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Hinweise fur den Korrektor:

Die folgenden Ldsungen sind lediglich Lésungshinweise und keine Musterlésungen.
Sie sollen nur den Rahmen der zu erwartenden Prifungsleistung abstecken.
Der Korrektor ist durch die hier aufgefihrten Loésungshinweise in seinem Bewertungsspielraum
nicht eingeengt.

m Bei Aufgaben, die eine Aufzahlung von n-Fakten zur Lésung erfordern, werden nur die ersten
n-Fakten gewertet. Alle dariber hinausgehenden Aufzahlungen werden gestrichen.

m Bei Berechnungen sollen Folgefehler beriicksichtigt werden und somit nicht zum Punktabzug
fuhren.

m Der leichteren Lesbarkeit wegen geben wir in den Aufgaben/Texten der mannlichen Form den
Vorzug. Mit diesem einfacheren sprachlichen Ausdruck sind selbstverstandlich immer Manner
und Frauen gemeint.

Die Aufgaben mit Lésungsvorschlagen kénnen von den Industrie- und Handelskammern oder
Dritten nach einer Frist von sechs Monaten direkt bestellt werden bei:

W. Bertelsmann Verlag GmbH & Co. KG, Service-Center DIHK,
Postfach 10 06 33, 33506 Bielefeld
Tel.: 0521/91101-16, Fax: 0521/91101-19, E-Mail: service@wbv.de



GEPRUFTE/-R FACHWIRT/-IN FUR
VERSICHERUNGEN UND FINANZEN

Marketing und Vertrieb von Versicherungs-
und Finanzprodukten fur Privatkunden

Ausgangssituation zu allen Aufgaben:

- ,Ein Mangel an erkennbarer Kundenorientierung hat zur Folge, dass viele Kunden der PROXIMUS Versi-
cherung AG ihre Versicherungsvertrage kiindigen und beim Mitbewerber neu abschlielen“. Zu diesem
Ergebnis kam eine interne Auswertung anlasslich der Stornonachbearbeitung. Die Geschéaftsleitung hat
Sie beauftragt, Marketing- und Verkaufskonzepte zu entwickeln, um Kunden ,bei der Stange zu halten®,
abgewanderte Kunden zurtckzugewinnen und dabei auch noch Neugeschéaft zu generieren.

Aufgabe n

Im Zuge der Gesprache tber neue Marketing- und Verkaufskonzepte wird erortert, vermehrt
Neukunden durch Zusage einer ,vorlaufigen Deckung®“ bei Antragstellung zu gewinnen.

a) Erlautern Sie den Begriff der vorldufigen Deckung und stellen Sie dar, welcher Vorteil (4 Punkte)
sich im Falle einer vorlaufigen Deckung fur die Kunden der PROXIMUS Versicherung
AG ergibt.

b) Erlautern Sie,

1. ob die Vereinbarung einer vorlaufigen Deckung formbediirftig ist und woraus sich (4 Punkte)
der genaue Vertragsinhalt (d. h. die gegenseitigen Rechte und Pflichten der Ver-
tragsparteien) ergibt.

2. ob beider Vereinbarung einer vorlaufigen Deckung ein schriftliches Beratungspro- (2 Punkte)
tokoll erstellt werden muss.

3. ob bzw. unter welchen Voraussetzungen der PROXIMUS Versicherung AG fur die (4 Punkte)
Zeitdauer der vorlaufigen Deckung ein Anspruch auf Pramienzahlung zusteht.
4. ob dem Kunden hinsichtlich der vorlaufigen Deckung ein Widerrufsrecht zusteht. (2 Punkte)
c) Nennen Sie vier Moéglichkeiten, die zu einer Beendigung der vorlaufigen Deckung fiih- (4 Punkte)
ren.
Losungshinweise Aufgabe 1 (20 Punkte)
(RP: 2.4)

a) Bei der vorlaufigen Deckung (§§ 49 ff. VVG) handelt es sich um einen selbststandigen
Versicherungsvertrag, dessen Dauer von vornherein einverstandlich begrenzt wird.

Die Kunden erhalten einen sofortigen Risikoschutz, ohne den Abschluss der Risiko-
prufung der PROXIMUS Versicherung AG abwarten zu missen und ohne sofort eine
Versicherungspramie zahlen zu mussen (sofern nicht etwas Abweichendes gemaf
§ 51 Abs. 1 VVG vereinbart wird). (4 Punkte)
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Marketing und Vertrieb von Versicherungs-
und Finanzprodukten fur Privatkunden

b) 1. Der Vertrag Uber die vorlaufige Deckung kann grundsatzlich formfrei, also auch
(fern-)mindlich abgeschlossen werden. Es kdnnen sich dann allerdings moglicher-
weise Beweisschwierigkeiten flr den Versicherungsnehmer ergeben.

Der Inhalt der vorlaufigen Deckung richtet sich primar nach den jeweiligen Ver-
einbarungen der Parteien. Die Einbeziehung der allgemeinen Versicherungsbedin-
gungen und damit die nadhere Ausflllung des Versicherungsvertrages regelt daru-
ber hinaus — und zwar abweichend von §§ 305 ff. BGB — aber auch die gesetzliche
Vorschrift des § 49 Abs. 2 VVG, sodass es diesbezliglich keiner gesonderten Ver-
einbarung Uber die Einbeziehung und Ubermittiung der Bedingungen bedarf. (4 Punkte)

2. Grundsatzlich gelten die Vorschriften Gber die Beratungspflichten des Versicherers
und des Versicherungsvermittlers gemaf §§ 6, 61, 62 VVG auch fur die vorlaufige
Deckung, allerdings mit der Einschrénkung, dass die Angaben zundchst mindlich
Ubermittelt werden durfen (§§ 6 Abs. 2 Satz 2 VVG, 62 Abs. 2 Satz 1 VVG). Die
Angaben sind dann jedoch unverziiglich nach Abschluss in Textform zu Gbermit-
teln, sofern es sich nicht um eine vorlaufige Deckung bei einer Pflichtversicherung
handelt (§§ 6 Abs. 2 Satz 3 VVG, 62 Abs. 2 Satz 2 VVG).

Hinweis fiir den Korrektor: Selbstverstandlich kann der Versicherungsnehmer
theoretisch auch gemaf § 6 Abs. 3 VVG auf die Be-
ratung und Dokumentation verzichten. (2 Punkte)

3. Hier ist zu differenzieren:

m  Kommt der spatere Hauptvertrag zustande, ergibt sich ein Pramienanspruch fur
die Dauer der vorlaufigen Deckung aus § 1 Satz 2 VVG.

m  Kommt der spatere Hauptvertrag nicht zustande, trifft § 50 VVG eine Sonder-
regelung. Danach kann der Versicherer nur eine anteilige Pramie fir die Dauer
der vorlaufigen Deckung beanspruchen, wenn die Vertragsparteien eine ent-
sprechende vertragliche Vereinbarung geschlossen haben. (4 Punkte)

4. Sofern es sich nicht um einen Fernabsatzvertragi. S. d. § 312 b Abs. 1 und 2 BGB
handelt, besteht flir den Versicherungsnehmer kein Widerrufsrecht, siehe § 8 Abs. 3
Nr. 2 VVG.

Hinweis fiir den Korrektor: Hiervon unberlhrt ist das Widerrufsrecht des Ver-
sicherungsnehmers hinsichtlich des nachfolgenden
Hauptvertrages. (2 Punkte)
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GEPRUFTE/-R FACHWIRT/-IN FUR
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Marketing und Vertrieb von Versicherungs-
und Finanzprodukten flr Privatkunden

c) Z.B.

m Beginn des Versicherungsschutzes des nachfolgenden Hauptvertrages, § 52
Abs. 1 Satz 1 VVG

m Nichtzustandekommen des Hauptantrages durch Ablehnung des Versicherungs-
antrages durch die PROXIMUS Versicherung AG oder Scheitern der Vertragsver-
handlungen bezuglich des Hauptvertrages

m Zugang des Widerrufes/Widerspruches des Kunden, § 52 Abs. 3 VVG
m Verzug hinsichtlich der Zahlung der Einldsungspramie, § 52 Abs. 1 Satz 2 VVG

m Abschluss des Hauptvertrages (oder einer anderen vorlaufigen Deckung) mit einem
anderen Versicherer

m Fristablauf (sofern eine Befristung der vorlaufigen Deckung vereinbart worden ist)

Hinweis fir den Korrektor: Eine Nennung der Paragrafen ist nicht erforderlich. (4 Punkte)

Aufgabe n

Im Rahmen des Neukundengeschaftes werben Sie auch in der Zielgruppe der Fahrschiiler.
Wahrend eines Informationsabends erfahren Sie, dass sich Frau Stefanie Knauer gerade
ihr erstes Auto gekauft hat. Dank eines groRRzligigen Schecks ihrer Eltern konnte sie sich
sogar ein Neufahrzeug leisten. Das neue Auto wird in wenigen Tagen geliefert.

Frau Knauer hat jetzt viel Klarungsbedarf zum Versicherungsschutz fiir ihnr neues Auto und
fur sich selbst als Halterin und Fahrerin des Wagens.

a) Erlautern Sie den Mehrwert einer Fahrzeugvollversicherung gegeniber einer Fahr- (3 Punkte)
zeugteilversicherung und geben Sie Frau Knauer eine Abschlussempfehlung.

b) Erlautern Sie Frau Knauer zwei Griinde fir den Abschluss einer Insassenunfallversi- (4 Punkte)
cherung.
c) Sollte Frau Knauer eine Verkehrsrechtsschutzversicherung abschlieBen? Begrinden (6 Punkte)

Sie Ihre Antwort mit drei Argumenten.

d) ,lch habe gehort, dass in der Teilkaskoversicherung Schaden aus dem Zusammenstol?
mit einem Reh versichert sind. Was ist, wenn der Fahrer den Zusammenstol3 mit dem
auf der StralRe laufenden Tier gerade noch vermeiden kann, aber das Auto dabei gegen
die Leitplanke oder gegen einen Baum setzt? Zahlt das als Wildunfall?*

Beantworten Sie Frau Knauers Frage und begriinden Sie Ilhre Antwort. (3 Punkte)

e) ,Was passiert mit meinem Versicherungsschutz, wenn ein Dieb mein Fahrzeug ent-
wendet und damit einen Unfall verursacht, bei dem er und andere Personen verletzt

werden?“
Beantworten Sie Frau Knauers Frage und begriinden Sie lhre Antwort. (4 Punkte)
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Losungshinweise Aufgabe 2 (20 Punkte)
(RP: 2.4.3)

a) Die Fahrzeugvollversicherung bietet zusatzlich Versicherungsschutz fir Schaden am
eigenen Fahrzeug durch Unfall oder durch mut- oder boswillige Handlungen betriebs-
fremder Personen.

Da Frau Knauer ein Neufahrzeug gekauft hat, sollte sie eine Fahrzeugvollversicherung
abschlieRen. (3 Punkte)

b) Z.B.:

m Die Kfz-Haftpflichtversicherung zahlt fuir Verletzungen, die Insassen im Falle eines
Unfalles erleiden, nicht aber fir Verletzungen des Fahrers selbst.

m Die Kfz-Haftpflichtversicherung des Unfallgegners zahlt nur, wenn er eine hat (auch
in Deutschland fahren Autos ohne Versicherungsschutz — besonderes Risiko aber
auch Unfalle im Ausland) oder wenn ein Schadiger fur den Schaden zur Verantwor-
tung gezogen werden kann.

m Die Insassen-Unfallversicherung zahlt immer zusatzlich zu anderen Leistungen
und Entschadigungen.

m besonders interessant fur Personen, die haufig andere mit dem Auto mithehmen (4 Punkte)

c) Z.B.

m Jeder kann als Verkehrsteilnehmer in Situationen geraten, die er nur mithilfe eines
Anwaltes regeln kann.

m Besonders wichtig ist eine Verkehrsrechtsschutzversicherung bei Unfallen, die sich
wahrend des Urlaubes im Ausland ereignen. Oftmals lassen sich Forderungen auch
gegenuber der gegnerischen Versicherung ohne einen dort ansassigen Anwalt nur
schwer durchsetzen. (Rechtsschutzversicherer vermittelt auch Anwalte.)

m Versicherungsschutz besteht fur alle berechtigten Fahrer und Insassen des ver-
sicherten Fahrzeuges des Versicherungsnehmers.

m Die Prozesskosten zeigen eine steigende Tendenz. (6 Punkte)

d) Ein Autofahrer hat unter Umstanden dann Anspruch auf Entschadigung, wenn er einem
Tier ausgewichen ist und somit die Kollision verhindert hat.

Sofern der Versicherungsnehmer beweisen kann, dass ein Tier auf der Stral3e lauft,
dann kann der Schaden Utber Aufwendungsersatz (Rettungskosten) erstattet werden. (3 Punkte)

e) Der unberechtigte Fahrer hat keinen Versicherungsschutz, ein eventuelles Unfallopfer
dagegen erhélt Leistungen. Die Versicherung wird die Kosten in einem Regressverfahren
vom Dieb zurtckverlangen. (4 Punkte)
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Aufgabe H

Ein wesentlicher Teil der Neukonzeption zur Erhohung der Kundenbindung und zur Steige-
rung der Cross-Selling-Rate besteht aus der Entwicklung einer neuen Produktlinie ,Kom-
paktschutz®. Sie sind Mitglied des Projektteams und bereiten das anstehende Kick-off-
Meeting vor.

a) Nennen Sie funf Grinde, warum Versicherungsunternehmen verstarkt den Wandel von (5 Punkte)
spartenorientierten zu ganzheitlichen, kundenorientierten Lésungsansatzen (Rundum-
Produkte) vollziehen.

b) Erlautern Sie drei aktuelle Anforderungen des Marktes und/oder der Kunden im Hin- (6 Punkte)
blick auf die neu zu entwickelnde Produktlinie.

c) Nennen Sie funf Vorteile eines spartenubergreifenden Kompaktschutz-Programms und (9 Punkte)
begriinden Sie an einem Vorteil die zielgerichtete Unterstlitzung der Neuausrichtung
des PROXIMUS-Marketingkonzeptes.

Losungshinweise Aufgabe 3 (20 Punkte)
(RP: 2.31)

a) Z.B.:
m verstarkte Marktbeobachtung (In- und Ausland)
m verstarkter Wettbewerb (mehr Marktteilnehmer)
m Preiskampf bei vergleichbaren Produkten (Rabatte)
m Abgrenzung durch Differenzierungsmerkmale (Einschlisse)
m Kunden- und Vertriebsorientierung (Beteiligung des Vertriebes)
m produktfremde Mehrleistungen (Assistance)

m  kundenorientierter Paketverkauf (Rundum-sorglos) (5 Punkte)

b) Z.B.:
m gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis
m neue Serviceleistungen
m Transparenz/Klarheit
m kostenlose Mehrwerte
m optimaler Schadenservice
m integrierte Hilfeleistungen
m attraktive ,Verpackung® bzw. Namensgebung
m flexible Gestaltung inkl. SB-Modelle

Hinweis fir den Korrektor: Drei Anforderungen sind zu erlautern. (6 Punkte)
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c) Z.B.
m Haftungssicherheit durch ganzheitlichen Beratungsansatz
m Ubersichtliche Beratungs- und Verkaufsunterlagen
m Belebung des Bestandskundenpotenzials
m Erhéhung der Anbindelungsquote
m Abgrenzung von den Marktteilnehmern/der konventionellen Produktwelt
= weniger Vergleichsmdglichkeiten durch fallende Preistransparenz
m  Wettbewerbsvorteil (wenn auch nur temporar)
m Schnittstellen fur den Produktausbau (Komposit > Personenversicherungen usw.)
m Anpassung an Zielgruppen bzw. Regionalmarkte
m Kosteneinsparungen durch schlanke Prozesse (Betrieb, Schaden)

Hinweis fiir den Korrektor: Ein Vorteil muss begriindet werden. (9 Punkte)

Aufgabe n

Zur Analyse der Kundenbindungsrate wird auch dariber nachgedacht, ob und in welchem
Umfang auRere Einflisse fur die Stornoentwicklung eine Rolle gespielt haben. Sie werden
als Mitglied einer Gruppe beauftragt, fur die bevorstehende Vorstandssitzung folgende The-
men vorzubereiten:

a) Nennen Sie je (6 Punkte)
m drei gesellschaftliche Rahmenbedingungen und
m drei wirtschaftliche Rahmenbedingungen,

die die Nachfrage nach Versicherungsschutz beeinflussen.

b) Ein Gruppenmitglied spricht im Vorfeld der Sitzung tUber die Unternehmenszielsetzung
LSteigerung des Marktanteiles®.

Erldutern Sie die Begriffe (6 Punkte)
m Marktanteil,
m Marktvolumen und

m  Marktpotenzial.

c) Ein Kollege stellt die These auf: ,Durch die wachsende Zahl der Onlinekaufer wird
unsere Stornoquote in allen Sparten weiter steigen.”

Nehmen Sie anhand von zwei Argumenten zu dieser These Stellung. (8 Punkte)
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Losungshinweise Aufgabe 4
(RP: 2.2)

a) m

c) Z

© DIHK — Gesellschaft fir berufliche Bildung — Organisation zur Férderung der IHK-Weiterbildung mbH — Bonn

Gesellschaftliche Rahmenbedingungen, z. B.:
m veranderte Altersstruktur

m veranderte Lebensformen

m Bedeutung des Faktors ,Sicherheit*

m Zahl der Selbststandigen oder Rentner

= Mobilitat

m Familienstruktur

m Informationsstand/Bildung der Bevdlkerung
m  Wertesystem

Wirtschaftliche Rahmenbedingungen, z. B.:

m Einkommensverteilung

m Vermogensverteilung

m Arbeitslosenquote

m Wachstumsrate

Marktanteil:
Anteil eines Anbieters am Marktvolumen

Marktvolumen:
tatsachlicher Absatz/Umsatz einer Branche/in einem Segment in einer Periode (Tell
des Marktpotenzials)

Marktpotenzial:
maximal mdglicher Absatz/Umsatz einer Branche/in einem Segment

B.:
Komplexe erklarungsbedurftige Produkte bendtigen personliche Beratung.

Die Stornoquote steigt nicht, da bei der PROXIMUS Versicherung AG auch Online-
kaufern personlicher Kontakt angeboten wird.

Ein Onlinevertrieb ist nur anwendbar auf einfache, standardisierte Produkte, z. B.
Kraftfahrt, Private Haftpflichtversicherung.

Bei Personenversicherungen, z. B. Krankenversicherungen, wird die Stornoquote
nicht steigen, weil Onlinekauf wegen fehlender Bedarfsanalyse schwierig ist.

Bei erklarungsbedurftigen Produkten wie Versicherungen sind ,aktive“ Informa-
tionsangebote seitens der Unternehmen zumindest als Erganzung der abrufbaren
Internet-Informationen zielfihrend.
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(20 Punkte)

(6 Punkte)

(6 Punkte)
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Aufgabe n

Um die Bedeutung der Kundenbindung fur den Unternehmenserfolg herauszustellen, wer-
den Sie beauftragt, im Vorfeld der Konzeptentwicklung zur Kundenriickgewinnung einige
Fragen zu klaren.

a) Im Rahmen der kiinftigen Positionierung der PROXIMUS Versicherung AG ist es wich-
tig, die bisherigen Strategien zu tUberdenken. Voraussetzung dafir ist die Prifung, ob
die bisherige Nachfragesegmentierung beibehalten werden soll.

Grenzen Sie vier Kriterien fur eine Nachfragesegmentierung voneinander ab. (12 Punkte)

b) Erlautern Sie jeweils zwei Fakten, die fir den Zusammenhang von Kundenbindung und (8 Punkte)
Unternehmensrentabilitat verantwortlich sind:

m in Bezug auf den Einzelvertrag,

m in Bezug auf den Kunden.

Losungshinweise Aufgabe 5 (20 Punkte)
(RP: 2.1.4)

a) m Geschaftsfelder:
m Abgrenzung anhand von Funktionen
m Technologien
= Kundengruppen
m Vertriebswege und/oder Regionen
m  Marktfelder:

m  Unterscheidung nach Produkt- und Marktneuigkeit, Marktdurchdringung, Markt-
entwicklung, Leistungsentwicklung oder Diversifikation

m  Wettbewerbsvorteile:

m  Geschaftsmodell-, Innovations-, Markierungs-, Programmbreiten- oder Kosten-
vorteile

m Marktabdeckung:

m Unterscheidung nach Ansprache Gesamt- oder Teilmarkt (Nische) und Anspra-
che als Pionier oder Nachahmer (12 Punkte)
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b) Z.B.:
m Fakten in Bezug auf den Einzelvertrag:
m Treuere Kunden sind weniger preissensitiv.
m Die Schadenquote geht durchschnittlich mit der Kundenbindungsdauer zuriick.

m Die Produktivitat des AuRendienstes steigt mit zunehmender Kundenbindungs-
rate.

m Ein Kunde wird nach vier Jahren im Bestand rentabel.
m Die Gemeinkosten im Verwaltungsbereich sinken deutlich.
m Fakten in Bezug auf den Kunden:
m Die Anzahl der Vertrage steigt mit zunehmender Kundenbindungsdauer.
m Die Schadenbelastungen sinken bei Kunden mit mehreren Vertragen.

m Die Preissensitivitat treuer Kunden sinkt, sodass zunehmend Produkte mit
hoéheren Deckungsbeitragen nachgefragt werden.

m Die Akquisitionskosten nehmen mit jedem weiteren Vertrag ab, da sich mehr
Maoglichkeiten zu direkter Kundenansprache ergeben. (8 Punkte)
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