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Das werden Sie heute hören

1. Stiftung Warentest und Finanztest

2. Auftrag und Theorie zu Kunden und 
Versicherungsprodukten

3. Unsere Tests der Versicherungsprodukte

4. Unsere Tests der Versicherungsvertriebe

5. Ausblick



1. Stiftung Warentest

• gegründet 1964 auf Beschluss 
des Deutschen Bundestages

• Stiftung privaten Rechts

• Budget 2012: rund 

50 Mio. €, davon ca. 12 % 
Bundeszuwendung

• ca. 290 Mitarbeiter

• 94 % der Deutschen kennen die Stiftung Warentest, 
74 % haben ein hohes oder sehr hohes Vertrauen in ihre Arbeit 
(Umfrage von 2007)



Finanztest

• Zeitschrift der Stiftung Warentest seit 1991

• Entsteht aus der Zusammenarbeit der Finanztest-Redaktion

(ca. 12 Pers.) mit den Thementeams Geldanlage und               

Versicherungen (je ca. 25 Pers.)

• Rund 240 000 verkaufte Exemplare im Monat (4,90 €)

• Fünf Spezialhefte 2012/2013 (Steuern, Baufinanzierung, Fonds, 
Altersvorsorge, Pflege)

• Unabhängig und anzeigenfrei



Adam Smith (1776)

“Consumption is the sole end and purpose of all production; and the 
interest of the producer ought to be attended to only so far as it may be 
necessary for promoting that of the consumer. The maxim is so 
perfectly self evident that it would be absurd to attempt to prove it.” 

Adam Smith,1776, Wealth of Nations, Book Four

Übersetzt: Der Markt ist für den Verbraucher da, Anbieter interessieren 

nur insoweit, als sie dem Verbraucher nutzen.

2. Verhältnis von Kunde, Versicherer 
und Vertrieb



Liberalisierung der Versicherungsmärkte

Die Idee der Liberalisierung war einfach – mehr Produktvielfalt bringt 
potenziell mehr Nutzen, weil Produkte noch besser auf den Bedarf des 
Einzelnen zugeschnitten werden können.

Die Herausforderung bei dem Konzept – wie sorgt man dafür, dass der 
Verbraucher die exakt passende Police für sich bekommt?

Deutsche Lösung – der Vertrieb soll es richten, soll die 
Beratungsleistung für den Kunden erbringen, damit der das passende 
Produkt bekommt .

Verhältnis von Kunde, Versicherer 
und Vertrieb



• Die Theorie: Eine zentrale Annahme neoklassischer ökonomischer 
Modelle ist die vollständige Information, d. h. die Akteure kennen 
sämtliche Umweltzustände und können die Handlungen ihrer 
Vertragsparteien beobachten. Informationen sind kostenlos 
verfügbar, Verträge sind vollständig, ihre Erfüllung kann kostenlos 
beobachtet und vollständig durchgesetzt werden.

• Der Theorie hängen die Versicherer, die Vertriebe und Makler gar 
nicht an – sie wissen um asymmetrische Information und verweisen 
deswegen auf ihre „Beratungs“tätigkeit.

• Asymmetrische Information verhindert vorteilhafte 
Vertragsbeziehungen. 

• Wenn der Vertrieb aber nur bezahlt wird, wenn er verkauft, und nicht 
wenn er die Asymmetrie behebt, kommen in der Tendenz schlechte 
Verträge zustande - oder gar keine.

Den vollständig informierten    
Versicherungskunden gibt es nicht



Satzung der Stiftung Warentest

• Die Öffentlichkeit über objektivierbare Merkmale des Nutzwertes 
von privaten Leistungen zu unterrichten. 

• Der Öffentlichkeit Informationen zur Verfügung zu stellen, die zur 
Verbesserung der Marktbeurteilung beitragen.

• Überprüfbar, wissenschaftlich vertretbar, aber auch einfach und    
für den Verbraucher nachvollziehbar.

Auftrag der Satzung an besserer 
Information der Kunden zu arbeiten



3. Testarbeit der Stiftung

• Wir machen Warenkunde – wollen beschreiben, welche Produkte 

wie wichtig sind für welche Kunden

• Wir testen Versicherungsprodukte, welche Produkte lösen die 

anstehenden Verbraucherprobleme möglichst oft möglichst gut

• Wir testen den Vertrieb von Versicherungsprodukten – bekommen 

die Kunden die Produkte verkauft, die zu ihrem Bedarf passen 



Der Versicherungscheck   
welches Produkt für welche Altersgruppe, Finanztest   Spezials und Bücher



Beispiel:  Warenkunde Riester   
welches Produkt für welche Altersgruppe, Finanztest  11/10



Der Versicherungstest

• Wir haben einen Plan

• Projektleiter/innen entwickeln Testdesign

• Fachbeiräte mit Chef-Produktentwicklern, 

Verbraucherschützern und Wissenschaftlern

• Ergebnis der Beratung, möglicherweise 

modifiziertes Testdesign



Berufsunfähigkeitsversicherung



Haftpflichtversicherung



Gebäudeversicherung



Risikolebensversicherung



• Der Versicherungsmarkt ist ein Verkäufermarkt – kaum jemand 
ordert eine Berufsunfähigkeitsversicherung.

• Der Versicherungsmarkt ist ein Beratermarkt, die Kunden 
wollen Beratung – besonders in Deutschland.

• Weil viele Versicherungspolicen vom Kunden nur selten 
gekauft werden, sind die Unternehmen auf diesem Markt 
strukturell besonders überlegen (Joghurt).

• Versicherungsvermittler wissen um das Problem, deshalb 
behaupten sie ja Beratung.

4.Test der Versicherungsberatung 



Besonderheiten bei Beratungstests

• Untersuchungsdesign kann nicht vorab mit der Branche erörtert 
werden.

• Fachbeirat findet nach Feldphase statt und erörtert intensiv 
Bewertung der Beratung.

• Bewertet wird meist nur der richtige Produktmix, nicht die Qualität 
des einzelnen Produkts im Vergleich mit der Konkurrenz. 

• Bemerkenswert: Anbietervertreter setzen sich regelmäßig für 
strengere Bewertungsmaßstäbe ein.



Versicherungsvermittlertest 2009 –
BU immer mit Vermittler abschließ en 

• Design als Felduntersuchung 

• sieben Beratungsgespräche pro Unternehmen, Ergebnisse den 
Unternehmen zurechnen

• 30 größten deutschen Versicherer mit gebundenem 
Außendienst, davon konnten 26 beurteilt werden

• Ergab 182 Beratungsgespräche

• Beratungstest zur Frage von Lebens- und 
Berufsunfähigkeitsversicherungen



Beratungstest 2009:  Zwei Fälle

Fall 1: 

• Verheirateter Familienvater mit zwei Kindern unter 12

• Bruttoeinkommen 3250 Euro

• Hinterbliebenenschutz und Schutz für die BU

• Passiver Kunde 

• Pollenallergie und ausgeheilte Gastritis

• 250 Euro im Monat für den Schutz zur Verfügung



Beratungstest 2009:  Zwei Fälle

Fall 2: 

• Alleinerziehende Mutter mit einem Kind unter 12

• Bruttoeinkommen 3250 Euro

• Hinterbliebenenschutz und Schutz für die BU

• Passive Kundin 

• Pollenallergie und ausgeheilte Gastritis

• 250 Euro im Monat für den Schutz zur Verfügung



Beratungstest 2009:  Bewertung

• Ermittlung des Kundenstatus / Bedarfsanalyse, wer ist der Kunde 
(15 Prozent)

• Vermittelter Versicherungsschutz (RLV 110 000 bis 

150 000 € plus BU 1700 bis 1900 €) (40 Prozent)

• Umgang mit Gesundheitsfragen – Gesundheitsfragen im Antrag 
(20 Prozent)

• Gestaltung der Kundeninformationen –
Übersichtlichkeit/Nachvollziehbarkeit (15 Prozent)

• Vollständigkeit der Kundeninformationen (10 Prozent)



• Systematische Bedarfsanalyse führten nur wenige Berater durch.  
• Nur jeder sechste Berater ermittelte die Versorgungslücke im 

Bedarfsfall. 
• Nur jeder zweite fragte nach Mieten und anderen Ausgaben im 

Bedarfsfall.
• 41 Prozent erkundigten sich nach vorhandenem 

Versicherungsschutz.
• 12 Prozent erbaten Informationen zum gesetzlichen 

Rentenanspruch.
• 7 Prozent fragten nach Vermögen.

Wenig Fragen, schlechte Noten



• Nur 10 Prozent der Vermittler vermittelten Schutz, der 80 Prozent 
des Bedarfs deckte.

• Knapp die Hälfte der Berater (82 von 186) vermittelten 
Versicherungsschutz unter 50 Prozent des Bedarfs.

• Bei Fall 2 (alleinerziehende Mutter) waren zwei Drittel aller 
Angebote unter 50 Prozent des Bedarfs.

• Stattdessen 28 Prozent mit Vorschlägen für eine 
Rentenversicherung und noch einmal 10 Prozent mit Vorschlägen 
für eine Kapitallebensversicherung.

• Zehn Prozent völlig ohne BU oder Risikoleben.

Versicherungsproblem lösen



• 50 Berater übertrugen mindestens eine der Krankheiten

nicht in entsprechende Formulare

• Bei 10 Prozent Pollenallergie, bei 25 Prozent Gastritis

• Mangelhaftes Gruppenurteil bei der

• Württembergischen

• Allianz 

• Alte Leipziger

• Provinzial Rheinland

• Provinzial Nordwest

• CIV

Gesundheitsfragen beantworten



• In 20 Prozent aller Fälle fehlte das Beratungsprotokoll.
• In 20 Prozent aller Fälle fehlten Produktinformationsblätter.
• In 45 Prozent aller Fälle fehlten Informationen zum Status des 

Versicherungsvermittlers, 86 der Vermittler informierten nicht über 
ihren Status.

Vollständigkeit der Kundeninfo



• “Gut” war die Beratung der Versicherungsvermittler 
bei keiner Versicherung. 

• Gerade noch “befriedigend” war die Beratung 
bei den Vermittlern von 20 Versicherern.

• Nur “ausreichend” war die Beratung bei den 
Vermittlern von sechs Versicherern, darunter auf 
dem vorletzten Platz beim Marktführer Allianz.

Urteile im Beratungstest 2009



5. Ausblick - erwartete Reaktion einer Versicherung bei 
Erhalten eines schlechten Urteils



Ausblick - Ergebnis der bisher ausgetragenen 
Streitigkeiten

(zur Veranschaulichung leicht übertrieben):



• Stiftung kann “sehr gute” Produkte ermitteln, die mehr Leistungen
bringen als der Rest der Branche.

• Ergebnis ist eine Verbesserung der Produkte – zum Teil zu Lasten
der Bezahlbarkeit.

• Beratung kann bei bestimmten Tarifen wirtschaftlich schwer
dargestellt werden.

• Betreuung findet selbst bei lukrativen Verträgen
kaum statt.

• Produktoptimierung statt Passgenauigkeit als zweitbeste Lösung?

Ausblick: Sehr gute Tarife statt passgenaue 
Policen


