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Ausgangssituation zu allen Aufgaben

Der Vorstand der Proximus Versicherung AG hat beschlossen, mit Blick auf das veranderte

Vermittler- und Verbraucherverhalten die digitale Transformation weiter zu intensivieren.

Sie sind Mitglied der Projektgruppe ,Digital4U“ und haben den Auftrag, die aus Kunden-
und Vertriebssicht notwendigen MalRnahmen unter Kosten-Nutzen-Gesichtspunkten zu

priorisieren.

Aufgabe 3

Eine Reaktion auf das veranderte Kundenverhalten — abhéangig vom jeweiligen Kundentyp —
muss die Analyse der Kundenbindungsmdglichkeiten und daraus die Ableitung von
Kundenbindungsmalinahmen sein.

E Mogliche Punktzahl: 12

Beschreiben Sie drei Konfliktsituationen, die im Rahmen der Kundenbeziehung

Einfluss auf die Kundenbindung haben kdénnen.

BY visgiiche Punktzant: 2

Erklaren Sie, wie die Kundenbindung gemessen werden kann.

Mogliche Punktzahl: 11

Erlautern Sie drei Kundentypen und geben Sie an, welcher Kundentyp am leichtesten

far digitale Kundenbindungsmafnahmen zu gewinnen ist.

Losungshinweise Aufgabe 3
[VO: 8§ 5 Absatz 3 Nr. 1]

E Mogliche Punktzahl: 12
Z.B.:

m Leistung und Regulierung:

Im Leistungsfall muss das Unternehmen das gemachte Leistungsversprechen einlésen.
Eine schnelle, unkomplizierte Schadenabwicklung untersttitzt die Kundenbindung.
Lange Wartezeiten, komplexe Ablaufe, schlechtes Regulierungsverhalten kdnnen die
Kundenbindung negativ beeinflussen.
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m  Kommunikation mit dem Kunden:

Das intransparente Produkt ,Versicherung“ bendtigt viel Erklarungsbedarf.
Zuvorkommende, hofliche und kompetente Beratung haben eine Schlisselfunktion
im Rahmen der Kundenbindung. Schlechte Erreichbarkeit, unfreundliche Berater und
falsche Produktberatungen sind nicht forderlich fir die Kundenbindung.

m Produktgestaltung:

Versicherungsinteressenten wollen individuelle Produkte (Stichwort ,Baukastensystem®),
keine standardisierten Produkte. Eine flexible Produktpolitik als Marketinginstrument ist
der Schlissel zum Erfolg. Starre Produkte mit vorgegebenen Versicherungsleistungen,
die nicht individuell anpassbar sind, beinhalten hohes Konfliktpotenzial.

Weitere Konfliktsituationen kdnnen z. B. sein:
m Beitragsanpassung

m  Erreichbarkeit

m Bestandssanierung

n Mdogliche Punktzahl: 2

Im Voraus ist dies nicht méglich, doch im Nachhinein kann man feste Gréf3en fur eine
Messung zugrunde legen, z. B. Storno, Kiindigungen, Beschwerden. Grundsétzlich ist die
Kundenbindung aus der Verweildauer der Kunden im Bestand abzuleiten.

Mogliche Punktzahl: 11

Z.B..
m Skeptisch-Gleichgdltige:

misstrauisch, geringe Kompetenz, setzen sich wenig mit Versicherungsprodukten
auseinander, vorurteilbehaftet

m  Anspruchsvolle Delegierer:

wechselbereit, vertreterorientiert, kimmern sich kaum selbst um ihre Versicherungen,
Uberlassen die Arbeit dem Vermittler, wechseln allerdings recht schnell bei schlechtem
Service, Preis oder schlechten Leistungen

m Uberforderte Unterstiitzungssucher:

uninformiert, vertreterorientiert, sind in der Regel dankbar und loyal gegeniiber dem
Vermittler, Uberzeugte Kunden, wenig Wechselbereitschaft

m Preisorientierte Rationalisten:
kompetent, innovationsbegeistert, geringe Bindung, suchaktiv
m Distinguiert Unabhangige:
hoch kompetent, serviceorientiert, kritische Distanz zum Vertreter
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Als Kundentyp am leichtesten fur digitale KundenbindungsmalRnahmen zu gewinnen ist der
preisorientierte Rationalist oder der distinguierte Unabhangige.
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Aufgabe 4

Inhalt eines Teilprojekts von ,Digital4U*" ist die Vorgabenerstellung fur ein Tool zur Erfassung
und Prufung der gewerberechtlichen Voraussetzungen der Ausschliel3lichkeitsvertreter der
Proximus Versicherung AG. AulRerdem soll mithilfe eines Fragetools die Einstufung

neuer Vermittler als Mehrfachagenten und Makler digitalisiert werden.

E Mogliche Punktzahl: 6

Grenzen Sie die Gewerbeanmeldung und die Gewerbeerlaubnis als Versicherungs-
vertreter voneinander ab. Geben Sie fur die Gewerbeerlaubnis auch die gesetzliche
Grundlage an.

n Mdogliche Punktzahl: 8

Erlautern Sie die Voraussetzungen fur eine Gewerbeerlaubnis als Versicherungs-

vertreter.

Mbgliche Punktzahl: 4

Nennen Sie vier weitere gewerberechtlich erlaubnispflichtige Tatigkeiten aus dem
Finanz- bzw. Anlagebereich.

n Mdogliche Punktzahl: 8

Grenzen Sie anhand von zwei im Fragetool erfassbaren Indizien bzw. Kriterien die

Vermittlertypen Mehrfachvertreter und Makler voneinander ab.

Losungshinweise Aufgabe 4
[VO: 8§ 5 Absatz 3 Nr. 3]

E Mogliche Punktzahl: 6

Der Gewerbetreibende teilt der zustandigen Behorde (z. B. Kommune/Gewerbeamt) durch
die Anmeldung mit, dass er eine gewerbliche Tatigkeit als gebundener selbststandiger
Versicherungsvermittler beginnt (Anmeldung eines Gewerbebetriebs durch den
Unternehmer).

(3 Punkte)

Wer als Versicherungsvertreter gewerbsmalig den Abschluss von Versicherungsvertragen
vermitteln will, bedarf grundsatzlich einer besonderen Gewerbeerlaubnis nach 8§ 34d
Gewerbeordnung. Die Gewerbeanmeldung alleine reicht nicht aus.

(8 Punkte)
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B viogiiche Punkizani: 8

m personliche Zuverlassigkeit des Gewerbetreibenden, d. h. insbesondere keine
Verurteilung wegen einer Vermdgensstraftat (z. B. Betrug, Untreue) in den letzten funf
Jahren

m geordnete Vermogensverhaltnisse, d. h. insbesondere kein erdffnetes Insolvenz-
verfahren Uber das Vermégen des Gewerbetreibenden

m Berufshaftpflichtversicherung mit Mindestversicherungssumme

m Sachkundenachweis durch Sachkundepriifung bei der IHK oder gleich-gestellte
Berufsqualifikationen

Mbgliche Punktzahl: 4

Z.B..
m Immobilienvermittlung (Immobilienmakler)
= Vermittlung von Immobiliardarlenen (Immobiliardarlehensvermittler)

m Vermittlung von offenen Investmentvermdgen, geschlossenen Fonds und sonstigen
Vermdgensanlagen (Finanzanlagenvermittler)

m Finanzanlagenberatung gegen Honorar (Honorar-Finanzanlagenberater)
Bl viogliche Punkizani: 8
Z.B..

m VergUtungsbezeichnung:

Ein Indiz fur die Abgrenzung kann die Bezeichnung der Vergitung des Vermittlers sein.
Courtage meint den Lohn eines Maklers, der Mehrfachvertreter hingegen erhalt fir seine
Vermittlung eine Provision.

m ,Betrautsein“:

Ein weiteres Merkmal fir die Abgrenzung ist, ob der Vermittler vom Versicherer mit
der Vermittlung oder dem Abschluss von Versicherungsvertradgen betraut ist.

Der Versicherungsvertreter vereinbart mit dem Versicherer eine Vermittlungspflicht.
Hingegen verpflichten die Courtagevereinbarungen der Versicherungsmakler nicht zur
Tatigkeit fur den Versicherer, sondern fur den Kunden.

m  Anzahl der Versicherer:

Der Versicherungsmakler ist verpflichtet, seinem Rat eine hinreichende Zahl von auf
dem Markt angebotenen Versicherungsvertragen und Versicherern zugrunde zu legen.
Die Anzahl der Versicherungsunternehmen, aus denen der Versicherungsmakler einen
geeigneten Versicherungsvertrag ermittelt und auswahlt, ist jedoch lediglich ein Indiz
dafir, ob es sich um einen Makler oder Mehrfachvertreter handelt. Je gro3er die Anzahl
der von einem Vermittler bei der Marktanalyse beriicksichtigten Versicherer ist, desto
eher ist er als Makler anzusehen.
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m Umfang der Vertragsbeziehung:

Die Vertragsbeziehung eines Versicherungsmaklers zum Versicherungsnehmer ist in
der Regel enger als das Verhaltnis eines Versicherungsvertreters zum Versicherungs-
nehmer. Die Pflichten eines Maklers gehen haufig tber die Vermittlung eines einzelnen
Vertrags hinaus. Umfasst sein kénnen aufRerdem die Uberpriifung und Verwaltung
anderer Versicherungsvertrage und eine umfassende Beratung.
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