-Versicherungen seit 2008 branchenweit ununterbrochen
versicherungstechnische Verluste. Interessant ist die Betrachtung des technischen
Ergebnisses im Kaskogeschaft des deutschen Schadensteuerungspioniers HUK-Coburg.
Im 2013 erreichte sie im Segment Sonstige Kraftfahrt (Voll- und Teilkasko) eine
Combined Ratio von 111.6% (HUK-Coburg, S.13, 2014b). Trotz intensiver
Schadensteuerung gelang es dem Versicherer nicht, ein ausgeglichenes technisches
Ergebnis zu liefern.
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/WECK DER SCHADENSTEUERUNG

Die Realrestitution, also dem Automobilisten anstatt nur monetaren Ersatz gleich die
ganze Reparatur anzubieten, wurde, wie bereits erwdhnt, aus dem angelsachsischen
Raum Ubertragen.

Es ist das klar definierte Ziel, mittels alternativen Schadenleistungen die Kosten fur die
Instandsetzung zu reduzieren. So schreiben Jara und El Hage (2003) im Sachbuch
Schadenmanagement:

Das enorme Kostensenkungspotenzial alternativer Schadenleistungen (Reparatur und
Wiederbeschaffung) ist in der Literatur bereits vielfach nachgewiesen und in praktischen
Erfahrungen — vor allem im Ausland — z.T. umfassend realisiert worden.

Im gleichen Sachbuch beschreiben Muller und Czauderna (2003), Berater von
BearingPoint, ein Einsparungspotenzial von 5 bis 15 Prozent:

Durch  Naturalrestitution erhoffen sich  Versicherungen Einsparungen  durch
Rahmenvertrdge mit Schadenbehebern. Die Erfahrungen aus dem angelsdchsischen
Raum zeigen, dass die Idee der verbesserten Kooperation zwischen Versicherung und
Handwerk bzw. Handel einen substanziellen Beitrag zur Reduzierung der Kosten leisten
kann.

Mit solchen Einsparungsprognosen empfehlen sich Beratungsunternehmen bei
Versicherungen, um die lukrativen Auftrage fur die Umsetzung solcher Strategien zu
entwickeln und einzufthren.

Auch Unternehmen, welche ihren Ertrag ausschliesslich mit dem Steuern von Schaden
erwirtschaften, sind im entsprechenden Sachbuch zitiert. So dussert sich Whittall,
damals noch in seiner Funktion als Geschaftsfihrer der Motorcare Service GmbH
(nachfolgend Innovation Group) wie folgt (Jara & El Hage, 2003):

.Nach sechs Jahren in Deutschland kénnen sich die Ergebnisse sehen lassen.
Einsparungen von ca. 20 Prozent beim Schadenaufwand bei gleichzeitig erhohter
Kundenzufriedenheit sind mehrfach nachgewiesen worden.”

Aus heutiger Optik waren diese Einsparungen jedoch nicht nachhaltig. Ab 2008 arbeiten
die deutschen Versicherer speziell im Segment KFZ nicht mehr kostendeckend,
Combined Ratios von um die 105 Prozent sind Ublich.

Die Schadensteuerung gegentber der Kundschaft offen als Kostensenkungsmassnahme
zu kommunizieren ist naturlich nicht zielfihrend. Aus diesem Grund offerieren die
Versicherungen Anreize (Reparatur GUtesiegel, Serviceangebote wie Mobilitat usw. (Jara
&El Hage, 2003).

Nicht bericksichtigt haben die Autoren, dass sich der Markt nicht statisch, sondern
dynamisch  entwickelt. Viele Instandsetzungsbetriebe haben begonnen, die
Zusatzdienstleistungen ebenfalls anzubieten.
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In der Folge sind neue Produkte entstanden, bei welchen der Automobilist zusatzlich zur
Realrestitution mit einer Reduktion des Selbstbehaltes motiviert wird.

So reduziert beispielsweise die Basler Versicherungen den Selbstbehalt, wenn sich der
Kunde bereit erklart, die Reparatur in einem Vertragsbetrieb ausfihren zu lassen
(Baloise, 2014).

Nachdem die angebotene Reduktion von CHF 100.- nicht die erhoffte Wirkung gezeigt
hat, wurde die Reduktion auf CHF 300.- angehoben. Unter AKTIVITATEN DER
EINZELNEN VERSICHERUNGEN wird auf die anderen Modelle zur Schadensteuerung
eingegangen.
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VOR- UND NACHTEILE

Schadenerledigung mittels Naturalrestitution hat, je nach Betrachtung der jeweiligen
Anspruchsgruppe, unterschiedliche Vor- und Nachteile.

Um die Angelegenheit nicht zu verkomplizieren beschranken wir uns hier auf die
Stakeholder: Kunde — Reparaturbetrieb — Versicherung.

Die vierte Gruppe sind sogenannte Schadensteuerer oder Schadenlenker. Diese bieten
ihre Dienstleistungen der Versicherungswirtschaft an. Die Geschaftslegitimation setzt
voraus, dass Versicherungen Schaden lenken wollen. Ohne Schadenlenkung kénnen sie
ihr Geschaft nicht betreiben. Studien solcher Firmen oder Studien von Dritten, welche
von derartigen Firmen in Auftrag gegeben wurden, sind kritisch zu hinterfragen.

Es liegt in der Natur der Sache, dass sie einen mdoglichst hohen Grad an
Schadensteuerung anstreben und deshalb auch in der Sache Lobbying betreiben. Auch
Beratungsfirmen, welche Konzepte fir die Schadensteuerung entwickeln und umsetzen,
vertreten natUrlich primér eigene, wirtschaftliche Interessen.

Eine exakte Analyse von Vor- und Nachteilen l&sst sich ohne eine umfassende Studie mit
der Auswertung von empirischen Daten nicht bewerkstelligen. Zudem kommt die
Schadensteuerung in unterschiedlicher Intensitat vor. Jeder Stakeholder hat andere
Interessen. Bereits in einem normalen Geschaftsverhaltnis mit zwei Parteien kommen
Ziel- und Interessenkonflikte vor.

Die vorliegende Auflistung hat denn auch nicht den Anspruch, absolut richtig und
vollstédndig zu sein. Vielmehr soll sie zum Nachdenken anregen und helfen, sich mit den
Vor- und Nachteilen konstruktiv auseinander zu setzen.

Die Reihenfolge der Auflistung der einzelnen Anspruchsgruppen liegt in der Logik, dass
ein Kunde einen Auftrag vergibt, der Reparaturbetrieb diesen ausfihrt und die
Versicherung reguliert.

Da zum Teil versucht wird, auch in Haftpflichtfallen den Geschadigten Realrestitution
anzubieten, wird dies bei der Thematisierung mitberlcksichtigt.

Schadensteuerung funktioniert in unterschiedlicher Intensitat mit folgenden Anreizen:

1. Zusatzliche Serviceleistungen wie Hol-/Bringservice, erweiterte Garantie,
Gratisersatzfahrzeug, Fahrzeugreinigung usw.

2. Reduktion des Selbstbehaltes als positiver Anreiz

Erhéhung des Selbstbehaltes als negativer Anreiz (bei Nichtbefolgen)

4. Vertragliche Bindung mit klarem Weisungsrecht

w
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KUNDE

Verfolgt man die Entwicklung in England ist ein eindeutiges Muster zu beobachten. Die
Schadensteuerung beginnt mit der sanften Stufe 1 und entwickelt sich zur Stufe 4. Auch
in der Schweiz ist dieses Muster zu beobachten.

Aus der Optik des Kunden (Automobilisten) sind die Anreize 1 und 2 positiv. Dies lasst
sich am Beispiel Gratisersatzfahrzeug aufzeigen. Bis gegen Ende des letzten
Jahrtausends verzichtete eine Mehrheit der Kunden auf ein Ersatzfahrzeug. Die
Handhabung einzelner Versicherungen Uber eine Entschadigung des Ersatzfahrzeuges
im Haftpflichtfall war sehr restriktiv und beschrankte sich auf die Ersatzmobilitat fur
Geschadigte, welche beruflich auf das Fahrzeug angewiesen sind. In den
Kaskoversicherungen hatten einige Versicherungen das Ersatzfahrzeug mitversichert, die
meisten aber nicht.

Ein Kernelement der Zurich bei der Lancierung der Help-Points war das kostenlose
Ersatzfahrzeug. In der Folge entschadigte die Zurich auch im Haftpflichtfall in jedem Fall,
unabhangig vom Verwendungszweck, ein Ersatzfahrzeug.

Um im Markt Uberleben zu kdnnen, musste die Schadenbranche mitziehen, ein
kostenloses Ersatzfahrzeug gehort heute bei vielen Betrieben zum Standard.

Auch die Ubrigen Serviceleistungen wurden Ubernommen, so dass auch Automobilisten,
deren Versicherung keine Zusatzdienstleistungen anbieten, profitieren kénnen. Hier
haben die Consultingfirmen, welche die Versicherungen in Sachen Schadensteuerung
beraten haben, die Dynamik des Marktes unterschatzt.

Wenn Stufe 3 und 4 zur Anwendung kommen, kann es fir die Kunden zu
Verschlechterungen der Leistungen kommen. In England ist dieses Prozedere zu
beobachten und entsprechend dokumentiert (Autohaus, 2011).

Versicherungsunternehmen welche Schadensteuerung betreiben, verlangen von den
Instandsetzungsbetrieben Preisnachlasse auf Arbeit und Material. Solange genigend
vollzahlende Auftrage im Unternehmen verbleiben, ist dieser Preisnachlass verkraftbar.
Mit zunehmender Steuerungsquote und entsprechend héherem Anteil Auftrage zum
reduzierten Ansatz kann die Qualitat aufgrund des Preisdruckes leiden.

REPARATURBETRIEB

Primar profitiert der Reparaturbetrieb von zusatzlichen Auftrdgen. Hat ein Unternehmen
ohne Schadensteuerung eine gute Auslastung, kann der Betrieb dank dem zusatzlichen
Auftragsvolumen expandieren. Ist die Auslastung schlecht, kann diese verbessert
werden.

Urs Fellmann zeigt diese Entwicklung in seinem Vortrag Prozesse aus Kundensicht
gestalten rechnet sich wie folgt dar:
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Einfluss auf Reparaturumsatz
Reparaturpartner
in Mio. SFR, in %

25 % Umsatzanteil "Z"
optimal
Vorzugsstellung "Z"
bei Pool-Partner

Kein "Klumpenrisiko"
fur Pool-Partner

I

Aufteilen auf
4-6 Pool-Partner,
d. h. ca. + 0.5 Mio. SFR

Bl '7-Auftrage .
Endkundenauftrage vor mit
g Ceragenauiirage Partnerschaft Partnerschaft

Fellmann geht davon aus, dass sich der Anteil Rot (Garagenkundenauftrage) und Gelb
(Endkundenauftrdge) wertmassig nicht verandert.

Nicht bericksichtigt bei dieser Berechnung wird einerseits, dass schon rein aufgrund der
Tatsache, dass sowohl beim Anteil Rot wie auch beim Anteil Gelb Auftrdge enthalten
sind, bei denen die Zurich leistungspflichtig ist. Daher misste zumindest dieser Teil beim
rechten Balken bericksichtigt werden. Zudem stellte Fellmann die vorhandenen Markte
Rot und Gelb als statisch dar. Aktivitdten von anderen Versicherungen verandern aber
diesen Teil.

In der Schweiz haben nichtherstellergebundene Instandsetzungsbetriebe einen grossen
Marktanteil.

Die Auftragsvergabe erfolgt sowohl von Direkt- wie auch von Garagekunden. Zudem
fahren grossere Garagen und Garageketten eigene Instandsetzungsbetriebe.

Zu Beginn der Schadensteuerung in der Schweiz wurde seitens der Versicherungen um
Partnerbetriebe mit dem Argument geworben, dass dank der Schadensteuerung
vermehrt Auftrage direkt in nicht markengebundene Betriebe eingesteuert und sie so
von Direktauftragen profitieren kénnen.

Jedoch lassen sich die marktmachtigen Garagenunternehmen die Auftrage nicht einfach
wegsteuern und agieren entsprechend. Mittlerweile besteht beispielsweise das
Partnernetz  der Basler Versicherungen aus mehr Garagenbetrieben als
Carrosserieunternenmen (Baloise, 2014).
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Art des Betriebes Anzahl

Garage mit Karosserieabteilung (Markenvertretung) 64°
Reiner Instandsetzungsbetrieb 54
Total 118

Tabelle 1: Partnernetz Basler Versicherungen (Baloise, 2014)

Zudem  entwickeln  immer  mehr  Hersteller und  Importeure  eigene
Versicherungsprodukte. Diese Entwicklung lasst sich auf die Schadensteuerung
zurlckfuhren (Autohaus, 2014).

Ein wenig beachteter Punkt ist die Auslastung. Die Schadensteuerung verspricht den
Kunden rasche Reaktion. So definiert die Generali in ihrem Konzept die Reaktionszeit
von 3 Stunden und eine rasche Reparatur (Generali, 2014). Dabei wird nicht
differenziert, ob es sich um ein Ereignis handelt, bei dem eine sofortige Erledigung
zwingend notwendig ist oder nicht.

Der Schadenverlauf, also die Entstehung der Auftrage, verlduft nicht linear.
Verschiedene Faktoren beeinflussen das Schadenaufkommen. Im klassischen Geschaft
mit einer direkten Kunden-/Lieferantenbeziehung findet eine zweckdienliche
Terminierung der Auftrdge nach Dringlichkeit statt. Eine gute und fir die Entwicklung
des Unternehmens notwendige Rentabilitdt erwirtschaftet der Instandsetzungsbetrieb
mit einer moglichst konstanten Auslastung. Durch das Versprechen einer
schadensteuernden Versicherung auf Schadenerledigung von Kleinschaden innert 2
Tagen werden die gut disponierbaren Auftrage unnétig rasch repariert.

Auftragseingang eines Jahres (ohne Hagel- Sturmschaden)

Diese Grafik zeigt den Auftragseingang im Laufe eines Jahres. Als Grundlage der
Erhebung diente das Schadendatum (Quelle Fliickiger AG)

* Bei einem Teil der aufgefuihrten Betriebe handelt es sich um Filialbetriebe ohne Karosseriebetrieb vor Ort.
In diesem Fall dienen die Garagenbetriebe als Annahmestelle. Das Verhaltnis des verteilten
Auftragsvolumens an Garagen mit Karosserieabteilung / Reine Instandsetzungsbetriebe ist nicht bekannt.
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VERSICHERUNG

Der von der Versicherung angestrebte Vorteil durch die Schadensteuerung ist die

Einsparung von Reparaturkosten, wie dies im Kapitel ZWECK DER SCHADENSTEUERUNG
ausfahrlich dargelegt worden ist.

Wird zu viel Druck und Repression angewendet, kann sich dies nachteilig auf die
Kundenbeziehung Versicherung-Versicherungsnehmer, aber auch die Beziehung
Versicherung-KFZ-Gewerbe auswirken. Mehr dazu im nachsten Kapitel.
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SITUATION SCHWEIZ

AKTIVITATEN DER EINZELNEN VERSICHERUNGEN
In der Schweiz teilen sich 9 Versicherungsunternehmen 99.28% des Marktes.

Die Helvetia beabsichtigt, die Nationale Suisse zu Ubernehmen. Nachdem die Mobiliar
sich bereit erklart hat, das Nationale Suisse Aktienpaket von 19.2% zu verkaufen, ist die
Ubernahme so gut wie sicher. Somit verbleiben dann noch acht relevante
Versicherungen im schweizerischen Markt.

Von diesen bisher neun Versicherungsunternehmen betreiben deren sechs eine mehr
oder weniger intensive Schadensteuerung.

Alle schweizerischen Versicherungen nehmen teilweise Einfluss beim Glasschaden.
Dieser Teil ist in der nachfolgenden Auflistung nicht berlcksichtigt.

Die Entwicklung wurde vorgangig bereits geschildert. Die folgende Auflistung
beschrankt sich auf die aktuelle Situation.

Die Einstufung erfolgt in folgende Kategorien:

1. Zusatzliche Serviceleistungen wie Hol-/Bringservice, erweiterte Garantie,
Gratisersatzfahrzeug, Fahrzeugreinigung usw.

2. Reduktion des Selbstbehaltes als positiver Anreiz

3. Erhohung des Selbstbehaltes als negativer Anreiz (bei Nichtbefolgen)

4. Vertragliche Bindung mit klarem Weisungsrecht

Allianz Suisse

Betreibt Schadensteuerung der Stufe 1 und 2. Bei Reparatur eines Kaskoschadens durch
einen Vertragspartner wird der Selbstbehalt um CHF 100 reduziert (Allianz, 2014).

AXA Winterthur

Betreibt Schadensteuerung der Stufe 1 und 4. Die Stufe 4 (vertragliche Verpflichtung,
den Vertragsbetrieb der Versicherung zu bericksichtigen) betrifft das Einstiegsprodukt
AXA Basic. Zudem ist es beim Produkt Strada Compact wahlbar (AXA, 2014).
Standardmadssig vorgegeben ist die freie Garagenwahl. Wird diese ausbedungen,
reduziert sich die Prdmie um rund 2% (entry.axa, 2014). Neu versucht auch die AXA
Winterthur nach Mdglichkeit, geschadigte Automobilisten in die Vertragsbetriebe zu
steuern.
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Baloise

Betreibt Schadensteuerung der Stufe 1 und 2. Wird im Kaskofall der Vertragsbetrieb der
Versicherung bericksichtigt, reduziert sich der Selbstbehalt um CHF 300 (Baloise, 2014).

Generali

Betreibt Schadensteuerung der Stufe 1 und 4. Nur beim Premiumprodukt ist eine freie
Garagenwabhl sichergestellt (Generali, 2014).

Helvetia

Betreibt keinerlei Schadensteuerung.

Die Mobiliar

Betreibt keinerlei Schadensteuerung.

Nationale Suisse

Betreibt keinerlei Schadensteuerung.

Vaudoise

Betreibt Schadensteuerung der Stufe 1 und 2. Der Selbstbehalt wird um CHF 100
reduziert (Vaudoise, 2014).

Zurich

Die Zurich betreibt Schadensteuerung der Stufen 1 bis 3 (mit Art. 16 auch Stufe 4).
Schliesst der Versicherungsnehmer das Produkt Help-Point-Plus ab, muss der Auftrag
zwingend Uber den Help-Point erfolgen, ansonsten wird ein zusatzlicher Selbstbehalt
von CHF 500 fallig. Zudem kann die Zurich aufgrund Art. 16 der AVB eine Zahlung ganz
verweigern. Es sind aber keine Fdlle bekannt, bei denen dieser Artikel zur Anwendung
kam. Die Zurich versucht, auch Haftpflichtgeschddigte mittels Realrestitution zu
entschadigen. Standardprodukt ist Help-Point-Plus, dieses wird systemmadssig so
vorgegeben (Zurich, 2014), kann vom Kundenberater aber deaktiviert werden.
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Zur nachfolgenden Analyse der Schadensteuerung in der Schweiz werden die
Versicherungen in 3 Kategorien eingeteilt:

e Kategorie A: Betreibt keine Schadensteuerung
e Kategorie B: Betreibt Schadensteuerung der Stufe 1 und 2 (positive Anreize)

e Kategorie C: Betreibt (zusatzlich) Schadensteuerung der Stufe 3 und 4 (negative
Anreize oder Verbot)

Kategorie A Kategorie B Kategorie C

Helvetia Allianz AXA Winterthur’
Die Mobiliar Baloise Generali
Nationale Suisse Vaudoise Zurich

ANALYSE DER SCHADENSTEUERUNG IN DER SCHWEIZ

Versicherungsunternehmen erhalten von Leistungserbringern  (Reparaturbetriebe)
Rabatte auf die jeweiligen, betriebsspezifischen Stundenverrechnungssatze. Teilweise
werden auch die Ersatzteile der Versicherung zu tieferen Konditionen in Rechnung
gestellt. Der Preisnachlass auf den Stundenverrechnungssatz von vollzahlenden
Versicherungen gegenlber Gesellschaften, welche Realrestitution anbieten, betrdgt bis
zu 30 Prozent.

So betrachtet, Uberzahlt eine Versicherungsgesellschaft, welche keine Schadensteuerung
anbietet, in diesen Betrieben die Arbeiten massiv. Daraus misste, logischen Grundsatzen
folgend, ein Marktnachteil die Folge sein. Ob diese Vermutung zutrifft, wird im
Folgenden mittels Combined Ratio (Schaden-Kostensatz) sowie mittels der
Marktentwicklung Uber die letzten funf Jahre analysiert.

Wie bereits erwahnt sind in der Schweiz beziiglich Rentabilitat alle Versicherungen seit
Jahren sehr erfolgreich, wahrenddem beispielsweise die deutschen wie auch die
englischen Versicherungen regelméassig eine Combined Ratio von Uber 100%
ausweisen. Ein Ergebnis um 95% und tiefer wird in der Branche auf jeden Fall als
hervorragend bewertet.

In der folgenden Auflistung sind Ergebnisse der Versicherungen in der Schweiz
aufgelistet. Als Quelle dienen die jeweiligen Geschaftsberichte.

® Stufe 4 ist schwach im Markt vertreten und ist nicht das Kernprodukt wie bei Generali oder Zurich.

27



Combined Ratio im Jahr 2013 (Nichtleben) A |

AXA Winterthur 88.9
Zurich® 94.5
Die Mobiliar 91.4
Allianz 90.9
Baloise 94.9
Generali 94.4
Vaudoise 92.4
Helvetia 91.6
Nationale 93.1

Tabelle 2: Combined Ratios Schweiz 2013, sortiert nach Marktanteilen 2013

Interessant im Zusammenhang mit der Entwicklung ist die Verschiebung der
Marktanteile, die in Figur 2 dargestellt ist.

Direktes Schweizergeschaft Motorfahrzeuge
Marktanteil CH / gebuchte Bruttopramien

Vergleich 2008 / 2013
25.00%
20.00%
15.00%
10.00% 2008
w2013

5.00%

0.00%

Figur 2: Marktanteile der Motorfahrzeug-Versicherungen in den Jahren 2008 und 2013:
Direktes Schweizergeschéft Total Motorfahrzeugversicherung. Eigene Darstellung nach
Zahlen von SVV (2014). Die SVVV-Zahlen basieren auf Quellen BPV und Finma Bericht.

“ Betr. Europa. Im Jahresbericht 2013 sind keine Detailzahlen fir die Schweiz vorhanden. Combined Ratio
global: 95.5% (Zurich, 2013). Die Combined Ratio in der Schweiz dirfte jedoch deutlich tiefer sein, so lag
sie im 2011 bei rekordverdachtigen 83.2% (Handelszeitung, 2012).
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In Figur 3 wird die errechnete prozentuale Veranderung des Marktanteils der einzelnen
Versicherungen Uber den Zeitraum von 2008 bis 2013 gezeigt.

Prozentuale Veranderung der Marktanteile 2008-
2013

30%

25%
20%
15%
10%

5%
o | m B l

EI B B
-5% -
-10% -

-15%

Zurich Baloise Allianz AXA Generali Vaudoise Nationale Helvetia Die
Mobiliar

Figur 3: Direktes Schweizergeschaft Motorfahrzeuge. Eigene Darstellung gemdass Zahlen
SWV (BPV Finma).

Wird die Performance mit der vorherigen Kategorisierung nach Steuerungs-Stufe
verglichen, fallt auf, dass vor allem diejenigen Versicherungen zugelegt haben, welche
keinerlei Schadensteuerung vornehmen. Die drei Versicherungen, welche auf
Schadensteuerung verzichten, (Kategorie A) befinden sich ganz vorne.

Diese Veranderungen ausschliesslich auf die Schadensteuerung zu reduzieren ware mit
Sicherheit zu einfach. Viele andere Faktoren wie beispielsweise Marketing, Grosse,
Akquisitionen, Produktsortiment usw. kdnnen daflr verantwortlich sein.

Es lasst sich aber daraus folgern, dass es auch ohne Naturalrestitution mdglich ist, im
Schweizer Markt erfolgreich zu sein. Die negative Korrelation zwischen
Schadensteuerung und Verdanderung des Marktanteils lasst sogar die Hypothese zu,
dass ein Verzicht auf eine Steuerung zu einer Verbesserung der Wettbewerbsposition
fahrt.

Die Ergebnisse werden noch einmal gesamthaft in Figur 4 dargestellt, in welcher die
Gesellschaften nach Steuerungsstufe kategorisiert sind (A, B, C) und deren Combined
Ratio (Y-Skala links, blau) sowie deren Veranderung der Marktanteile Uber die letzten 5
Jahre (Y-Skala rechts, orange) gezeigt wird. Es wird noch einmal deutlich, dass
gemessen am Marktanteil die Versicherungen ohne Steuerung deutlich erfolgreicher
waren als diejenigen mit Steuerung. Zwischen Steuerung und Combined Ratio, lsst sich
jedoch aufgrund dieser Stichprobe kein Zusammenhang erstellen.
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Combined Ratio und Veranderung Marktanteile
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Figur 4: Vergleich der Combined Ratios und der Verdnderung der Marktanteile der
gréssten  Schweizer  Versicherungen mit  Kategorisierung nach  Stufe  der
Schadensteuerung. Hinweis: Beim Marktanteil handelt es sich um die vom SVV
publizierten Zahlen beztiglich Motorfahrzeuge, wahrenddem es sich bei den Combined
Ratios um den ganzen Sachversicherungsbereich handelt.

Die Autoren Jara und El Hage (2003) betonen, dass die Ricksichtnahme auf
Geschaftsbeziehungen zwischen Versicherung und Instandsetzungsbetrieb  einer
erfolgreichen Schadensteuerung zuwiderlaufen.

Bei der Konzeption der intensiven Formen der Schadensteuerung wurde das Wegfallen
dieser Geschaftsbeziehungen mitberlcksichtigt. Die Fachleute waren der Meinung, dass
das Einsparungspotenzial der Schadensteuerung massiv héher als das Fehlen dieser
Kunden ist. Jedoch scheint es so, dass in diesen Uberlegungen die personlichen
Beziehungen von Unternehmern im Garagen- und Carrosseriegewerbe nicht genigend
bertcksichtigt wurden. Betroffene Personen aus der Automobilbranche empfehlen ihren
Kunden und im ganzen Beziehungsnetz, natirlich durchaus aus Eigeninteresse, eine

Versicherungsgesellschaft, bei welchem im Schadenfall der Kundenkontakt bestehen
bleibt.
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ZUSAMMENFASSUNG

Auf den vorangehenden Seiten wurde die aus dem angelsachsischen Raum eingefihrte
Schadensteuerung analysiert und die aktuelle Situation in der Schweiz dargestellt.

Vor- und Nachteile der Schadensteuerung wurden aufgezeigt. Es wurde darauf
verzichtet, mégliche Alternativen oder Verbesserungen darzustellen.

Aus der Retroperspektive kann festgestellt werden, dass speziell in England die erhofften
Einsparungen scheinbar nicht eingetreten sind und die Combined Ratios nach wie vor
sehr unbefriedigend sind. Noch unbefriedigender sind zudem die diesbeziglichen
Zukunftsprognosen.

Wie sich die Zukunft entwickelt, ist schwierig vorherzusagen. Zurzeit versuchen immer
mehr  Hersteller und Importeure, respektive  grosse  Garagenketten,
Versicherungsprodukte anzubieten, welche eine freie Werkstattwahl verhindern. So
bietet die Emil Frey AG zurzeit unter dem Label Multiassurance auf die Kaskopramie
einen Rabatt von 90%° an. Inwieweit diese Produkte mit der Weko KFZ-
Bekanntmachung kompatibel sind, wird die Zukunft zeigen.

Bisher verlief die Entwicklung in der Schweiz relativ moderat. Seitens des Gewerbes wird
die Schadensteuerung nach wie vor kritisch aufgenommen, allerdings sind heute viele
Unternehmer verunsichert. Es gehen jedoch auch Unternehmer, welche zur
Schadensteuerung kritisch eingestellt sind, teilweise Vertrage mit Versicherungen ein.
Sie sehen in der Schadensteuerung die einzige Mdéglichkeit, um in Zukunft noch an
Arbeit zu kommen. So dusserte sich anlasslich einer Publireportage ein Unternehmer in
der schweizerischen Fachzeitschrift Carrossier (2014) dahingehend, dass rund 70%
seiner 2100 im Jahr erledigten Auftrdge gesteuerte Schaden sind, Tendenz steigend.

Betrachtet man die Entwicklung in der Schweiz wahrend den letzten Jahren, lasst sich
feststellen, dass Versicherungen, welche Schadensteuerung betreiben, nicht
erfolgreicher sind als solche, welche in dieser Hinsicht nicht aktiv sind.

Der Schadenmarkt wird sich mit Sicherheit weiter verandern. Zurzeit ist ein grosser
Automobilimporteur, welcher die importierten Fahrzeuge zu einem Grossteil im eigenen
Vertriebsnetz verkauft, dabei, seine Kapazitaten im Bereich Karosserie und Lack massiv
auszubauen.

® Als Kaufer eines Fahrzeuges in einer Emil Frey Garage erlassen wir Ihnen beim Abschluss einer
MultiAssurance Motorfahrzeugversicherung 90% der Pramie auf die Kaskoversicherung im ersten Jahr,
maximal jedoch CHF 900.-. Der Rabatt gilt ausschliesslich fir 3-Jahres-Vertrage und wird beim Abschluss
der MultiAssurance Versicherung vom Fahrzeugpreis abgezogen.
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