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Managen, nicht steuern

Christoph Fliickiger interpretiert Schadenmanagement auf seine Art

Es ist ein bisschen wie beim Hasen
und beim Igel: Ob man im Internet nun
die Adresse ,Blechschaden.ch, ,Hagel-
schaden.ch” oder ,Glasschaden.ch“ an-
wahlt - Fliickiger ist schon da; jedes Mal
landet man auf der Website des Lackier-
und Karosseriebetriebs im schweizeri-
schen Oftringen. Die Bedeutung des In-
ternets hat Firmenchef Christoph
Fliickiger sehr frith erkannt und sich vor
Jahren schon zahlreiche Domains rund
um sein Geschift, die Fahrzeuginstand-
setzung, gesichert. Dass man allerdings
auch zur Firma Fliickiger gelangt, wenn
man ,Schadenmanagement.ch” in den
Rechner eingibt, erstaunt ein wenig,
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denn Christoph Fliickiger hat sich wie
kaum ein anderer in der Schweiz als
iberzeugter Gegner der Unfallsteue-
rung positioniert. Ein Widerspruch also?
Nicht, wenn man die Begriffe sauber de-
finiert. ,Es besteht ein riesengrofder Un-
terschied zwischen Schadenmanage-
ment und Schadensteuerung®, erklart
Fliickiger. ,Den Unfallschaden perfekt
managen, das miissen wir alle. Etwas
ganz anderes ist die von immer mehr
Versicherungen praktizierte Schaden-
steuerung. Ihr einziger Zweck ist die
Schadenminimierung, genauer gesagt
die Minimierung der Kosten. Und daran
beteiligen wir uns nicht.“

Als Marke profilieren

Die Entscheidung fiel vor rund 15 Jah-
ren. Damals bezog die Firma Flickiger
noch einen betrdchtlichen Teil ihrer
Auftrage von Autohdusern, Garagen,
wie man in der Schweiz sagt. ,Unter
den Garagen setzte damals eine sehr
starke Konzentration ein“, berichtet
Christoph Fliickiger. ,Manche Auftrag-
geber verschwanden vom Markt, ande-
re gaben die Karosserie- und Lackier-
arbeiten in neu geschaffene Lackier-
center ab.“ Fiir Fliickiger hief3 das, sich
neu zu orientieren. ,Wir mussten den
Riickgang des Umsatzes mit den Gara-
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gen kompensieren und entschieden
uns dafiir, vorrangig auf die Privatkun-
den zu setzen und uns dazu noch star-
ker als die Unfallschaden-Marke in der
Region zu profilieren.“ An der Schaden-
steuerung teilzunehmen und Partner-
werkstatt der entsprechenden Ver-
sicherungen zu werden, kam fiir Fliicki-
ger, obwohl Angebote vorlagen, nicht in
Frage. ,Konsequent auf Privatkund-
schaft zu setzen, flir ihre Interessen
einzutreten und gleichzeitig Partnerbe-
trieb von steuernden Versicherungen
zu sein, schlief3t sich aus meiner Sicht
aus“, ist Christoph Fliickiger auch heute
noch uberzeugt, ,der Interessenkon-
flikt liegt dabei ja auf der Hand.“

Um die Privatkunden wirksam anzu-
sprechen, setzte Christoph Fliickiger
von Anfang an auf ein breites Spektrum
von Marketingmaf@nahmen. ,Auch in
der Schweiz ist es ndmlich so, dass ins-
besondere Besitzer junger Fahrzeuge
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bei Unfallschdden zunédchst den Weg
zum Autohaus suchen®, erklart der Fir-
menchef. ,Sich als freie Karosserie- und
Lackierwerkstatt auf das Segment der
alteren Fahrzeuge zu konzentrieren,
wire aber keine Losung, denn eine ver-
niinftige Wertschépfung erziele ich nur
mit der Reparatur junger und hochwer-
tiger Fahrzeuge. Um mit der Marketing-
power der Herstellerbetriebe konkur-
rieren zu konnen, schalten wir daher
neben Anzeigen in lokalen Zeitungen
regelméaflig Spots im Lokalfernsehen
und im Lokalradio.“ Jeder Kunde erhalt
darliber hinaus zweimal im Jahr den
Fliickiger-Info-Flyer mit Nachrichten
rund um das Reparaturgeschehen und
die Firma. Ein relativ neues Kundenbin-
dungs-Instrument ist eine exklusiv fur
Flickiger entwickelte App, die neben
praktischen Hilfen im Fall eines Unfalls
auch niitzliche Features wie eine GPS-
gestiitzte Parkplatzsuche enthalt.
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Die Fliickiger AG in Oftringen
z3hlt zu den groBen Schweizer
Karosserie- und Lackierbetrieben.

,Basis fiir alles ist aber neben einer ta-
dellosen Qualitat der Arbeit, dass wir
unseren Privat- wie auch den verbliebe-
nen Autohauskunden das Gefiihl ge-
ben, komplett fiir sie da zu sein und ih-
ren Schaden professionell zu mana-
gen“, betont Christoph Fliickiger.

Ausbildung und Auditierung

Womit wir wieder beim Thema Scha-
denmanagement wéaren. Der Begriff
spielt eine zentrale Rolle nicht nur bei
Fliickiger, sondern bei 15 weiteren frei-
en Karosserie- und Lackierbetrieben,

i

Der Servicegedanke steht
stets im Fokus. Das Angebot
reicht vom grofBziigigen
Ersatzwagen-Fuhrpark bis
zur eigenen Kunden-App.
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Die Fliickiger AG gehort
zum Swissgarant-Ver-
bund, an dem insgesamt
15 freie Karosserie- und
Lackierwerkstatten
beteiligt sind.

die unter dem Titel ,Swissgarant® auf
unterschiedlichen Gebieten kooperie-
ren. Neben gemeinsamen Marketing-
aktivitdten wurde eine Auditierung
durch eine externe Priifungsgesell-
schaft ins Leben gerufen.

Darlber hinaus gibt es im Bereich der
Aus- und Weiterbildung zahlreiche ge-
meinsame Aktivitdten, unter denen ein
Lehrgang zum ,zertifizierten Schaden-
manager“ eine ganz zentrale Rolle
spielt. ,Jeder Swissgarant-Betrieb ver-
fligt iber mindestens einen Mitarbeiter
mit dieser Qualifikation, erklart Chris-

Christoph Fliickiger

Christoph Fliickiger ist Eidg. dipl. Car-
rossiemeister, Kaufmann und Ge-
schaftsfiihrer der Fliickiger AG im
schweizerischen Oftringen. Die Scha-
densteuerung begegnet ihm nicht nur
in seiner tiglichen Praxis — mit der Ent-
wicklung der Schadensteuerung ins-
besondere in der Schweiz, aber auch in
anderen europaischen Markten, be-
schaftigte er sich auch im Rahmen einer
Studie (http://www.autoconsulting.ch/
files/2014-Factsheet-Schadensteue-

rung-Web.pdf) intensiv, er trug seine Er-
kenntnisse zuletzt auf dem Schweizer
Branchenevent ,Carrosserie.ch” vor.
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toph Flickiger. Die Ausbildung umfasst
alle Themen, die mit der Abwicklung ei-
nes Unfallschadens zu tun haben - vom
ersten Telefonkontakt mit den Kunden
bis zum Zahlungseingang.

Im Fokus steht die Kommunikation mit
Versicherungen und die Auseinander-
setzung mit deren Produkten. ,Da wer-
den die AGB unterschiedlicher Ver-
sicherer verglichen, es wird untersucht,

Der Schwelzer |asst

Herr Fliickiger, Schadensteuerung ist
in unterschiedlichen Mirkten unter-
schiedlich ausgeprigt. Wiirden Sie
zum Beispiel sagen, dass in Deutsch-
land eine Entwicklung eingetreten ist,
die der Schweiz noch bevorsteht?

Die Grundvoraussetzungen sind ei-
gentlich vergleichbar. Schadensteue-
rung gibt es in der Schweiz mindestens
so lange wie in Deutschland, und sie
hat sich heute etabliert. Auch in der
Schweiz gibt es das ganze Spektrum an
Steuerungswerkzeugen - von finan-
ziellen Anreizen oder Boni wie dem
kostenlosen Ersatzwagen bis hin zur
klaren Weisungsbefugnis des Versiche-
rers. Das gesteuerte Volumen und auch
die Zugestdndnisse, die Werkstdtten
an steuernde Versicherungen machen,
sind in der Schweiz allerdings - noch -
geringer.

Worauf fiihren Sie das zuriick?

Da gibt es mehrere Ursachen. Zum ei-
nen haben einige Versicherungen, die in
Deutschland sehr stark steuern, in der
Schweiz einen geringen Marktanteil,

zum anderen geht es den Versicherun-
gen in der Schweiz dank deutlich héhe-
rer Kfz-Versicherungspramien besser.
Die so genannte ,combined ratio® in der
Kfz-Versicherung, vereinfacht aus-
gedriickt, das Verhéltnis zwischen Aus-
gaben und Einnahmen, liegt in der
Schweiz im Durchschnitt bei etwas tiber
90, in Deutschland in der Regel liber
dem Schwellenwert 100. Im Kern-
geschaft wird also in der Schweiz ganz
gut verdient, in Deutschland dagegen
Verlust gemacht.

Wer der Schadensteuerung kritisch ge-
geniibersteht, braucht sich also in der
Schweiz keine Sorgen zu machen?

Eben nicht; wir leben ja auf keiner Insel,
auch unsere Versicherer sind Global
Players, und wenn ein Konzept wie die
Schadensteuerung in anderen Méarkten
— scheinbar - funktioniert, dann ver-
sucht man es zu iibertragen, in dem Fall
nicht, um tUberhaupt schwarze Zahlen
zu schreiben, sondern eben, um den Ge-
winn zu optimieren. Wenn man die Ent-
wicklung des Konzepts ,Schadensteue-
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welche Anspriiche des Kunden berech-
tigt sind, und wie man sie durchsetzt",
erklart Fliickiger. ,Wie argumentiere ich
zum Beispiel gegeniiber der Versiche-
rung, wenn trotz so genanntem wirt-
schaftlichem Totalschaden eine Repa-
ratur die bessere Losung ist? Wir haben
auch schon Lehrgédnge mit Unfallforen-
sikern durchgefiihrt, bei denen Park-
schdden und andere kleine Crashs
nachgestellt wurden, einfach, um Un-
fallschdden noch sicherer beurteilen
und Reparaturmafdsnahmen gegeniiber
Versicherungen besser begriinden zu
kénnen.“

Die Versicherungen sehen das durch-
aus mit Wohlwollen - nicht alle zwar,
aber doch die allermeisten. ,,Wir haben
zu vielen Versicherungen ein gutes Ver-
haltnis“, beschreibt Christoph Fliickiger
die Situation. ,Die wissen, wir gehen,

sich nicht

rung“ Uiber die Grenzen hinweg nach-
verfolgt, dann zeigt sich sehr stark ein
klassisches globalisiertes Konzernden-
ken - als Handwerker kann ich da, das
ist meine feste Uberzeugung, langfristig
nur den Kiirzeren ziehen.

Sie sagten, Schadensteuerung funktio-
niere ,,scheinbar® - immerhin verbes-
sert sie offenbar die Ertragssituation
der Versicherer.

Wir haben das sehr intensiv untersucht,
und die Zahlen sprechen eine andere
Sprache. So hat sich, erstens, die ,com-
bined ratio“ der Versicherer in Markten
wie England und mittlerweile auch
Deutschland, wo intensiv gesteuert
wird, nicht nachhaltig verbessert. Wenn
ich, zweitens, die ,combined ratio“ von
Schweizer Versicherern, die steuern, mit
derjenigen von Versicherern vergleiche,
die nicht steuern, dann schneiden Letz-
tere sogar etwas besser ab. Drittens:
Wenn ich die Entwicklung der Markt-
anteile verschiedener grof3er Versiche-
rer betrachte, fallt auf, dass diejenigen,
die steuern, leicht verloren haben, wah-
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wenn wir eine Reparaturmafinahme
fir begriindet halten, keinem Konflikt
aus dem Weg. Sie wissen aber auch,
dass wir korrekt sind und im Namen
der Kunden keine unbegriindeten An-
spriiche stellen. Versicherungen, die
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nicht steuern, schiatzen das und Ver-
sicherungen, die steuern, respektieren
uns - das Wichtigste ist aber, dass unse-
re Kunden uns vertrauen und tuber-
zeugt sind, dass wir alles fr sie tun.”
Michael Rehm

Christoph Fliickiger:
~Auf Privatkundschaft
zu setzen, fiir ihre
Interessen einzutreten
und gleichzeitig
Partnerbetrieb von
steuernden Versiche-
rungen zu sein,
schlieBt sich aus
meiner Sicht aus.”
Fotos: Fllickiger AG,

M. Rehm

SO gerne steuern”

rend Gesellschaften, die nicht steuern,
ihren Anteil vergrof3ert haben. Der Kun-
de, zumindest der Schweizer, lasst sich
offenbar nicht so gern steuern, oder, an-
ders formuliert, gewachsene Bindungen
zur Werkstatt sind immer noch von gro-
fer Bedeutung.

Thre Strategie liegt deshalb darin, sich
vorrangig auf Privatkundschaft zu kon-
zentrieren.

Ja, wobei der Begriff etwas irrefiihrend
ist. Ich mochte nicht in erster Linie den
Kunden, der einen Schaden aus eigener
sprivater” Tasche bezahlt, sondern den
Kunden, der einen Versicherungsscha-
den hat und zu uns kommt. Fiir uns lau-
tet die Frage daher nicht: Was konnen
wir tun, damit eine Versicherung uns
Kunden schickt und diese nachher zu-
frieden sind, sondern: Wie erreichen wir
es, dass die Kunden zu uns wollen?
Nicht zum Autohaus und nicht dahin,
wohin sie die Versicherung schickt, son-
dern zuallererst zu uns.

Und wie lautet Ihre Antwort?

Durch perfekte Arbeit, perfektes Ma-
nagement des Schadens und ein, ich
wirde sagen, kritisch-konstruktives
Verhaltnis zur Versicherung.

Was verstehen Sie darunter?

Wir tun alles dafiir, um alle berechtigten
Anspriiche des Kunden bei der Ver-
sicherung durchzusetzen. Dazu kom-
munizieren und kooperieren wir offen
und effizient mit allen Versicherungen.
Wenn allerdings ein berechtigter An-
spruch eines Kunden von der Versiche-
rung zurlickgewiesen wird, zum Bei-
spiel eine von uns als richtig erachtete
Reparaturmafinahme gestrichen wird,
sind wir nicht kompromissbereit, son-
dern setzen uns flir den Kunden ein, al-
leine oder gemeinsam mit Anwélten
oder Gutachtern. Wenn ich als so genan-
ner Partnerbetrieb von Versicherungen
in der Schadensteuerung aktiv bin, sind
mir da die Hdnde gebunden.

Herr Fliickiger, vielen Dank fiir das Ge-
sprich.
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