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Vorwort

Die mindtrace Stieber Beratung legt diese Studie vor, um einen Beitrag zur fach-
lich fundierten Diskussion zu Fragen der Vermittlung von Versicherungen und
Finanzdienstleistungen zu erbringen.

Wie die Entwicklungen der jlingsten Vergangenheit zeigen, ist es fiir den Ver-
braucher von immer gréBerer Bedeutung, sachkundig in den Fragen der Finanz-
dienstleistungen begleitet zu werden. Fiir den Verbraucher stellt sich hierbei die
Frage, an wen er sich wenden kann, um eine ausreichende Qualitat in der Bera-
tung zu finden.

An dieser Befragung nahmen 1.214 Versicherungsvermittler und Versicherungs-
berater teil. Diese haben sich im Durchschnitt 49 Minuten Zeit genommen, um
die Fragen zu beantworten. Es ist somit gelungen, eine valide Studie zu erstellen,
die gro3te Erhebungsbasis der letzten Jahre stitzt. Sie kann damit als solide Pla-
nungs- und Diskussionsgrundlage dienen.

Wir danken deshalb den Teilnehmern dieser Befragung fiir ihr Engagement aber
auch fir ihre Offenheit. Ohne sie ware dieses Ergebnis nicht méglich gewesen.

Wir hoffen, dass es gelingt, die zuklinftigen Diskussionen dergestalt zu beleben,
dass wichtige Interessen der Verbraucher aber auch der Vermittler berlicksichtigt
werden.

Renningen, im August 2010

Rainer Stieber

Exemplar von: Internet Seite 4



Qualitatsaudit 2010 —

Versicherungsvermittlung SR Y Y S T

1. Warum diese Studie?

In den letzten Jahren sind aus der Europdischen Union eine Reihe von Richtlinien
gekommen, die in deutsches Recht umgesetzt wurden und die Vermittlung von
Versicherungen und Finanzinstrumenten wesentlich beeinflusst haben. Zunachst
sei hier die EU-Vermittlerrichtlinie genannt. Fiir die Finanzinstrumente sei vor
allem die Umsetzung der MiFiD in Deutsches Recht angefiihrt.

Ziel dieser gesetzlichen Regelungen war stets die Verbesserung des Verbraucher-
schutzes und der Qualitdt in der Beratung. Die wohl einschneidenste Verdande-
rung ist im Bereich der Versicherungsvermittlung zu verzeichnen, da dort die
Berufszulassung mit dem entsprechenden Sachkundenachweis eingefiihrt wurde.

Das Bundesministerium fir Erndhrung, Landwirtschaft und Verbraucherschutz
liel von Evers-Jung eine Studie durchfiihren, die im September 2008 veroffent-
licht wurde. Diese Studie machte bereits in ihrer Uberschrift deutlich, dass es
wohl einen Mangel an Qualitat in der Finanzvermittlung geben miisse und des-
halb Entscheidungen der Kunden nicht gut genug seien. So werden die Fehlleis-
tungen damit begriindet, dass 50-80% aller Langfristanlagen mit Verlust vorzeitig
abgebrochen wirden.' Dies wird mit mangelhafter Finanzberatung gleichge-
setzt, die so jahrlich 20-30 Milliarden EUR geschatzten Verlust verursachen wiir-
de. In besagter Studie wurde dann auch als MaBBnahme empfohlen, eine Informa-
tionskampagne zur Férderung der Honorarberatung durchzufiihren. Belege fur
die Behauptung der oben dargestellten Fehlleistung waren in der Studie nicht
enthalten.

Weiterhin stellt sich die Frage, ob der zum Ausdruck kommende Ansatz richtig
ist, dass ein Verlust des Verbrauchers grundsatzlich aus einer Fehlberatung resul-
tiert.

Ausgehend von dieser Studie begann dann eine Kampagne auch unterstitzt
durch einzelne Verbraucherschutzzentralen, die darauf abzielte, dass nur Hono-
rarberatung gute Beratung sein kdnnte. Dies wurde mit dem Argument begrin-
det, dass nur bei der Honorarberatung keine Abschlusskosten anfielen. Es fiel auf,
dass in allen Betrachtungen grundsatzlich von Finanzvermittlung gesprochen
wird. Eine Differenzierung zwischen Versicherungsvermittlung, Vermittlung von
Finanzinstrumenten oder Vermittlung von Kapitalanlagen fand nicht statt. Die
Konsequenz hieraus ist, dass Mangel im Beratungs- und Vermittlungsgeschehen
des einen Produktbereiches einen anderen Produktbereich belasten, bei dem
diese Mangel unter Umstanden nicht feststellbar sind.

Wenn Fehlleistungen fiir die Zukunft abgebaut werden sollen, macht es dann
nicht mehr Sinn, einzelne Bereiche genauer zu betrachten?

Weiterhin fiel auf, dass sehr viele Menschen befragt wurden. In der Studie von
Evers und Jung waren dies Wissenschaftler und Verbraucherschiitzer. Es fand sich
jedoch keine Studie, die auch die Vermittler mit einbezogen hatte. Dies ist ein
grundlegender Mangel bei der Betrachtung des Vermittlergeschehens.

' Marco Habschick, Anforderungen an Finanzvermittler - mehr Qualitat, bessere
Entscheidungen (09/2008).
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Auffallig war auch, dass stets von Verbraucherorientierung und Qualitdt in den
Studien gesprochen wurde. Es gab nirgends den Versuch einer Definition was
denn darunter zu verstehen sei. Damit stellte sich die Frage, wie die Tatigkeit von
Vermittlern bewertet werden soll, wenn zentrale Begriffe dieser Tatigkeit fir ei-
nen Untersuchungsansatz nicht hinreichend genau definiert sind.

Deshalb haben wir uns entschlossen, diese Studie mit folgenden Zielen aufzule-
gen:

- Der Begriff Qualitat soll definiert werden, um so eine Beschreibung und
schliellich eine Bewertung fir das Tatigkeitsfeld des Versicherungsver-
mittlers zu erhalten.

- Es soll untersucht werden, was Qualitdat in der Tatigkeit des Versiche-
rungsvermittlers bedeutet und welche Qualitatsindikatoren daraus abge-
leitet werden kénnen.

- Die tatsachliche Tatigkeit des Versicherungsvermittlers soll beschrieben
werden und inwieweit er in seinem Tun die Qualitatskriterien erfullt.

- Auf Basis der tatsachlichen Tatigkeit des Versicherungsvermittlers und de-
ren Qualitat soll untersucht werden, ob ein Zusammenhang zwischen
Vergltungsart und Qualitat gegeben ist.

- Es sollen Ansatze entwickelt werden, die beschreiben, wo und wie Quali-
tat verbessert werden kann und ob diese in einzelnen Bereichen eventuell
zu hoch ist.

- SchlieBlich sollen Vergitungsmodelle entwickelt werden, die Auskunft
dariber geben, fir wen diese Modelle sinnvoll, aber auch tragbar sein
konnen.

Exemplar von: Internet Seite 6



Qualitatsaudit 2010 —

Versicherungsvermittlung SR Y Y S T

2. Vorgehensweise

1. Was ist Qualitat?
Im ersten Schritt wurde eine Definition des Begriffes Qualitat entwickelt.

Basis fur diese Definition sind zundchst die einschldgigen Gesetze. Hier vor
allem das Versicherungsvertragsgesetz und die Gewerbeordnung samt zu-
gehoriger Rechtsverordnungen. Diese gesetzlichen Vorschriften werden er-
ganzt durch die zugehorige Rechtsprechung.

Hinzu kommen die einschlagigen Normen der DIN EN ISO 9000-Gruppe.

In der wissenschaftlichen Literatur sowie in Veroffentlichungen in Zeitschrif-
ten wurde nach Hinweisen gesucht, was wohl unter Qualitat in der Versiche-
rungsvermittlung zu verstehen sei. Ebenso haben wir Befragungen von Kun-
den aus der Kundenforschung mit einbezogen.

2. Wie sieht die Tatigkeit eines Versicherungsvermittlers aus?
Aufgrund der Erkenntnisse, die sich aus den Anforderungen an die Qualitdt
ergeben, wurden Tatigkeitsmerkmale fir die Tatigkeit eines Versicherungs-
vermittlers erarbeitet.
Hierzu lagen auch die Erkenntnisse aus einer Vielzahl von Workshops mit
Versicherungsvermittlern zugrunde.

3. Abschlusskosten
Die Frage der Abschlusskosten nimmt in der Diskussion einen zentralen
Raum ein. Es ergibt sich hieraus die Konsequenz zu untersuchen, in welcher
Form Abschlusskosten kalkuliert und bezahlt werden und ob es liberhaupt
Produkte ohne Abschlusskosten gibt.

Hierbei wurde dann allerdings der Begriff der Abschlusskosten auf den Be-
griff der Vertriebskosten erweitert, um so auch eine Vergleichbarkeit von
Produkten sicherzustellen. Je nach Produkt kann es durchaus sein, dass keine
Abschlusskosten genannt werden, aber dennoch zum Teil nicht unerhebliche
Vertriebskosten kalkuliert sind, die somit auch dem Kunden belastet werden.
Es wurde aus Griinden der Vergleichbarkeit auf kalkulierte Vertriebskosten
der Produktanbieter abgestellt.

4. Wie kann man Qualitat messen?
Wenn man Aussagen uber Qualitdit machen mochte, so sollten diese ver-
gleichbar, sprich messbar, sein. Ein groBBer Teil der Literatur befasst sich mit
der Frage der richtigen Indikatoren.

Da die Erfullung von Kundenerwartungen und Kundenzufriedenheit ein zent-
raler Aspekt von Qualitat ist, ist es nur Gber mittelbare Indikatoren maoglich,
hierzu Aussagen zu erhalten. Diese mittelbaren Indikatoren wurden auf Basis
der Tatigkeiten des Vermittlers erarbeitet.

Exemplar von: Internet Seite 7
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5. Befragung der Vermittler
Aufgrund der zuvor gewonnenen Erkenntnisse wurde ein Fragebogen konzi-
piert, in dem Vermittler zu ihrer Tatigkeit und zu ihren Einnahmen und Aus-
gaben befragt wurden. Bewusst war die Vorgehensweise so, dass nicht nach
persdnlichen Meinungen oder nach verschiedenen Modellen gefragt wurde.
Ziel war es, Giber moéglichst objektive Zahlen gut belegte Aussagen treffen zu
konnen.

Die Befragung wurde uUber Internet durchgefihrt. Die Vermittler wurden
Uber eine E-Mail zu der Befragung eingeladen und haben die Fragen dann in
einem Onlineportal beantwortet. Es war moglich, die Beantwortung der Fra-
gen zu unterbrechen und wieder aufzusetzen. Insgesamt wurden 14.000
Vermittler aus dem Kreis der Asscompact-Leser per E-Mail angeschrieben.
Hiervon haben 1.214 an der Befragung teilgenommen.

Die Befragung wurde online in der Zeit vom 03.09.2009-21.09.2009 durchge-
fuihrt. Mit Stand 01.09.2009 waren im Vermittlerregister die nachstehenden
Vermittler in der entsprechenden Anzahl registriert:

Gebundene Versicherungsvermittler: 172.557
Versicherungsvertreter mit Erlaubnis: 33.601
Versicherungsmakler: 40.768
Produktakzessorische Vertreter: 2.621
Produktakzessorische Makler: 145
Versicherungsberater: 173

6. Befragung der Zentralen Verbraucherschutz

Wie man dem Internetauftritt der Zentralen Verbraucherschutz in den ein-
zelnen Bundeslandern entnehmen kann, bieten diese Beratung in Versiche-
rungsfragen an. Verschiedenen Zeitungsberichten zufolge sollen bundesweit
103 Berater aktiv sein. Da diese Grél3enordnung kombiniert mit der Moglich-
keit der telefonischen Beratung einen nicht unerheblichen Marktfaktor dar-
stellt, sollten auch die Zentralen Verbraucherschutz befragt werden, um so
auch dort einen Einblick in die tatsachliche Tatigkeit und die Kompetenz der
Mitarbeiter zu erhalten.

Leider wurde von den Zentralen Verbraucherschutz der Bundeslander eine
Teilnahme an der Befragung abgelehnt. Von einer Verbraucherzentrale er-
hielten wir als Antwort, dass diese nicht gewerblich tatig seien und somit
nicht teilnehmen wiirden.

Es wurde deshalb im Rahmen des Maoglichen auf Basis offentlich zugangli-
cher Informationen versucht, Aussagen zu der Beratungstatigkeit der Zentra-
len Verbraucherschutz zu treffen. Wir hatten eine Teilnahme sehr begriif3t, da
uns auch daran gelegen ist, die Honorarberatung vergleichend zu der Tatig-
keit der Vermittler zu betrachten. Insoweit ware hier sicherlich eine Fiille von
Erkenntnissen moglich gewesen.
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7. Ergebnisse
Die Ergebnisse aus der Befragung wurden dann statistisch ausgewertet um
diese Erkenntnisse den Anforderungen an Qualitdt gegenliberzustellen.

Zusatzlich stellte man auf Basis dieser Erkenntnisse modellhafte Betrachtun-
gen an, wie zukiinftig die Entlohnung von Versicherungsvermittlung bzw.
-beratung aussehen kdnnte, aber auch, ob dann wie bisher fiir alle Bevolke-
rungsschichten eine Beratung finanziell lohnenswert bzw. erschwinglich ist.

Exemplar von: Internet Seite 9
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3. Untersuchungsansatze

3.1 Was ist Qualitat?

In der gesamten Diskussion zu der Frage der Vermittlung von Versicherungen
und Finanzinstrumenten taucht immer wieder der Begriff Qualitdat auf. Dieser
wird in aller Regel in dem Zusammenhang verwandt, dass die Qualitat nicht gut
sei und eine Vielzahl von Falschberatungen durchgefiihrt wiirden. Bei der Be-
trachtung der Studien und Tests, die sich mit der Qualitdt der Beratung befass-
ten, fiel auf, dass diese in aller Regel mit typisierten Ergebnissen das Ergebnis der
jeweils durchgefiihrten Beratung bewerteten.

Obwohl Typologien in Untersuchungen gerne eingesetzt werden, um so eine
bessere Vergleichbarkeit von Ergebnissen zu erlangen, haben sie doch einen er-
heblichen Nachteil. Dieser Nachteil ist, dass Typologien nicht wertfrei sind. Dies
bedeutet, dass die Entwicklung einer Typologie durch das Meinungsbild derjeni-
gen gepragt ist, die diese entwickeln.

Ubertragen auf die Betrachtung von Qualitdt von Beratung bedeutet dies, dass
ein typisiertes Beratungsergebnis, das zur Bewertung herangezogen wird, in aller
Regel nicht sehr aussagekraftig ist. Dies erkennt man schon daran, dass allein die
Diskussion unter Fachleuten Uber typisierte Beratungsergebnisse zu hodchst un-
terschiedlichen wohlbegriindeten Auffassungen fiihrt.

Wir haben deshalb nach Indikatoren gesucht, an denen wir Qualitat von Beratung
messen kénnen.

3.1.1Gesetzlicher Rahmen
Fir die Vermittlung von Versicherungen wurden beginnend ab 2007 eine Reihe

gesetzlicher Anderungen
eingefiihrt, die allesamt

1. Befragungspflicht Wiinsche und Bedirfnisse

der Verbesserung der Anlass durch Situation oder Person des Kunden
Qualitat und somit dem

Verbraucherschutz die- 2. Beratungspflicht Ist — Situation des Kunden analysieren
nen sollten. Abschnitt 7

des Versicherungsver- Empfehlung fur Situation
tragsgesetztes regelt im

Unterabschnitt 1 die 3. Begrindungspflicht Grinde fur die Empfehlung auf Basis

Pflichten des Vermittlers
von Versicherungen. Al-
lerdings sind diese

- der Winsche und Bedurfnisse
- der Ist-Situation des Kunden

Pflichten im Wesentli- 4. Dokumentationspflicht = Wiedergabe der Inhalte

chen auf den Neuab- = Entscheidung des Kunden

schluss eines Vertrages * Unterschrift

beg renzt. In nicht gesetzlich vorgeschrieben, aber ven Vorteil
Abb. 3.1.1-01 haben wir Abb.3.1.1-01  Die gesetzliche Regelungen der Beratung

diese schematisch darge-

stellt.
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Bei diesen gesetzlichen Vorschriften gibt es eine Reihe von Begriffen, die nicht
hinreichend definiert sind. Das gilt vor allem fiir den Begriff der Beratung. Dieser
wurde auf Basis weiterer Literatur, in erster Linie Vahlens Wirtschaftslexikon, so
definiert, dass Beratung die Analyse einer Situation und die Abgabe einer Emp-
fehlung zur Verbesserung dieser Situation bedeutet.

Diese Beratungspflichten gelten analog fiir das Versicherungsunternehmen, wie
§ 6 Versicherungsvertragsgesetz zu entnehmen ist. Dort wurde in § 6 Abs. 4 VVG
allerdings auch eine Beratungspflicht wahrend der Laufzeit des Vertrages fiir den
Versicherer festgelegt. Es geht also offensichtlich nicht nur darum, beim Ab-
schluss den Kunden richtig zu beraten, sondern ihm auch dann Beratung anzu-
bieten, wenn dies aufgrund von Anderungen von Rahmenbedingungen erforder-
lich werden kdnnte.

Nachdem die Versicherer in aller Regel die Betreuung der Kunden an den Ver-
mittler delegiert haben, ist flir uns hier ein klares Indiz gegeben, dass es nicht nur
um den Abschluss, sondern auch um die Betreuung gehen muss.

Weiterhin sind in § 7 VVG die Informationspflichten des Versicherers festgehal-
ten, die dann detailliert in der VVG-Informationspflichtenverordnung festgelegt
wurden. Typischerweise ist diese Verpflichtung zur Ubergabe der vertragsbezo-
genen Informationen vom Versicherungsunternehmen an den Vermittler dele-
giert, da diese Ubergabe regelmaBig am Point of Sale stattfindet.

Mit Umsetzung der EU-Vermittlerrichtline wurde in der Gewerbeordnung die Be-
rufszulassung flr Versicherungsvermittler und Versicherungsberater eingefiihrt.
Neben den Zuverlassigkeitsvoraussetzungen ist wesentliche Voraussetzung fir
die Gewerbeerlaubnis und Registrierung die Sachkunde. Da samtliche Uber-
gangsfristen am 01.01.2009 abgelaufen sind, kénnen wir davon ausgehen, dass
zum Zeitpunkt der Untersuchung und Befragung nur noch Vermittler mit ausrei-
chender Sachkunde im Sinne des Gesetzes tatig sind.

3.1.2 Normen

Einschldgig ist hier die DIN EN ISO 9000 Gruppe. Das Prozessmodell der ISO 9001
zielt im Wesentlichen darauf ab, dass langfristiger Erfolg durch gezieltes Fiihren
und Steuern auf Grundlage eines effektiven und effizienten Managementsystems
entsteht. Zentrales Ziel ist es, den Erwartungen und Wiinschen des Kunden zu
entsprechen.?

Diese Normen sind sehr prozessorientiert aufgebaut. Dies liegt in der Natur der
Sache, da Ergebnisse von Prozessen sich besser beobachten lassen und somit
Fehler in Ablaufen schneller erkannt werden. Die Normen sind sicherlich eine
wichtige Voraussetzung, um schlussendlich die Erwartungen von Kunden zu er-
fillen. Letztendlich stellen sie nicht sicher, dass die Erwartungen des Kunden
tatsachlich erkannt und erfillt werden.

2 Thorsten Henn, DIN EN 1SO 9000:2005 Veranderungen und Auswirkungen (2008)
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3.1.3 Wissenschaft und Forschung

Es liegt durchaus Literatur vor, die sich mit der Frage der Qualitdt von Dienstleis-
tungen befasst. Zentraler Ma3stab von Dienstleistungen ist nach einhelliger Auf-
fassung die Anforderung aus Kundensicht.?

Die Deutsche Gesellschaft fur Qualitat hat zur Bewertung dieser Frage einen pro-
duktbezogenen und einen kundenbezogenen Qualitatsbegriff eingefiuhrt. Der
produktbezogene unterliegt objektiven Messungen, ob bestimmte Eigenschaften
eines Produktes gegeben sind. Es wird jedoch in weiten Teilen des Dienstleis-
tungsbereiches und hier insbesondere der Vermittlung und Beratung in Versiche-
rungsfragen schwierig sein, objektiv diese Dinge nachzuvollziehen. Der kunden-
bezogene Qualitatsbegriff wird eindeutig als subjektiv dargestellt. Er unterliegt
dem Empfinden des Kunden und seiner Wertvorstellung, die zum Zeitpunkt des
Erbringens der Dienstleistung vorliegt.

Es bleibt also festzuhalten, dass die Bewertung der Qualitdt in der Vermittlung
von Versicherungen und der Tatigkeit eines Versicherungsvermittlers im Wesent-
lichen von dem subjektiven Empfinden des Kunden zu dem Zeitpunkt der Bewer-
tung abhangig ist. Diese Bewertung kann situationsbedingt unterschiedlich aus-
fallen. Man stelle sich vor, ein Kunde schliel3t eine Lebensversicherung ab fiir die
Altersvorsorge. Er ist gerade befordert worden in einem gut gehenden Unter-
nehmen. Vier Jahre spater wird er arbeitslos, weil das Unternehmen den Sitz ver-
legt. Situationsbedingt wird es zu unterschiedlichen Bewertungen des Produktes
kommen, ohne dass sich das Produkt oder die Leistung des Vermittlers verandert
haben.

Dieser Kunde hat dann allerdings auch noch Schwierigkeiten, die Leistung des
Vermittlers fachlich zu bewerten, da eine Reihe von Studien Aussagen dariiber
treffen, dass der Kunde in Fragen der Versicherungen und Finanzinstrumente
nicht gut genug ausgebildet sei. Diese Aussage wird gestitzt durch die Studie
von Evers und Jung, die das mangelnde Wissen der Kunden als besonders* wich-
tigen Punkt anfihrt und empfiehlt, in den Schulen in diesem Bereich fiir eine
bessere Ausbildung zu sorgen. So halten sich nur ca. 46% der Bevolkerung in
Fragen der Altersvorsorge flr hinreichend informiert. Hierbei ist anzumerken,
dass dies die subjektive Selbsteinschatzung ist. Es halt sich nicht einmal die Half-
te ausreichend liber das Thema Altersvorsorge informiert.®

Hieraus leitet der Kunde nun offensichtlich ab, dass er eine kompetente Beratung
benotigt. Darliber hinaus erwartet er aber offenkundig auch eine gute Betreuung
bis hin zur Unterstlitzung im Schadensfall.

Seit den ersten Studien vor 40 Jahren im Kundenbereich bis zum heutigen Tag
taucht immer wieder der Begriff des Vertrauens zum Berater oder zum Versiche-
rungsunternehmen auf. Vertrauen entwickelt sich nicht ad hoc, sondern baut sich

3 Manfred Bruhn, Qualitatsmanagement flr Dienstleistungen (2008)

4 Marco Habschick, Anforderungen an Finanzvermittler - mehr Qualitat, bessere
Entscheidungen (09/2008)

5> Bjorn Wichert, Licht am Ende des Tunnels?, VersicherungsJournal.de, 2010
(Informationsdefizit)

Exemplar von: Internet Seite 12



Qualitatsaudit 2010 —

Versicherungsvermittlung SR Y Y S T

Uber langere Zeit auf. Vertrauen basiert auf Erfahrungen, die eine Kontinuitat des
Verhaltens bestatigen. Auch hieraus ergibt sich die klare Forderung des Kunden
nach einer langerfristigen Beziehung zum Vermittler, die moéglichst vertrauens-
voll verlaufen soll. Dies bedeutet aber auch, dass der Vermittler sehr viel dafir
tun muss, um Enttduschungen des Vertrauens und somit des Kunden zu vermei-
den.

Der Bundesgerichtshof hat in seinem Sachwalterurteil fir Makler diese Be-
treuungsfunktion bereits 1985 als wesentlichen Bestandteil der Tatigkeit festge-
halten.® Die herrschende Meinung ist der Auffassung, dass Makler diese Be-
treuungsfunktion vertraglich nicht ohne weiteres abbedingen kénnen.” Ihr wird
also auch unter rechtlichen Aspekten ein hoher Stellenwert eingeraumt.

Wenn die Bewertung der Qualitdt durch den Kunden auf der Basis seiner person-
lichen Vorstellungen und seines personlichen Wertegeriistes so wichtig ist, stellt
sich natlrlich auch die Frage, wie konstant diese Vorstellungen sind. Hier muss-
ten wir in den letzten Jahren beobachten, dass sich diese Rahmenbedingungen
beim Kunden zunehmend schneller veridndern.® Diese Anderungen sind zum Ei-
nen bedingt durch die immer schneller ablaufenden Veranderungen in unserer
Gesellschaft, aber auch durch die immer vielfdltiger und groBer werdende Infor-
mationsflut. Es ist heute akzeptiert eine akzeptierte Tatsache, dass ein Mensch
seinen erlernten Beruf nicht bis an sein Berufslebensende austiiben wird. Veran-
derungen im beruflichen Umfeld haben aber stets auch Veranderungen an Vor-
stellungen und somit an Bedarf im Versicherungs- und Vorsorgebereich zur Fol-
ge. Auch die Zunahme an Scheidungen bedingt natirlich nicht unerhebliche
Eingriffe im Versicherungsbereich.

Aus alledem folgt, dass ein wesentlicher Aspekt der Tatigkeit eines Versiche-
rungsvermittlers auch sein muss, durch regelmaBige Betreuung Veranderungen
beim Kunden rechtzeitig zu erkennen, um dann die geeigneten Lésungen fiir den
Kunden zu finden.

3.1.4 mindtrace-Marktmodell

Fir die Betrachtung von Marktgeschehen nutzen wir seit vielen Jahren das
mindtrace Marktmodell.

Mit diesem Modell stellen wir die wesentlichen Marktteilnehmer und Rahmenbe-
dingungen eines Marktes dar. Im Grunde dreht sich in einem Marktgeschehen
alles um Produkt, Service und Preis. Hierbei kommt der Anspruchshaltung des
Kunden zentrale Bedeutung zu. Allerdings stellt sich diese Anspruchshaltung des
Kunden nicht als eine Art Einheitshaltung nach Zielgruppen geordnet dar. Viel-
mehr wird diese aus einem Bilindel an Motivationsgriinden gebildet, die je nach
Kunde unterschiedlich gewichtet sind. Die Schwierigkeit bei der Beratung in Ver-
sicherungsfragen ist also, die Motivationsgriinde mit ihrer Gewichtung in Erfah-
rung zu bringen. Da es sich bei der Vermittlung von Versicherungen um ein

$BGH 22.05.1985. IVa ZR 190/83.
” Beckmann / Matusche-Beckmann, Versicherungsrechts-Handbuch? (2009)
§5, RN 320ff.
8 Rainer Stieber, Zukunftswelten der Assekuranz - Fokus Lebensversicherung (2006).
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intangibles Objekt’
handelt, stellt die
Erforschung der
Motivationsgriinde
eine besondere
Herausforderung
dar.

Es kommt deshalb
auch auf die Einstel-
lung des Vermittlers
an, inwieweit er an
seinen Kunden inte-
ressiert ist.

Anspruchshaltung
Kunde

Im Rahmen des
Marktmodelles

muss auch betrach-

tet werden, wie der /
Vermittler zu seinen fré
Kunden kommt. Als
ein  Qualitatsmal-

stab gilt hier die
Mund-zu-Mund- Abb. 3.1.4-01
Propaganda.  We-

sentliche Griinde fir

eine aktive Empfehlung durch den Kunden sind Kundenbetreuung und Service,
Zufriedenheit durch gute Erfahrungen sowie gute Konditionen und Preise."

Die aufgezeigten Beweggriinde des Kunden, von sich aus einen Vermittler weiter
zu empfehlen sind als Qualitatsmerkmal zu sehen. Der Kunde ist liberzeugt, dass
sein Anforderungsprofil erfillt wurde. Nur dann ist er auch bereit, den Vermittler
einem anderen Menschen weiterzuempfehlen.

Unter einer aktiven Empfehlung verstehen wir, dass der Kunde, ohne Nachfrage
durch den Vermittler, diesen Vermittler an einen potentiellen Interessenten wei-
terempfiehlt oder auch den Namen des Interessenten direkt dem Vermittler be-
nennt.

Demgegeniiber verstehen wir unter der passiven Empfehlung, dass der Vermitt-
ler den Kunden nach Interessenten befragt, flir die eine Beratung in Frage kom-
men kdnnte.

Die aktive Empfehlung ist deshalb als Bestatigung fiir die Qualitdt der erbrachten
Dienstleistung zu sehen. Sie kann durchaus als ein Ausdruck von Vertrauen ver-
standen werden.

untemehmensinteme
Prozesse

Das mindtrace-Marktmodell

In vielen Studien taucht immer wieder der Begriff Vertrauen in Verbindung mit
Versicherungen und Finanzinstrumenten auf.' Da Vertrauen das Ergebnis einer

® Manfred Bruhn,Qualitatsmanagement fur Dienstleistungen, 7.lberarb. und erw.
Aufl., 2008,Seite 32ff..
19 Matthias Beenken, Ungenutzte Chance Empfehlungskunden, Studie Psychonomics AG,
versicherungsjournal.de, 29.02.2008
" Lakaschus weist bereits in der Studie Outfit 1986 Vertrauen als den wichtigsten
Punkt nach.
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langeren Beziehung ist, stellt sich somit auch die Frage nach dem Interesse des
Vermittlers an der Bindung des Kunden. Ein Vermittler, der kein Interesse an ei-
ner langerfristigen Kundenbeziehung hat, wird in aller Regel auch kein Vertrauen
des Kunden erwerben kénnen.

Insoweit halten wir auch die Frage nach dem Interesse an der Langfristigkeit ei-
ner Kundenbeziehung fir wichtig. Dies korrespondiert mit der Erwartungshal-
tung des Kunden, betreut zu werden.

3.1.5 Die Indikatoren fiir Qualitat

Nach alledem wurden folgende Indikatoren zur Beurteilung der Qualitat der Ta-
tigkeit des Versicherungsvermittlers festgelegt, die auBerdem dazu dienten, ein
Modell des Durchschnittsvermittlers zu entwickeln.

e Erflllung der gesetzlichen Vorgaben
Hier ist abzufragen, ob die gesetzlichen Vorgaben hinsichtlich der Vermittlung
von Versicherungen sowie der Ubermittlung der gesetzlich vorgeschriebenen
Informationen in gesetzlich zuldssiger Weise erfolgt.

e Aufwand fir die Beratung
Anhand von 4 Fallgestaltungen - private Altersvorsorge, Hausrat-, Kfz-
Versicherung und betriebliche Altersvorsorge - wird nach dem durchschnittli-
chen Zeitaufwand pro Beratung in Minuten gefragt. In diesen Zeitaufwand
fallt nicht der Aufwand fiir die Vorbereitung sowie fiir die nach der Beratung
erforderlichen Aufwande.

e Aufklarung Gber Kosten
Da in der gesamten Diskussion die Frage, inwieweit der Kunde Uber die zuge-
horigen Kosten aufgeklart wird, eine besondere Rolle spielt, wurde dieser
Punkt besonders abgefragt. So konnte abgeklart werden, inwieweit der Ver-
mittler iber die gesetzlichen Anforderungen hinausgeht.

e Beschwerden und Klagen
Es versteht sich von selbst, dass die Zahl der Beschwerden beim Ombudsmann
und bei den Versicherungsgesellschaften Gber einen Vermittler ein Qualitats-
kriterium darstellen. Hinzu kommen die Félle, in denen sich die Kunden an ei-
nen Rechtsanwalt oder an das Gericht gewandt haben.

e Stornoquote
In der Versicherungsbranche ist es allgemein Ublich, das zeitnahe Storno als
QualitatsmalBstab heranzuziehen. Deshalb wurde nach dieser Stornoquote be-
zogen auf die letzten 12 Monate der Tatigkeit gefragt.

e Einstellung des Vermittlers
Wie oben dargestellt, hangt die Qualitat der Tatigkeit auch von der Einstellung
des Vermittlers und seiner Geschaftsphilosophie ab.
Diese Einstellung ist zum einen von Bedeutung fir die Situation des Bera-
tungsgesprachs und zum anderen fir die Frage des Interesses an der Kunden-
bindung.
Um eine Vergleichbarkeit der Ergebnisse zu erhalten, ist es liblich, Aussagen
vorzugeben und den Befragten zu bitten, die Aussage zu wahlen, die seiner
Auffassung am nachsten kommt.
Die Einstellung des Vermittlers wird auch dokumentiert durch seine Bereit-

So nennt auch MSR Consulting in KUBUS Versicherungen 2009 das Vertrauen zum
Betreuer als einen wesentlichen Grund der Wahl einer Versicherung.
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schaft in die eigene Weiterbildung zu investieren. Nur so kann er auf Dauer ei-
ne kompetente Beratung sicherstellen. Deshalb wurde nach dem Aufwand fir
die eigene Weiterbildung gefragt.

e Betreuung der Kunden
Nachdem der Kunde Betreuung fordert, wurde danach gefragt, ob der Vermitt-
ler Betreuung durchfiihrt und in welchen Zeitintervallen.
Bei Maklern konnten wir so auch priifen, inwieweit diese den von der Recht-
sprechung und der Literatur entwickelten Betreuungspflichten Rechnung tra-
gen.

e Zeitaufwand fir Betreuung
Betreuung eines Kunden bedeutet, zumindest die wesentlichen Veranderun-
gen abzukldren. Deshalb wurde auch nach dem Zeitaufwand gefragt.

e Unterstltzung im Schadensfall
Mit den Fragen zu diesem Bereich wird zum einen abgeklart, inwieweit die
Forderung des Kunden erfiillt wird, zum anderen werden der Zeitaufwand und
die Haufigkeit der Unterstiitzung erfasst.

e Organisatorische Voraussetzungen
Um die vielfdltigen Anforderungen aus der Tatigkeit des Versicherungsver-
mittlers erfillen zu kdnnen, missen organisatorische Rahmenbedingungen
gegeben sein. Hierzu zahlt neben der personellen Ausstattung auch die tech-
nische Ausristung.
So verlangt die Satzung des Verbandes Deutscher Versicherungsmakler bei
der Beschreibung des Berufsbildes in § 3 Ziff. 3, dass der Makler so organisiert
ist, dass er jederzeit die Interessen seiner Kunden pflichtgemall wahrnehmen
kann. Auch der standigen Rechtsprechung kann entnommen werden, dass der
Versicherungsmakler auch organisatorisch Vorsorge treffen muss, um seiner
Betatigungspflicht zu gentigen™.

e Adressengewinnung
Der Versicherungsvermittler muss wie jeder Unternehmer Kunden suchen und
gewinnen. Dementsprechend war auch dieser Bereich abzuklaren.
Hierbei wurde auch nachgefragt, in welchem Mafle die Vermittler auf aktive
Empfehlungen ihrer Kunden zuriickgreifen kénnen. Wie oben dargestellt gibt
dieser Indikator idealerweise Auskunft dariiber, inwieweit die Tatigkeit des
Vermittlers den Anforderungen des Kunden entspricht.

e Zahl der Vertrage pro Kunde
Durch die Abfrage der zugehérigen Mengengeriste (Zahl der Vertrage im Be-
stand, Zahl der Kunden) wurde dieser Wert ermittelt. Es ist nachvollziehbar,
dass ein Kunde nur dann weitere Vertriage bei demselben Vermittler ab-
schlief3t, wenn er mit dessen Leistung zufrieden ist.

3.2 Die Frage der Kosten
3.2.1 Was sind Abschlusskosten?

Die Frage der Abschlusskosten nimmt in der Diskussion Uiber die Vermittlung von
Versicherungen einen zentralen Raum ein. Dies ist vor allem den Lebensversiche-
rungen geschuldet, da diese aufgrund der Verteilung der Abschlusskosten in den
ersten Jahren geringe Riickkaufswerte im Falle der Kiindigung aufweisen. In an-
deren Sparten ist diese Argumentation nicht zu beobachten. Weiterhin wird un-

12 Matusche, Pflichten und Haftung des Versicherungsmaklers (1995) Seite 51ff.
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terstellt, dass der Vermittler nur provisionsbezogen, ohne Riicksicht auf die Inte-
ressen des Kunden, tatig sei.

Unter diesem Aspekt wird flr die Altersvorsorge sehr haufig empfohlen, Sparver-
trage, Bundesanleihen oder Investmentfonds auszuwahlen. Hierbei wird in der
Darstellung oft der Eindruck erweckt, dass diese Produkte frei von Abschlusskos-
ten seien.

Die Frage ist nun, wie der Begriff der Abschlusskosten tatsdchlich zu sehen ist
und ob es Produkte gibt, die keinerlei Kosten dieser Art beinhalten.

Grundsatzlich ist nach den allgemein anerkannten Regeln davon auszugehen,
dass jeder Produktanbieter sein Produkt so kalkuliert, dass er Gewinn erwirt-
schaften kann.” Im Bereich von Versicherungen, Finanzinstrumenten und sonsti-
gen Kapitalanlagen sind hierbei stets Kosten fiir die laufende Verwaltung sowie
fur den Vertrieb des Produktes zu kalkulieren. Selbst wenn keine Verglitung an
einen Vermittler zu bezahlen ist, fallen Kosten fiir den Vertrieb des Produktes an.
Die eingeengte Betrachtung von Abschlusskosten wird einer vergleichenden Be-
trachtung nicht gerecht. Tatsachlich ist der weitergehende Begriff der Vertriebs-
kosten zu betrachten, der auch produktneutral ist.

Diese kalkulierten Kosten schlagen sich natlirlich im Preis eines Produktes nieder
und sind somit letztendlich vom Kunden zu bezahlen. Es stellt sich somit eher die
Frage nach unterschiedlichen Vergiitungsmodellen und welche Vor- und Nach-
teile diese fiir den Kunden bieten.

Da auch die Honorarberatung vom Kunden zu bezahlen ist, sehen wir diese als
eine Form der Verglitung an.

Ein Versicherungsberater darf keinerlei finanzielle Vorteile von einem Produktan-
bieter erhalten. Im Rahmen des Moglichen wurde recherchiert, ob es Produkte
gibt, in denen keine Vertriebskosten kalkuliert sind.

Da wir aus einer Vielzahl von Workshops mit Versicherungsvermittlern zu den
Fragen der Umsetzung der EU-Vermittlerrichtlinie Hinweise hatten, dass Vermitt-
ler nicht bei jedem Kunden auf Dauer Gewinn erwirtschaften, wollten wir auch
diese Frage genauer betrachten.

Denn wenn dies so ist, stellt sich natlrlich die ndachste Frage, ob andere Vergu-
tungsformen zukiinftig zur Konsequenz haben kdnnten, dass bestimmte Kun-
denkreise keinen Zugang mehr zur Beratung in Versicherungsfragen héatten, weil
sie sich die Bezahlung der Beratung eventuell nicht mehr leisten kdnnten.

3.2.2 Wie wurden die Daten zur Frage der Vertriebskosten erhoben?
Bei der Befragung der Vermittler wurde im Bereich der Lebens- und Rentenversi-

cherungen detailliert nach der Ausgestaltung der Verglitung gefragt, ebenso fir
Sach-, Kfz- und Krankenversicherungen.

13 Schmidt-ABmann/Badura, Besonderes Verwaltungsrecht (2005) 3. Kap, RN38.
Ein Gewerbe ist dann gegeben, wenn es sich um eine erlaubte, auf
Gewinnerzielung gerichtete und auf Dauer angelegte Tatigkeit handelt.
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Da die Betreuung sowie die Unterstlitzung im Schadensfall vom Kunden gefor-
dert werden, wurde auch nach den Verglitungen wahrend der Laufzeit einer Ver-
sicherung gefragt.

Weiterhin haben wir im Internet recherchiert, inwieweit Produkte zu finden sind,
bei denen keine Vertriebskosten einkalkuliert sind.

Ebenfalls Gber Internetrecherche wurde die Frage der Verglitungsmodelle weiter
recherchiert. Hier waren vor allem Modelle der Honorarberatung interessant.

Viele der Erkenntnisse wurden mit Fachleuten abgeklart, um so die Korrektheit
der Daten sicherzustellen. Mit Finanzmathematikern wurden unterschiedliche
Modelle verifiziert und vergleichbar gemacht.
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4. Ergebnisse in Sachen Qualitat
4.1 Die Teilnehmer und die Validitat

Die Auswahl der Teilnehmer erfolgte auf Basis eines Adressbestandes von
Asscompact. Hieraus wurden 14.000 Personen per E-Mail angeschrieben und um
die Teilnahme an der Befragung gebeten. Von diesen Personen war im Vorhinein
bekannt, dass sie im Bereich der Vermittlung und Beratung von Versicherungen
tatig sind. Es lag dann an der Entscheidung des Empfangers der E-Mail, ob er sich
an der Befragung beteiligen wollte. Insoweit sind die Kriterien der Validitat fur
die Auswahl der Teilnehmer eingehalten.

In der nachstehenden Tabelle ist festgehalten, welche Zahl von welchem Ver-
mittlertyp an der Befragung teilgenommen hat. Diese Zahl ist in Relation zu der
Zahl der registrierten Vermittler angegeben.

Anzahl Anteil in% | Anzahl regis- | Anteil befrag-
trierter Vermitt- | ter Vermittler

ler* in%
Befragte gesamt 1214
Davon valide 1080 100,0% 249.865 0,4%
('\gg';'grl GewO) 851 78,8% 40.768 2,1%
('\ggzgﬁcehz\?v%])t 130 12,0% 33.601 0,4%
Einfirmenvertreter 24 2.2% 172.557 0.0%

(§34d IV GewO)
Produktakzessorische Vermitt-
ler 2 0,2% 2.766 0,1%
(§34d 1l GewOQ)
Angestellte in einem Vermittler-

30 2,8% 0
unternehmen
Angestellte einer Bank 2 0,2% 0
Sonstige 32 3,0% 0
Versicherungberater (§34e o o
GewO) 9 0,8% 173 5,2%

*Quelle: Vermittlerregister, Stand 01.09.2009

Tab 4.1-01 Zahl der befragten Vermittler und Berater und deren Anteil an den
insgesamt registrierten Vermittlern und Beratern

Die Vermittlung und die Beratung von Versicherungen stellt immer noch eine
Mannerdomane dar. 92,8% der Befragten waren Manner.

Die groBBte Zahl der Teilnehmer ist zwischen 46 und 55 Jahren alt. Diese Al-
tersverteilung wurde so erwartet, da sie den Hinweisen von Berufsverbdnden
entspricht.

Allerdings weisen diese Zahlen auch sehr deutlich darauf hin, dass es fiir den
Beruf des Versicherungsvermittlers bei dem Nachwuchs ein Defizit gibt. Auf-
grund der Zulassungsbeschrankungen und den nicht ganz einfachen Fragen der
Ausbildung wurde dies zu einem spateren Zeitpunkt erwartet.

Exemplar von: Internet Seite 19



Qualitatsaudit 2010 —
Versicherungsvermittlung

STIEBER BERATUNG

/

Diese Zahlen machen auBBerdem deut-
lich, dass das bislang libliche Rentenal-
ter von 65 Jahren auch in diesem Beruf
nach wie vor Giltigkeit hat.

Allerdings belegen diese Zahlen auch,
dass die heute tatigen Vermittler und
Berater ein gutes Mal3 an Lebenserfah-
rung bieten, was fir die Beratung eher
als Vorteil zu sehen ist.

Aufgrund des Auswahlverfahrens und
der Zahl der Teilnehmer ist diese Stu-
die fur den Bereich der Makler als vali-
de zu betrachten.

Weiterhin ist diese Studie fiir die ande-
ren Vermittler, die in erster Linie Versi-
cherungen vermitteln, also Mehrfach-
agenten und Einfirmenvertreter, be-
dingt valide. In den wesentlichen Berei-
chen der Befragung konnten keine signi-

0,2%
3,0%

0,8%
h

0,2% 2,8%

2,2%

B Makler (§34d | GewO)
B Mehrfachagent (§34d | GewO
M Einfirmenvertreter (§34d IV GewOQ)
B Produktakzessorische Vermittler (§34d 11l GewO)
B Angestellte in einem Vermittlerunternehmen
H Angestellte einer Bank

Sonstige

Versicherungsberater (§34e GewO)

Abb. 4.1-01 Die Verteilung der Befragten nach
Vermittlertypen

fikanten Abweichungen zwischen den

einzelnen Vermittlertypen festgestellt

werden. Bei der Betrachtung der Einzelergebnisse wird
besonders darauf hingewiesen, wenn eine derartige
Abweichung gegeben ist.

Nach den Regeln der Statistik kdnnte auch die Befra-
gung der Versicherungsberater als valide betrachtet
werden. Aufgrund des gegebenen Mengengeristes ist
diese jedoch eher als fundierte Orientierung zu sehen,
die sicherlich wichtige Anhaltspunkte liefert.

Die Beantwortung der Fragen nahm im Durchschnitt 49
Minuten in Anspruch. Diese Zeit wurde geringer einge-
schatzt. Es ist jedoch ein Beleg fiir die Ernsthaftigkeit,
mit der die Fragen von den Teilnehmern beantwortet
wurden. Wir bewerten dies als ein zusatzliches Quali-
tatskriterium flr diese Studie.

Da die Zentralen Verbraucherschutz keine Antworten
abgaben, wurden die Internetseiten jeder Zentrale Ver-
braucherschutz im Hinblick auf das Angebot zur Bera-
tung in Versicherungsfragen untersucht. Es war so
moglich, zumindest einige grundsatzliche Erkenntnis-
se zum Beratungsangebot und den Honoraren zu ge-
winnen.

0,4%

4,1%

B unter 25 M 26 bis 35 m 36 bis 45
M 46 bis 55 M 56 bis 65 M iber 65

Abb. 4.1-02 Die Befragten nach
Altersgruppen

Da alle Zentralen Verbraucherschutz erfasst wurden, sind die gewonnenen Er-

kenntnisse als valide anzusehen.

Die Ergebnisse dieser Internetuntersuchung wurden bei der Untersuchung der
einzelnen Indikatoren eingefligt, soweit diese dort relevant waren. Die Auswer-
tung der Ergebnisse im Einzelnen sind als Anlage dieser Studie beigefligt.
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4.2 Erfiillung der Qualitatsstandards
4.2.1 Erfiillung der gesetzlichen Vorgaben

Wie oben dargestellt, wird dem Vermittler durch das Gesetz klar vorgeschrieben,
wie er den Kunden zu beraten hat und dass er diese Beratung zu dokumentieren
hat. Darliber hinaus muss er dem Kunden eine Kopie dieser Dokumentation, als
Mehrfachagent und Einfirmenvertreter eine Beratungsgrundlage sowie die In-
formationen des Versicherers fiir den vermittelten Vertrag in Textform Uberge-
ben.

Es ist schwierig, qualitativ sicher abzuklaren, ob die Beratungs-, und Begriin-
dungspflicht erfiillt wird. Als Anhaltspunkt hierfiir wurde die Dauer der Beratung
gewadhlt. Wenn man sich eine normale Beratungssituation vorstellt, ist es nach-
vollziehbar, dass eine Beratung fir den Bereich der privaten Altersvorsorge nicht
in 10 Minuten durch-
fihrbar ist. Wir haben
ausdriicklich nach der
durchschnittlichen Minuter
100 -
Beratungsdauer pro
Gesprdach gefragt. Dies

120 ~

bedeutet, dass natiir- 80
lich auch Erst- und
Folgegesprache Zu- 60
sammengefasst  wur-
den. Eine Beratungs- 40

dauer im Bereich der
privaten Altersvorsor-
ge im Durchschnitt
von 30 Minuten ist

20

deshalb noch akzepta- 0
bel. Beratungsdauern wae’ MGR Gh N‘g"\le‘mu gonstio®
von weniger als 30 yersien®

Minuten sind jedoch
nicht mehr akzeptabel,
da im Grunde genom-
men die Pflichten bei
diesem komplexen
Thema nicht erfillt werden kdnnen. In den Bereichen Hausrat und Kfz sehen wir
auch kirzere Beratungsdauern als zuldssig an, da auch der Gesetzgeber die Dau-
er der Beratung in Relation zu dem Beitrag ausdriicklich zugelassen hat. Weiter-
hin wird in diesem Bereich sehr standardisiert verkauft, so dass sich eine detail-
lierte Nachfrage nach einzelnen Inhalten oder besonderen Risiken in der Uber-
wiegenden Zahl der Félle erlbrigt. Fiir den Bereich der betrieblichen Altersvor-
sorge bei einem Arbeitgeber halten wir Dauern von 30 Minuten und weniger fiir
nicht akzeptabel.

M private Altersvorsorge M betriebliche Altersvorsorge

In der privaten Altersvorsorge geben 91,6% der Befragten an, mehr als 30 Minu-
ten Zeitaufwand in die reine Beratung zu investieren. Bei der Betrachtung der
Einzelergebnisse gibt es eine starke Haufung zwischen 60 und 90 Minuten.

W Kfz

Abb. 4.2.1-01 Durchschnittliche Beratungsdauern einzelner Produkte
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Die durchschnittliche Beratungsdauer aller Befragten liegt bei 109 Minuten, wo-
bei die Makler mit 112 Minuten den hochsten Wert bieten. Bei 8,4% der Befragten
sehen wir die Beratungsdauer als zu kurz an.

In den Bereichen Hausrat und Kfz wird der Gberwiegende Teil der Beratungen in
weniger als 30 Minuten durchgefihrt. In der Hausratversicherung betragt die
durchschnittliche Beratungsdauer 29 Minuten und in der Kfz-Versicherung 22
Minuten.

In beiden Fallen nehmen sich die Makler wiederum die meiste Zeit mit durch-
schnittlich 30 Minuten im Bereich Hausrat und 23 Minuten bei Kfz. Die Versiche-
rungsberater liegen in beiden Bereichen unter dem Durchschnitt.

Bei der Beratung des Arbeitgebers in der betrieblichen Altersvorsorge nehmen
sich nur 81,2% der Befragten mehr als 30 Minuten Zeit. 18,8% bendtigen im
Durchschnitt 30 Minuten und weniger. Dies ist ein echtes Qualitatsproblem. Der
Grol3teil der Vermittler bendtigt zwischen 60 und 120 Minuten fir eine derartige
Beratung. Der Durchschnitt liegt bei 112 Minuten.

Es bleibt festzuhalten, dass in dem Bereich der betrieblichen Altersvorsorge bei
einem beachtlichen Teil der Vermittler Hinweise dafiir vorliegen, dass die gesetz-
liche Beratungspflicht nicht eingehalten wird. Dies darf aber nicht dariiber hin-
weg tauschen, dass der weitaus grof3te Teil der Befragten diesen Pflichten wohl
nachkommt.

Von den Vermittlern, die eine Betreuung anbieten, bendtigen 95,1% mehr als 20
Minuten fir die Gesprache mit ihren Bestandskunden. Auch dies deutet darauf
hin, dass wohl keine Auffilligkeiten hinsichtlich der Erfiillung der gesetzlichen
Pflichten bei der Beratung von Bestandskunden zu erkennen sind.

Ein weiteres Indiz fir die Qualitat

der Beratung und die Erfiillung der 62,6%
gesetzlichen Beratungspflicht ist

die Fragestellung, wie weit die

Suche nach einer Risikoeinde-

ckung angelegt ist. Es wurde des-

halb nach der Nutzung von De-

ckungskonzepten gefragt, die von

Pools, Assekuradeuren sowie an-

deren Vermittlern dem Markt zur

Verfligung gestellt werden. Hierbei

muss allerdings bedacht werden,

dass die Nutzung derartiger De-

ckungskonzepte aufgrund der Aus-

richtung des Vermittler-oder Bera-

terunternehmens nicht unbedingt

erforderlich ist.

62,6% der Makler nutzen Deckungs-
konzepte. Von den Versicherungs-
beratern tun dies lediglich 1/3. Dass
nur 38,3% der Mehrfachagenten derartige Deckungskonzepte nutzen hat unter
anderem damit zu tun, dass viele der Deckungskonzeptanbieter als Makler tatig

Makler Versicherungsberater

nutzen

Mehrfachagenten

Abb. 4.2.1-02 Anteil Vermittler, die Deckungskonzepte
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sind und deshalb eine Zusammenarbeit mit Mehrfachagenten ablehnen, da das
Versicherungsvertragsgesetz entsprechende Restriktionen enthalt.

Wir erachten die geringe Zahl an Versicherungsberatern, die Deckungskonzepte
in ihre Beratung berlcksichtigen, als zu gering. Dies ist bei den Versicherungsbe-
ratern ein Qualitdatsmangel.

Wie sieht es mit der Erfillung der Dokumentationspflichten aus?

95,9% der Befragten sagen, dass sie die Beratung dokumentieren. Dies bedeutet
aber auch, dass 4,1% der Befragten dies nicht tun. Diese Zahl Giberrascht. Es han-
delt sich ja um einen offenkundigen GesetzesverstoB3. Dies lasst sich nun nicht
auf einzelne Vermittlertypen begrenzen. Es sind Makler, Mehrfachagenten und
Versicherungsberater gleichermafen vertreten. Diese Zahl liele sich nur damit
erkldren, dass in diesen Fallen der Kunde regelméafig von seinem Recht des Bera-
tungsverzichts Gebrauch macht. Doch betrachtet man die Frage nach dem Anteil
des Beratungsverzichtes an den durchgefiihrten Beratungen, sieht man, dass
diese Zahlen nicht korrespondieren. Denn nur ein Teil der Befragten (1,2%) hat
angegeben, dass der Beratungsverzicht zwischen 91 und 100% der Beratungen
von Kunden gewlinscht wird. Es bleibt also hier festzuhalten, dass ein kleiner Teil
der Vermittler und Berater die gesetzlichen Vorgaben nicht erfillt.

Erfreulich war wiederum, dass auf die
Frage, ob die Beratung von Investment-
fonds oder Kapitalanlagen dokumentiert
wirde, bei den Investmentfonds im-
merhin 60,3% der Vermittler dies bejah-
ten und bei sonstigen Kapitalanlagen
dies von 76,7% der Befragten bejaht
wurde. Vier Monate vor Einfliihrung der
Dokumentationspflicht hat der {ber-
wiegende Teil der Vermittler die Doku-
mentation bereits eingefiihrt. Aufgrund
der Zahl derjenigen, die diese Fragen
bearbeitet haben, gehen wir davon aus,
dass diejenigen, die keine Investment-
fonds und keine sonstigen Kapitalanla-
gen vermitteln mit Nein geantwortet
haben. Eigentlich ware sie fur diesen
Personenkreis nicht relevant gewesen.

81,2%

Bei der Ubermittlung der Verbraucherin-
formationen des Versicherers an den
Kunden hat lediglich ein Vermittler an- E-Mail Papier cD
gegeben, dass er diese nicht Ubermit-
telt. Dies bedeutet, dass 99,9% der Be-

Auflagen erfillen.
Uberrascht hat allerdings die Form der Ubermittlung. Am haufigsten wurde mit

81,2% E-Mail genannt. Lediglich 69,3% benutzen noch Papier. Dies bedeutet im
Umkehrschluss, dass 30,7% der Vermittler kein Papier mehr bei der Ubermittlung

USB-Stick

- ’ . Abb. 4.2.1-03 Ubermittlung der Verbraucherinformationen
fragten und somit der Vermittler diese Haufigkeit der Nennungen
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der Verbraucherinformationen benutzen. Der Spielraum, der hier vom Gesetzge-
ber durch das Zulassen der Textform eingerdumt wurde, wurde von den Vermitt-
lern schnell angenommen. Wir sehen hier eine Herausforderung fiir die Versiche-
rer, diese technischen Méglichkeiten nun weiter zu unterstitzen.

Der Umkehrschluss, dass 30,7% der Vermittler bei der Ubermittlung der Informa-
tionen kein Papier benutzen, weist allerdings auch auf eine Schwierigkeit hin, die
nicht genauer betrachtet werden konnte. Namlich, ob diese Vermittler nur Kun-
den haben, die die technischen Voraussetzungen fiir die papierlose Information
erfullen. Diese Frage lasst sich nicht allein tGber die Altersstruktur der Kunden
oder die Versorgung der Haushalte mit Internetanschliissen beziehungsweise
PCs beantworten. So ist es heute nicht unublich, einen E-Mail-Account zu haben,
ohne einen PC zu besitzen. Der E-Mail-Service kann dann lGber den PC am Ar-
beitsplatz, im Internetcafé oder an anderen 6ffentlichen Orten genutzt werden.

Nach alledem gehen wir davon aus, dass die gesetzlichen Qualitatsanforderun-
gen im Grunde von Seiten der Vermittler sowie der Versicherungsberater erfullt
werden. Relativ kleine Gruppen haben allerdings noch Nachholbedarf.

4.2.2 Informationen tiber die Kosten

In der gesamten Diskussion lber das Verhalten der Vermittler in der Beratung
wurde immer wieder bemangelt, dass keine ausreichende Information lber die
Kosten libermittelt wird. Hierzu ist flir den Bereich der Versicherungen anzumer-
ken, dass spatestens seit dem 1. 7. 2008 die Kosten in Euro im Produktinformati-
onsblatt auszuweisen sind. Zuvor wurde die Versicherungsbranche bereits durch
die Rechtsprechung veranlasst, einmalig anfallende Kosten, wie beispielsweise
die Erstellung einer Police oder die Kosten fiir einen Lastschriftriickldufer, geson-
dert in den AGB zu vereinbaren. Im Versicherungsbereich kann der Kunde vor
Abschluss also bereits eine Menge an Informationen Uiber die anfallenden Kosten
erhalten.

71,4% der Vermittler gaben an, dass sie ihre Kunden im Rahmen der Beratung
Uber die Kosten aufkldren, die in den Beitrdagen eingerechnet sind. Der grof3te
Teil der Vermittler tut also heute bereits mehr, als der Gesetzgeber fordert. Der
Anteil der Vermittler, der diese zusatzliche Information nicht liefert, ist bei allen
Vermittlertypen in etwa gleich grof3. Auch bei den Versicherungsberatern ent-
spricht der Anteil derjenigen, die nicht zusatzlich Giber die Kosten aufklaren dem
der Vermittler.

Unter Qualitatsaspekten erfiillen die Vermittler offenkundig die an sie gestellten
Erwartungen. Wir sehen dies auch unter dem Aspekt so, dass wir aus der Kunden-
forschung keine Hinweise haben, dass die Kosten ein ausschlaggebendes Argu-
ment flr die Kaufentscheidung sind. Wie dem mindtrace-Marktmodell zu ent-
nehmen ist, dreht es sich im Wesentlichen um Produkt, Service und Preis.

Der Kunde weil3 in aller Regel, dass guter Service Geld kostet. Er ist auch bereit,
dieses Geld aufzubringen, wenn es sich fiir ihn lohnt. Es leuchtet ein, dass Pro-
dukte, die in flir den Kunden wichtigen Bereichen besseren Service bieten als
andere Produkte, auch mit hoheren Kosten kalkuliert werden. Letztendlich aus-
schlaggebend ist fir den Kunden, ob er den Preis fiir Produkt und Service fiir an-
gemessen halt.
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Dies wird gestitzt zuletzt durch die Untersuchung Kubus Versicherung 2009™,
die als wichtigste Griinde, mit einer Nennung von mehr als 50%, die gute Bera-
tung des Betreuers, den glinstigen Preis fiir die Versicherung, den guten Service
der Versicherung sowie das Vertrauen zum Betreuer der Versicherung in den

Vordergrund stellt.

Insoweit deutet vieles darauf hin, dass die herausgehobene Betrachtung der Kos-
ten tatsachlich nicht der Forderung des Verbrauchers entspricht.

4.2.3 Beschwerden, Klagen und Storno

5,7% der Vermittler gaben 35,0% ~
an, dass in den letzten 12

Monaten eine Beschwer- 30,0%
de yber S|e. bgl einem 25,0%
Versicherer einging. Auf-

fallig i§t hier, dasﬂs Fiies 20,0%
anscheinend haufiger

beim Einfirmenvertreter 15,0%
geschieht.

10,0%
Dies ist wohl darin be-
griindet, dass der Einfir- 5,0%
menvertreter sehr viel
mehr mit dem Versiche-
rungsunternehmen iden-
tifiziert wird als der Mehr-
fachagent oder gar der
Makler. Insoweit sieht der
Kunde den Versicherer als
die geeignete Beschwerde-
stelle an.

0,0%

Abb. 4.2.3-01

Dementsprechend miisste man nun erwar-
ten, dass bei anderen Beschwerdewegen
eher die Makler und Mehrfachagenten oder
auch die produktakzessorischen Vermittler
auffallen wirden. Dies ist jedoch nicht der
Fall. 6,4% der Vermittler geben an, dass in
den letzten 12 Monaten gegen sie ein
Rechtsanwalt eingeschaltet oder das Gericht
angerufen wurde. Auch hier erfolgte signifi-
kant haufiger eine Nennung bei den Einfir-
menvertretern und auch die Mehrfachagen-
ten liegen leicht Giber den Werten der Makler.
Allerdings werden diese Werte insgesamt
noch nicht fiir Gberhéht gehalten. Sie sind
eher ein Indiz daflir, dass in einem nicht
Uberzubewertetenden Male Kritik von Seiten
der Kunden besteht. Diese wird jedoch in die-

' MSR Consulting in KUBUS Versicherungen 2009

Makler

m Versicherer

33,3%

,0%

MGA GA Ang.-VermU

M Rechtsanwalt / Gericht Ombudsmann

Anteil der Vermittler, die in 12 Monaten eine
Kundenbeschwerde erhielten, nach Zugangswegen

0,09%

0,01% 0,01%

Makler MGA GA

Abb. 4.2.3-02 Relation der Beschwerden beim

Ombudsmann zu der Zahl der
Abschlisse in 12 Monaten
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ser Grol3enordnung als normal angesehen.

Bei 1,8% der Vermittler wurde in den 12 Monaten vor der Befragung der Om-
budsmann angerufen. Bei 98,2% geschah dies nicht. Bei 1,2% der Vermittler war
dies eine Beschwerde, bei jeweils 0,1% der Vermittler waren dies 2 oder 3. Eine
hohere Zahl an Beschwerden wurde nicht genannt. Bezieht man die Anzahl der
Beschwerden auf die Anzahl der Abschliisse, die in diesem Zeitraum von den
Vermittlern getatigt wurden, so ergibt sich hieraus, dass zu 0,01% der Abschliisse
eine Beschwerde erfolgt. Auffallig war bei den Beschwerden beim Ombudsmann
wiederum, dass die Einfirmenvertre-

ter signifikant haufiger genannt wur-

den. 0,0053%

Diese Zahlen korrelieren mit anderen
Werten, wie der Beschwerdestatistik 0,0038%

des Bundesaufsichtsamtes fiir Fi-
nanzdienstleistungen. Die Auswer- 0,0026% g 0025%
tungen der Beschwerdestatistik

0,0019%
ergab flr 2009, dass zu 0,0023% der 139
0,0012% 0, Cii%o 0010%

Vertrage die Ende 2008 im Bestand
waren, eine Beschwerde erfolgte.

Ebenso geben 92,3% der Vermittler &
an, dass ihre Stornoquote im ersten »5’ & @\& o° Q@,

Versicherungsjahr zwischen 0 und € N o€
5% liegen wirde. Stornoquoten von

mehr als 10% werden allgemein als ) , 3
schlecht betrachtet. 0,6% der Ver- Abb. 4.2.3-03 Belatlon BaijBeschwerden zur Zahl der Vertrage
im Bestand bei Versicherungsunternehmen.

mittler geben an, dass ihre Quote in Ouelle: BaFin Statistik 2009
diesem Bereich liegt.

(\
Q
NS

Insgesamt kann festgehalten werden, dass auch die Beschwerden sowie die Ein-
schaltung eines Rechtsanwaltes bzw. die Anrufung des Gerichts keine eindeuti-
gen Hinweise auf Qualitatsmadngel in der Beratung liefern. Die Quote an Unzu-
friedenheit, die hier deutlich wurde, muss wohl als normal betrachtet werden. In
diesem Zusammenhang muss berlicksichtigt werden, dass in den letzten Jahren
eine kontinuierliche Zunahme der Streitbereitschaft zu beobachten ist. Es ist
deshalb durchaus vorstellbar, dass Teile dieser Beschwerden aus Griinden resul-
tieren, die nichts mit der Qualitat der Beratung zu tun haben. Dies misste
allerdings in weitergehenden Untersuchungen genauer abgeklart werden.

4.2.4 Die Einstellung des Vermittlers und Beraters

Wie oben dargestellt, ist es fur die Qualitat der Beratung von ausschlaggebender
Bedeutung, mit welcher Einstellung der Vermittler seinen Beruf austbt. Nur wer
Interesse an seinem Kunden hat, wird letztendlich in der Lage sein, die richtigen
Fragen zu stellen und nach den Lésungen zu suchen. Deshalb wurden im Frage-
bogen vier Thesen zu der Frage der Beratungsphilosophie beim Abschluss und
vier Thesen zur Betreuungsphilosophie aufgestellt. Wir haben die Vermittler ge-
beten, jeweils die These zu wahlen, die ihrer Auffassung am nachsten kommt.
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Bei der Beratungsphilosophie stehen sich im
Grunde der Kundennutzen und der Nutzen,
den der Vermittler aus einem Geschaft ziehen
kann, gegeniiber. Dementsprechend haben

wir verkirzt folgende Thesen formuliert:

- Der Kundennutzen wird hoher ange-

siedelt als der Vermittlernutzen

- Der Kundennutzen wird gleich dem

Vermittlernutzen gesehen

- Der Kundennutzen wird als weniger
wichtig als der Vermittlernutzen gese-

hen

- Es zahlt nur der Nutzen des Vermittlers

Die These, in der der Kundennutzen gleich
dem Vermittlernutzen gesehen wird, wurde so
eingeschrankt, dass der Vermittlernutzen nur dann
gleich gewichtig sein kann, wenn unter mehreren
Anbietern gleichwertig ausgewahlt werden kann,

ansonsten geht der Kundennutzen vor.

j

STIEBER BERATUNG

0,2%

® Kundennutzen hoher als Vermittlernutzen
B Kundennutzen gleich Vermittlernutzen
m Sonstige

Abb. 4.2.4-01 Die Beratungsphilosophie
(Mittelwerte aller Vermittler)

66% der Befragten identifizieren sich mit der Philosophie, dass der Kundennut-
zen hoher anzusiedeln ist als der Vermittlernutzen. 33,8% der Befragten sehen

den Kundennutzen gleich dem Vermitt-
lernutzen, wenn eine entsprechende
Auswahl moglich ist. Fir 99,8% der Be-
fragten steht also der Kundennutzen
eindeutig im Vordergrund.

Da die Frage am Interesse der Kunden-
bindung auf eine langerfristige Bezie-
hung gerichtet ist, war es fir die Befrag-
ten nicht ganz so einfach sich eindeutig
mit den vorgestellten Thesen zu identifi-
zieren. Verkirzt lassen sich die Thesen
wie folgt darstellen:

- Hohes Kundenbindungsinteresse
mit der Bereitschaft, hierfir fi-
nanziellen Aufwand zu erbringen

- Hohes Kundenbindungsinteresse,
ohne die Bereitschaft, hierfiir fi-
nanziellen Aufwand zu erbringen

- Ein einfaches Kundenbindungsin-
teresse (,Wenn der Kunde wie-
derkommt, ist es gut, wenn nicht,
dann eben nicht.”)

- Kein Interesse an Kundenbindung,

nur Interesse am Neuabschluss

2,2%

m hohes Interesse/Investitionsbereit
M hohes Interesse/keine Investition
m einfaches Interesse

M kein Interesse

Abb. 4.2.4-02 Die Kundenbindungsphilosophie

(Mittelwerte aller Vermittler)
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46,9% der Befragten haben ein hohes Kundenbindungsinteresse und sind bereit,
hierfur finanziellen Aufwand zu erbringen. 42% der Befragten haben dieses hohe
Kundenbindungsinteresse, sind jedoch nicht bereit, hierflir zusatzlichen finanzi-
ellen Aufwand zu erbringen. 8,9% der Befragten geben an, dass sie lediglich ein
einfaches Kundenbindungsinteresse haben. Und schlielich haben 2,2% der Be-
fragten kein Interesse an Kundenbindung.

Interessant ist, dass die Versicherungsberater nur ein einfaches Kundenbindungs-
interesse haben. Dies ist zumindest ein Hinweis auf die Geschaftsphilosophie der
Versicherungsberatung.

Fir 88,9% der Vermittler ist es wichtig, den Kunden an sich zu binden. Dass dies
nur mit entsprechendem Service und Einsatz moglich ist, erscheint heute als
Selbstverstandlichkeit.

Dass die Bereitschaft, den Kundennut-

zen vor den eigenen Vermittlernutzen 42,0%

zu stellen durchaus gegeben ist, wird
auch dadurch belegt, dass 62,9% der
Vermittler angeben, dass sie nicht bei
jedem Kunden Gewinn erwirtschaften. 25 8%
Im Durchschnitt ist dies bei 21,4% aller
5,0%

Kunden der Fall. Aus anderen Bran- 20,9%

chen sind zu dieser Fragestellung kei- 17,3% 17,5%

Branche, dass die Vermittler angeben,
dass sie bei 21,4% ihrer Kunden auf
Gewinn verzichten. Einschrankend

ne Vergleichszahlen vorhanden. Wir
halten es flir eine Besonderheit dieser
GA

J

muss hier hinzugefligt werden, dass
diese Zahlen auf Schatzungen der
Vermittler beruhen. Insoweit stellt dies
zumindest eine Orientierung dafir dar,
dass die Bereitschaft zu einem derartigen
Verhalten in weiten Kreisen der Vermitt-
ler gegeben ist. Aufgrund vorhandener
Erfahrungen wurde eine GréfBenordnung
von etwa 5-10% erwartet. Die nun vorliegende GroBenordnung lberrascht.

x\ev Gh
wa! W ANO:

(Nach Vermittlertypen)

Die Beratungs- und Kundenbindungsphilosophie der Vermittler und Berater wird
auch gestiitzt durch die Angabe zu den Zeitrdumen, in denen der Kunde
regelmafig besucht wird. 65,9% der Vermittler und Berater sind nach spdtestens
12 Monaten wieder beim Kunden. 21,6% tun dies alle 24 Monate. Lediglich 1,8%
lassen sich 36 Monate Zeit bis zum erneuten Besuch. 1,1% tun dies nach mehr als
36 Monaten. Allerdings werden 8,9% der Befragten nur auf Kundenwunsch tatig.
0,7% bieten keinerlei Betreuung.

Abb. 4.2.4-03 Anteil der Kunden bei denen der
Vermittler keinen Gewinn erzielt

et SHge e(a'&e‘
! S()\’\'\c.\’\eV ungs®
Vers
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Auffallig ist, dass 3,1% der Makler erst nach
mehr als 24 Monaten wieder beim Kunden
sind und 8,4% nur auf Wunsch des Kunden
tatig werden. 0,1% bieten keine Betreuung.
Dies bedeutet, dass 11,6% der Makler nicht
den Anforderungen entsprechen. Aufgrund
des Sachwalterurteils des BGH™ gilt die Be-
treuungspflicht des Maklers als allgemein
anerkannt. Sie kann nur in engen Grenzen in
einer individuellen Vereinbarung abbedun-
gen werden.

Der Makler muss sicherlich bei Veranderun-
gen aullerhalb der Sphare des Kunden von
sich aus tatig werden. Er hat Risiko-
Abklarungspflichten. Nicht klar ist, nach
welchem Zeitablauf der Makler auch Veran-
derungen in der Sphare des Kunden erken-

nen sollte'®. Deshalb wird es fiir sinnvoll angesehen,
spatestens nach 24 Monaten den Kunden wieder zu

besuchen.

1,1% 0,7%
21,6%

bis 24 Monate
mehr als 36 Monate

M bis 12 Monate
M bis 36 Monate
m auf Kundenwunsch M keine Betreuung

Abb. 4.2.4-04 Betreuungsintervalle
(Mittelwerte aller Vermittler)

Beachtenswert ist auch, dass 44,4% der Versicherungsberater nur auf Kunden-

wunsch tatig werden, wdhrend die gleiche Zahl
innerhalb von 12 Monaten immer wieder den
Kunden kontaktiert.

Die Beratungs- und Kundenbindungsphilosophie
wird von den Vermittlern nicht nur behauptet
sondern wohl auch zum gré3ten Teil gelebt. Inso-
weit ist auch hier eine wesentliche Anforderung
der Kunden als erfillt anzusehen.

In diesem Zusammenhang muss auch darauf hin-
gewiesen werden, dass gute Betreuung nur dann
moglich ist, wenn die Wissensstande zu den ein-
zelnen Vertrdagen der Kunden bei Versicherungs-
unternehmen und Vermittlern und Beratern auf
einem Stand sind. Wenn also im Interesse des
Kunden die Vermittler diese Betreuungsleistungen
erbringen, muss auch sichergestellt sein, dass der
Informationstransfer zwischen Versicherungsun-
ternehmen und Vermittler unkompliziert funktio-
niert. Mit dieser Frage beschaftigen sich einige

Initiativen in der Branche. Es wird hier deutlich, dass
ein Gelingen dieser Initiativen im Interesse der Kun-
den ist. Man wird auch zligig die noch nicht zufrie-

> BGH 22.05.1985. IVa ZR 190/83

0,1%
3,1%

8,4%

M bis 24 Monate

B mehr als 24 Monate
auf Wunsch des Kunden

M keine Betreuung

Abb. 4.2.4-05 Betreuungsintervalle der
Makler

16 Beckmann / Matusche-Beckmann, Versicherungsrechts-Handbuch, 2., vollst.

Uberarb. Aufl., 2009, (2009) §5 RN 308ff
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denstellend geldsten Fragen des Datenschutzes und der Kontaktaufnahme beim
Kunden I6sen missen, um so den Vermittlern die Rechtssicherheit zu geben, die
sie benoétigen, um die Anforderung ihrer Kunden nach Betreuung besser erfiillen
zu kdnnen.

Versicherungsvertrage laufen Gberwiegend liber einen sehr langen Zeitraum und
die Kunden werden in aller Regel in dieser Zeit von demselben Vermittler be-
treut. Wenn nun der Vermittler die oben aufgezeigte Kundenbindungsphiloso-
phie leben will, muss er nattrlich 17,9

auch daflir Sorge tragen, dass sein
Wissen auf einem aktuellen Stand

bleibt.

Durchschnittlich wenden die Ver-

mittler und Berater 17,2 Stunden pro 87
Monat fiir die Weiterbildung auf.

Dies entspricht rund 2 Arbeitstagen.

Den héchsten Wert mit 17,9 Stunden

bieten die Makler, wohingegen die

Versicherungsberater den niedrigs- '
ten Wert mit 8,7 Stunden im Schnitt N\a\‘\e‘
aufweisen. Weniger als 10 Stunden

im Monat investieren lediglich 24,5%

der Vermittler in die Weiterbildung.

Diese Zahlen sind hoch. Aus ande- Abb. 4.2.4-06 Anzahl Stunden pro Monat fiir Weiterbildung
ren, vergleichbaren Berufen sind uns

derartige Zahlen nicht bekannt".

Rechnet man den Durchschnittswert hoch, so investiert ein Vermittler im Schnitt

einen Monat Arbeitszeit pro Jahr in seine eigene Weiterbildung.

Auch dies belegt, dass die oben dargelegte Beratungs - und Kundenbindungsphi-

losophie ernst gemeint ist. Weiterbildung in dieser Intensitat stellt auch auf Dau-

er die Qualitatsanforderungen des Kunden sicher.

16,6

unden / Mon.

St

N ext o \|eﬁ“ q O“Sx\% “%5‘0 e<a’te‘

xa\“ Xy
Odu\( \ef §&Ne et

4.2.5 Organisatorische Voraussetzungen

Betreuung eines Kunden bedeutet nicht nur, im regelmaBigen Kontakt abzukla-
ren, ob Veranderungen im Risiko oder in den Vorstellungen und Zielen des Kun-
den eingetreten sind. Betreuung bedeutet auch, bei Verdanderungen von Rah-
menbedingungen gezielt auf die Kunden zuzugehen, fir die diese Verdanderun-
gen von Bedeutung sind und vor allem bei denen sich aufgrund dieser Verdande-
rungen Handlungsbedarf ergibt. Beispielhaft sei hierflir aus der jiingsten Vergan-
genheit angefiihrt, die Anderungen durch das Bilanzmodernisierungsgesetz,
durch die Neuerungen im Versorgungsausgleich oder durch das neue Schreiben
des Bundesfinanzministeriums zur Besteuerung von Lebensversicherungen.

7 Beispielhaft die gesetzliche Anforderung an Fortbildung bei ausgewahlten
Berufen:
- Berufskraftfahrer 35 hin 5 Jahren
- Fachanwalte 10 h pro Jahr
- Fachberater (nach StBG) 10 h pro Jahr

Exemplar von: Internet Seite 30



Qualitatsaudit 2010 —

Versicherungsvermittiung NI YTV

Besondere Vorkehrungen hat
der Versicherungsmakler zu 350% -

treffen, da dieser aufgrund 30,0% -
der ihm olﬁll‘egenden‘besor\— 25,0% -
deren Betdtigungspflicht in 20.0%
N . ,0%

der Lage sein muss einen

. . 0, .
geeigneten Versicherer un- 15.0% g
verzlglich zu finden, um ein 10,0% 1
Risiko einzudecken.' Er muss 50% -
also zu den (ublichen Ge- 0,0% , , - , ,

Gh 19

schiaftszeiten in der Lage sein

die Interessen seines Kunden M NGk ":.0“5‘g u(\qs"e‘ate‘
wahrzunehmen. Es ist nicht qe(é\c“e‘
vorstellbar, dass ein Makler

mehrere Tage fiur seine Kun- ® bis 300 Kunden bis 800 Kunden mehr als 800 Kunden

den nicht erreichbar ist. Um
einen derartigen Standard zu er-
moglichen, ist es erforderlich, eine
entsprechende Zahl von Ange-
stellten vorzuhalten oder aber
technische Losungen einzurich-
ten, die die Erreichbarkeit und die Arbeitsfahigkeit sicherstellen. Ein Makler, der
keinerlei Software nutzt und keine Angestellten im Innen- oder AuBendienst hat,
kann nicht Gber die notwendigen organisatorischen Voraussetzungen verfligen,
um seiner Betatigungspflicht nachzukommen. Dies ist bei 15,3% der Makler der
Fall.

Es muss auch in Erwdgung gezogen werden, dass ein Drittel der Versicherungs-
berater diese Voraussetzungen nicht erfullen. Der Versicherungsberater wird in
einer ahnlichen Situation wie der Makler gesehen. Ob er genauso einer Betati-
gungspflicht unterliegt, wird die Rechtsprechung in der Zukunft klaren miissen.
Da seine Tatigkeit stets zu bezahlen ist, kann zumindest eine Hinweispflicht bei
Veranderung von Rahmenbedingungen unterstellt werden.

Abb. 4.2.5-01 Anteil der Vermittler ohne Unterstiitzung durch
Software und Angestellte - nach Zahl der Kunden

Der Teil der Versicherungsmakler und Versicherungsberater, der die organisatori-
schen Voraussetzungen nicht erfillt, betreut in aller Regel nicht mehr als 300
Kunden. Immerhin betreuen 2,5% dieser Makler bis zu 800 Kunden. Bei einer
kleinen Kundenzahl, die im Schwerpunkt dann auch noch im Privatkunden-
bereich angesiedelt ist, ist es durchaus vorstellbar, dass man ohne jegliche
Hilfsmittel trotzdem seiner Betatigungspflicht nachkommen kann. Derartige
Konstellationen dirften eher Ausnahmen sein.

Dies darf nicht vergessen machen, dass 84,4% der Makler offenkundig die
organisatorischen Voraussetzungen aufgrund der Rahmenbedingungen erfiillen
konnen.

8 Matusche, Pflichten und Haftungen des Versicherungsmaklers, 4. Auflage,
Seite 54
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Auch bei den anderen Vermittlern hat der weitaus Giberwiegende Teil organisato-
rische Rahmenbedingungen geschaffen, die die Betreuung des Kunden sicher-
stellen. Bei den Mehrfachagenten féllt die relativ hohe Quote von 30,2% auf, de-
nen weder Software noch Angestellte zur Verfligung stehen. Hier muss erwahnt
werden, dass diesen Personenkreis die strenge Anforderung der Betdtigungs-
pflicht nicht trifft. Wenn man dann zusatzlich sieht, dass nicht mehr als 800 Kun-

den betreut werden, ist es durch-
aus vorstellbar, dass Karteikarten
und Aktensysteme vorhanden
sind, die eine gute Betreuung des
Kunden sicherstellen. Ohne nahere
Betrachtung kann dies fiir den Be-
reich der Mehrfachagenten nicht
als Qualitatsmangel bezeichnet
werden.

Mehr als die Halfte der Versiche-
rungsvermittler und Berater be-
schaftigt Angestellte im Innen-
dienst. Lediglich die Mehrfach-
agenten sind zuriickhaltender, von
diesen beschaftigten nur rund 1/3
Personal im Innendienst. Es wird
deutlich, dass Vermittlerbetriebe
ganz Uberwiegend kleinere Unter-
nehmen sind. 76,1% dieser Unter-
nehmen beschaftigt 1 oder 2 An-
gestellte wahrend 16% immerhin
bis zu 5 Mitarbeiter im Innendienst
beschaftigen. Durchschnittlich be-
schaftigt ein Maklerbetrieb 3,7 Ange-
stellte, insgesamt alle selbstandigen
Vermittler 3,3 Mitarbeiter.

Bei der Beschaftigung von Angestell-
ten im AufBlendienst ist man noch
zurlickhaltender. 16,9% der Vermitt-
lerunternehmen tun dies. Auffallig
ist, dass mehr Einfirmenvertreter
bereit sind, Angestellte im AuBen-
dienst zu beschaftigen als Maklerun-
ternehmen. Aber auch hier gilt, dass
weniger mehr ist. 60,7% der Betriebe
beschaftigen lediglich ein bis 2 und
20,1% der Betriebe bis zu 5 Mitarbei-
tern im AuBendienst. Auch hier fih-
ren die Makler wiederum die Tabelle
mit durchschnittlich 4,5 Angestellten
im AuBendienst an.

Dies macht deutlich, dass der weit-

aus grofite Teil der Unternehmen dar-

70,0% A

60,0% -
5%
0
50,0% 2 o%
40,0% -+
2,1%
30,0%
20,0% A
10,0% -+
0,0% T T
\el 1) e
W weh onst gs0er®
. etV
Ners©
mbis2 mbis5 mbis10 mab1ll  Anzahl Angestellte Innendienst

Abb. 4.2.5-02 Anteil Vermittler mit Angestellten im

30,0% A

25,0% A

20,0% -

Innendienst (nach Mitarbeiterzahl)

1,4%
15,0% -
10,0% -
50% A 2,1%
0,0% T |
Makler MGA GA Sonstige
mbis2 mbis5 mab6 Anzahl Angestellte Aussendienst

Abb.

gestellt wird durch den Inhaber mit

4.2.5-03 Anteil Vermittler mit Angestellten im

AuBendienst (nach Mitarbeiterzahl)
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vielleicht ein bis 2 Angestellten. Fast genauso haufig treffen wir auf die Situation,
dass der Inhaber alleine tatig ist.

Ein dhnliches Bild zeigt sich bei der Zusammenarbeit mit selbstandigen Unter-
vermittlern. Auch dies tun nur 21,2% der Vermittler, wobei auch hier die Einfir-
menvertreter die grof3te Bereitschaft zeigen. Das Gros der Vermittler arbeitet mit
einem bis finf Untervermittlern zusammen. Der Durchschnitt pro Vermittler be-
wegt sich bei 0,8 selbstandigen Untervermittlern.

Spannend, da vollig neu, war auch die Frage nach der Zusammenarbeit mit Tipp-
gebern. Dies ist seit Umsetzung der EU - Vermittlerrichtlinie eine Moglichkeit fir
Makler und Mehrfachagenten fiir den eigenen Nachwuchs zu sorgen, aber auch
eine Moglichkeit Zutrager neuer Kunden
zu beschaftigen. Lediglich 16,2% der

Vermittler arbeiten mit Tippgebern zu- 30,0% 1
sammen. Auch hier zeigen die Einfir-
menvertreter mit 29,4% die groBte Be- 25,0% -

reitschaft. Wenn tberhaupt, wird mit 1-5
Tippgebern zusammengearbeitet. Im
Schnitt hat jeder selbstandige Vermittler
0,7 Tippgeber. 0,5%
Auf Basis der Altersstruktur hatten wir 15,0% -
oben bereits angemerkt, dass es in Be-
zug auf den Nachwuchs Defizite gibt.
Wir sehen in der geringen Zahl der Zu-
sammenarbeit mit Tippgebern eine der
Ursachen hierfiir. Die Branche ist offen- 5,0% -
kundig in einem Umbruch, was den Zu-
gang zum Beruf des Versicherungsver-

20,0% -

,5%

10,0% -

0,0% T T

mittlers betrifft. Wir wissen aus Befra-

gungen in der Vergangenheit, dass rund Makler MGA GA

Sonstige

90% der Versicherungsvermittler, die m1m2 mbis5 mbis10 mbis20 mab21 Anzahl selbstindige Tippgeber

2006 tdtig waren, als berufsfremde
Quereinsteiger in den Beruf des Vermitt-
lers gekommen sind.” Die Ausbildung
erfolgte als eine Art ,Training on the
Job”, in dem die praktische Ausbildung mit der fachlichen kombiniert wurde.
Diese Form der Ausbildung ist im Grunde nur noch fir den Einfirmenvertreter
moglich. Der Makler oder der Mehrfachagent kann diese Form der Ausbildung in
reduzierter Form im Hinblick auf den Praxisteil nur Gber den Tippgeber darstel-
len. Inwieweit es gelingt, den Nachwuchs aus ausgebildeten Vermittlern zu gene-
rieren, wird die Zukunft weisen. Das Gelingen wird zu einem Gutteil dariiber ent-
scheiden, ob der Makler und der Mehrfachagent ihre Bedeutung am Vermittler-
markt behalten.

Bei der Nutzung von Software wurde nach Standardanwendungen gefragt, die in
Dienstleistungsunternehmen ublich sind. Der haufigste Fall der Nutzung ist die
Vertragsverwaltung. Etwas mehr als die Halfte der Befragten nutzen Software zu
diesem Zweck. Dicht darauf folgt mit etwas weniger als der Halfte die Nutzung

' mindtrace Stieber Beratung, ad-hoc-Befragung bundesweit der Teilnehmer der
Roadshow eines Versicherers, 1.400 Befragte, September 2006

Abb. 4.2.5-04 Anteil Vermittler mit selbstandigen
Tippgebern (nach Zahl der Tippgeber)
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zur Pflege der Kundenbeziehung. Und schlieB3lich haben etwas mehr als 40% der
Unternehmen die papierlose Sachbearbeitung eingefiihrt.

Der Einsatz von Software in einem Unternehmen muss natirlich betriebswirt-
schaftlich sinnvoll sein. Deshalb muss bei dieser Diskussion beriicksichtigt wer-
den, dass 41,6% aller Ver-
mittler bis zu 300 Kunden
und insgesamt 72,3% aller

Vermittler bis zu 800 Kunden 50,0% 45,7%
betreuen. Bei 54,6% aller 41,2%
Vermittler bedeutet dies eine 40.0% 1
Verwaltung bis zu 1.500 Ver- 30,0% - 27,1%
tragen. Es wird nun deutlich,
dass es bei diesen Mengen- 20,0% 1 14,5%
gerlsten durchaus sinnvoll 10,0% - l
sein kann auf den Einsatz
0,0% ;

besonderer Software zu ver-

60,0% -  55,4%

zichten, um so Kosten zu o \Na\““\g RN a‘bé\‘“ \leﬁ.\d\e‘ goﬂs“g
vermeiden. Hieraus muss \lemags\' " Sad\be .\“Sxe\\e

keine schlechtere Qualitat \;ap\e‘\o o

der Betreuung resultieren.

Bei der Nennung von Soft- Abb. 4.2.5-05  Anteil Vermittler nach Nutzungsart von Software

wareprodukten fanden wir

ofter den Hinweis auf eigene

Entwicklungen, aber auch auf Standard-E-Mail-Programme mit denen eine Kon-
taktverwaltung moglich ist. Es scheint, dass gerade Vermittler mit kleineren Be-
standen kostenglinstige teilstandardisierte Verfahren gefunden haben. An Soft-
wareprodukten wurden 94 verschiedene Systeme gezahlt. Die Auswahl muss im
Hinblick auf die Gré3e des Marktes als grof3 bezeichnet werden.

Auffallig ist, dass nur 27,1% der Vermittler die Software nutzen, um sich mit aktu-
ellen Daten vom Versicherungsunternehmen zu versorgen. Lediglich bei den Ein-
firmenvertretern nutzen 52,4% diese Moéglichkeit. Da dieser Anteil identisch ist
mit dem Anteil, der die Vertragsverwaltung nutzt, ist dieser hohe Wert wohl der
standardisierten EDV-Ausstattung der Agenturen einzelner Versicherer geschul-
det.

Die geringen Werte bei den Maklern und Mehrfachagenten machen deutlich,
dass zur weiteren Verbesserung der Betreuung des Kunden noch einiges zu tun
ist. Offenkundig hat die seit langem bestehende GDV-Schnittstelle sowie ver-
schiedene Brancheninitiativen nicht die notwendige Akzeptanz gefunden.

Es gibt zurzeit eine Reihe von Initiativen, um diesen Informationsaustausch zu
verbessern. Wir haben im Rahmen der Befragung gesehen, dass bereits 15,8% der
Vermittler ihre Software zum Teil im Biiro und zum Teil bei Anbietern im Internet
nutzen. 7% der Vermittler nutzen ihre Software nur noch tber das Internet. Dies
macht deutlich, dass der Informationsaustausch zukiinftig durchaus auch Uber
Systeme der Datenverarbeitung sinnvoll gelést werden kann, die nicht unbedingt
im Blro des Vermittlers angesiedelt sein miissen.
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Bei der Frage, wo sich die genutzte
Software befindet, hat etwas mehr
als die Halfte der Vermittler ange-
geben, dass sie diese ausschlief3-
lich im Biro nutzen. Etwas weniger
als die Halfte ist demnach im tagli-
chen Geschaft mit mobilen Com-
putern unterwegs. Auch diese
Entwicklung macht deutlich, wie
wichtig Informationen vor Ort
beim Kunden sind.

Was die organisatorischen Voraus-
setzungen fir die Tatigkeit des
Versicherungsvermittlers anbe-

langt, zeigen die Ergebnisse eindeu-

60,0% -

50,0% -

40,0% -

30,0% -

20,0% -

10,0% -

0,0%

tig, dass im Grunde die Qualitdtsan-
forderungen erfillt sind. Lediglich ein
kleiner Teil von Maklern wird Verbes-
serungen einfiihren miissen, um die Betatigungspflicht zu erfillen.

4.2.6 Der Schadensfall

53,3%
46,7%
15,8%
7,0%
Nur Bliro Mobil/Biro Bliro und Nur Internet
Internet

von Software

Wie zuvor bereits mehrfach aufgezeigt, stellt die Unterstitzung im Schadensfall

eine bedeutende Anforderung
aus Kundensicht dar. Fir den
Kunden ist es wichtig, aus seiner
Sicht kein Geld zu verlieren.
Dementsprechend kann sich die
Unterstitzung im Schadensfall
sehr haufig nicht allein auf das
Versenden von Schadensanzei-
gen beschranken.

Von den Befragten geben 1,7%
an, dass sie den Kunden im
Schadensfall nicht unterstiitzen.
Dies sind 1,2% der Makler und
2% der Mehrfachagenten. Bei
Maklern halten wir dies nur
dann fir haltbar, wenn mit dem
Kunden eine entsprechende
Vereinbarung besteht und es
dem Kunden bewusst ist, dass er
im Schadensfall keine Unterstit-

90,0% A
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% A
20,0% A
10,0% -
0,0%

86,8%

87,6%

80,0% 77,1%

Abb. 4.2.5-06 Anteil Vermittler nach Ort der Nutzung
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Abb. 4.2.6-01
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Anteil Vermittler, die im Schadensfall
unterstiitzen (nach Sparten)

zung erfahren kann. Es kann wohl als herrschende Meinung angesehen werden,
dass der Makler im Schadensfall den Kunden zu unterstiitzen hat und sei es, dass
er nur den Schaden beim Versicherungsunternehmen anzeigt.®

Keiner der befragten Berater und Vermittler unterstiitzt in jeder Sparte im Scha-
densfall. Dies ist sicherlich der Tatsache geschuldet, dass nicht jeder Vermittler

2Matusche, Pflichten und Haftung des Versicherungsmaklers* 69 (1995) 118 ff

erstt

Exemplar von: Internet

Seite 35



Qualitatsaudit 2010 —

Versicherungsvermittiung T I I

jede Sparte in seinem Produktportfolio hat. Insoweit erkennen wir hierin keinen
Qualitdatsmangel. Dies auch unter dem Aspekt, dass in den Lebens- und Sachver-
sicherungen knapp unter 90% der Vermittler im Schadensfall unterstiitzen. In der
Kfz-und Krankenversicherung wird traditionell der Schaden eher direkt zwischen
Kunde und Versicherung abgewickelt.

Auch hier sei fir den Maklerbereich darauf hingewiesen, dass es im Wesentlichen
auf die Vereinbarung mit dem Kunden ankommt, wenn in einzelnen Sparten im
Schadensfall nicht unterstitzt wird.

Rund die Halfte der Vermittler wendet pro Schadensfall bis zu 30 min auf. Ein

weiteres Drittel bendtigt bis zu 60

min. Der durchschnittliche Aufwand 450 - 420
pro Schadensfall betragt 63 min.

400 -
Zwar wird mehr als die Hilfte der >
Vermittler nur bei maximal 25 Scha- >0
densfillen pro Jahr titig, doch ergibt ~ *° ]
sich immerhin eine durchschnittliche 200

150 -

Zahl von 67 Schadensfdllen pro Ver- -
mittler in 12 Monaten. Da die Zahl der 190 1 65 » 50 72 57 45
Schadensfille von der GroBe des Be- 50 J. - 13

standes abhéangig ist, stellt dies keine 0 - - J - - -.
Auffalligkeiten dar. paKier MG GA

3330 28

(e xige ater
Ao 50“?6% ungsP®
vers

Die Nennung fur die Versicherungs-
berater wollen wir hier nicht weiter
kommentieren, da lediglich ein Versi-

B Zahl Schadensfille  m Zeitaufwand pro Fall in Min.

cherungsberater bereit war, seinen Abb. 4.2.6-02 Zahl der Schadensfalle in 12 Monaten und
Zeitaufwand zu benennen. Auffillig ist, der durchschnittliche Zeitaufwand in Minuten
dass die durchschnittliche Zahl der pro Fall

Schadensfdlle in 12 Monaten bei den

Versicherungsberatern und den Mehr-

fachagenten sehr dhnlich ist und zwischen 22 und 28 Fallen in 12 Monaten liegt.
Wahrend sie bei den Maklern und Einfirmenvertretern deutlich iber 70 Fallen
liegt. Dies kdnnte ein Indiz dafiir sein, dass der Kunde den Mehrfachagenten und
den Versicherungsberater im Schadensfall noch nicht als Ansprechpartner identi-
fiziert hat. Beim Versicherungsberater tritt hinzu, dass der Kunde diesen bezahlen
muss, im Gegensatz zum Vermittler. Ohne tiefergehende Betrachtung lassen sich
diese Unterschiede jedoch nicht ohne weiteres erklaren.

Betrachtet man die durchschnittliche Zahl der Schadensfdlle in 12 Monaten ge-
meinsam mit dem durchschnittlichen Aufwand pro Fall in Minuten, so ergibt sich
hieraus ein Zeitaufwand von rund 9 Arbeitstagen pro Jahr nur fiir die Schadens-
falle.

Insgesamt betrachtet kann man festhalten, dass die Kundenanforderungen hin-
sichtlich der Unterstiitzung im Schadensfall von den Vermittlern und Beratern
erflllt werden. Ein sehr kleiner Kreis von Maklern, der keine Unterstlitzung im
Schadensfall vorsieht, sollte fiir eine Anderung sorgen.
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4.2.7 Wie gewinnen Vermittler Adressen fiir neue Kunden?

Jedes Unternehmen ist darauf angewiesen, immer wieder neue Kunden zu su-
chen und zu gewinnen.
Einer der Grinde, warum

Unternehmen mit hoher 100,0% -
Kundenzufriedenheit 90,0% -
. . ’ 83,6% 80,0%
auch einen hoheren Ge- 80.0% - 75,5% 75,09 76,5% 76,5%
winn erwirtschaften, ist 70,6%

) 70,0%
darin zu sehen, dass zu- 0

friedene Kunden dieses 60,0%

Unternehmen von sich 50,0%
aus weiterempfehlen.?' Es 40,0%
entfallt also der nicht un- 30,0%

erhebliche Aufwand fir
die Generierung von Inte-

20,0%
10,0%

100,0%

ressentenadressen.
0,0%
Auf die Frage, wie man an a el Gh (o 00 (ot
NN Ne! So(\ (2
Adressen zur Neukun- N (S exv®
. \e
dengewmnung komme, M Aktive Empfehlung M Passive Empfehlung  Kauf Leads M Kaltaquise M Bestandsiibertragung

gaben 82,1% der Befrag-

ten an, dass ihre Kunden Abb. 4.2.7-01 Haufigkeit der Methoden der Adressengewinnung

ihnen aktiv ohne ihr Zutun (nach Anteil der Vermittler)

neue Kunden empfehlen

wirden. Dies war mit Ab-

stand die haufigste Nennung.

Diese GroBenordnung ist Gberraschend hoch. Es ist jedoch ein Beleg dafiir, dass
bei der weitaus groBten Zahl der Vermittlerunternehmen eine hohe Kundenzu-
friedenheit gegeben ist.

Die zweitwichtigste Form der Adressengewinnung ist die Frage nach Empfehlun-
gen beim Kunden. Auch diese Form kann auf Dauer nur dann erfolgreich sein,
wenn der Kunde zumindest ein gewisses Zutrauen zu dem Vermittler hat.

Von nachgeordneter Bedeutung ist der Kauf von Adressen mit 18,2% und die
Ubertragung durch den Versicherer mit 12,4% der Nennungen. Die Form der Ad-
ressgewinnung, die jahrelang das Bild des Versicherungsvermittlers pragte, die
Kaltakquise, wird heute nur noch von 15,9% der Vermittler als mogliche Methode
genannt.

Geringe Bedeutung haben bei diesem Thema die Werbung, Kooperationen mit
anderen Vermittlern und Unternehmen sowie der Internetauftritt. Lediglich 1,8%
der Befragten geben an, dass sie Giber ihren Internetauftritt Adressen von Interes-
senten gewinnen. So sehr die Vermittler sich im Verkauf neue Technologien zu
Nutze machen, so sehr scheinen sie diese bei der Kontaktaufnahme zu méglichen
Interessenten zu vernachlassigen. Ebenso spielt die Telefonaquise keine bedeu-
tende Rolle, da lediglich 1,3% der Vermittler diese noch benennen. Interessant

21 Bjérn Wichert, Wie sich Kundentreue auf den Geschéftserfolg auswirkt,
VersicherungsJournal.de, 2010b
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ist, dass 1,2% der Vermittler angeben, durch regelmdBige Kundenveranstaltun-
gen oder Kundenseminare neue Kunden zu gewinnen.

Bei der Adressengewinnung neuer Kunden wird deutlich, dass die Vermittler dies
vor allem durch die gute Beziehung zu ihren Kunden erreichen.

4.2.8 Zahl der Vertrdge pro Kunde

Zufriedene Kunden werden in  100% 1
Fragen der Versicherung immer 90% 1
wieder bei demselben Vermittler 80% 1
Vertrage abschlieBen. Deshalb ist 70% 1
die Zahl der Vertrdge pro Kunde 60% 1
eine anerkannte Kennziffer fir 0% 1
Kundenzufriedenheit. 40% -
30% -

Betrachtet man die Zahl der 2% °
Kunden, so wird auch hier wieder 123’ 1
o

die GroBBe der Unternehmen be-

statigt. Rund 72% der Vermittler aKel _\,em\U consi9®  erat®
betreuen bis zu 800 Kunden. P‘“g \‘e‘s\c\’\emf\g

Rund 42% nur bis zu 300. Auffal- mbis 300 Wbis800 mbis 1300 mbis1800 ®bis3800 mab3801 AnzahlKunden
lig ist hierbei, dass die Mehrfach-

agenten eher eine kleinere Zahl Abb. 4.2.8-01 Verteilung der Kundenzahl nach Vermittlern

von Kunden betreuen.

Bei der Zahl der betreuten Versicherungsvertrage geben rund 1/4 der Befragten
an, bis zu 600 Vertrdge zu betreuen. Und ein weiteres Drittel betreut bis zu 1500
und knapp ein weiteres bis zu 3000 Vertrage. Auch hier Iiegt die Haufung eher
bei den kleineren Bestan- 100% -

den. 90% 4
) 80% -
Betrachtet man nun die An- 0%
zahl der Vertrage pro Kunde, 0%
so sind bei 45,6% der Ver- s09.

. . . (Y T
mittler bis zu 3 Vertrdage pro a0%
Kunde und bei 40,5% der NS
Vermittler bis zu 6 Vertrige °

. 20% -
pro Kunde zu verzeichnen.
0, 4
Im Durchschnitt haben die 10%
0%

Vermittler 4 Vertrage pro

Kunde. Hierbei fallt auf, dass Makler Ang.-VermU Sonstige
der Wert bei den Maklern u bis 600 W bis 1500 lbls 3000 m bis 5000 lbls 10.000 mab 10.001 Anzahl Vertrige

mit 4,1 Vertragen pro Kunde

an hochsten ist. Dann folgen
die Mehrfachagenten mit 3,4
Vertrdgen und schlieB8lich die
Einfirmenvertreter mit 3,2 Vertragen pro Kunde.

Abb. 4.2.8-02 BestandsgroBen nach Vermittlern

Es war keine Untersuchung zu finden, die zu den dargestellten Werten einen
Vergleichswert geliefert hatte. Letztendlich geht es um die Frage, wann Kunden-
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zufriedenheit unterstellt werden kann. Hierbei muss auch gesehen werden, dass
die Mehrfachagenten sowie der Einfirmenvertreter nicht immer alle Versiche-

rungssparten anbieten.
Ebenso gibt es bei den Mak-
lern Anbieter, die nicht in
allen Sparten tatig sind.

Unter diesen Aspekten be-
legen die oben dargestellten
Werte, dass der Kunde mit
seinem Vermittler zufrieden
ist. Es ist schwer vorstellbar,
dass ein unzufriedener Kun-
de mehr als 2 Vertrage bei
demselben Vermittler ab-
schlie8t. Die Durchschnitts-
werte von mehr als 3 Vertra-
gen bei den Einfirmenvertre-
tern und Mehrfachagenten
sowie mehr als 4 Vertragen

bei den Maklern zeigen, dass
der Kunde seinem Vermittler

die Treue halt.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0,

MGA GA

m1 mbis3 mbis6 mbis9 mab10 Vertrage pro Kunde

Makler Ang.-VermU Sonstige

Abb. 4.2.8-03 Anzahl Vertréage pro Kunde nach Vermittlern
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4.2.9 Zusammenfassung der Qualitatskriterien

Die Auswertung hat ergeben, dass die Versicherungsvermittler die Qualitatskrite-
rien ihrer Tatigkeit in einem hohen MaRe erfiillen. Bei den Versicherungsberatern
ist im Bereich der Betreuung eine geringe Qualitat verzeichnen. Hierzu ist jedoch
anzumerken, dass die Zahl der Teilnehmer an der Befragung aus dem Kreise der
Versicherungsberater sehr gering war.

Aus den erhobenen Werten wurden die Zahlen weiter verdichtet und ein Erfil-
lungsgrad der einzelnen Qualitdtskriterien entwickelt. Das Ergebnis kann dem
Schaubild enthnommen werden.

Abb. 4.2.9-01stellt dar, welche Zahl der Marktteilnehmer die Qualitatskriterien
erfillen.

100 >
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90 < \ \
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QO‘Q’%\O %e@&\) C)\(\os &‘XAQ «\00\‘) -(\s‘e\\\) (‘(\\)(\6 e’&‘e\)\) ade(\s ’CI«‘)(\Q \N'\‘\(\\) &0\(‘\)(\
N 200 ax® a® & <« o o® oY sl A
e&’l«\\(’ P&;\\ﬂ N{‘\L\ &€ \)(\Q K 2 g\‘(\ qo‘a &esf’e o (\(&5
S %es" %e\( ’Lé\@ s\),@\)(‘ \Sé(\e Q e(ﬂ
el eV
Qualititskriterien o O‘an\"a 1
em¢m» E(fiillungsgrad Durchschnitt —ll— Erfullungsgrad Makler
Erfullungsgrad MGA == Erfiillungsgrad Einfirmenvertr.

=== Erfullungsgrad Versicherungsberater

Abb. 4.2.9-01 Die Qualitatskurve
Anteil der Vermittler und Berater, die die Qualitatskriterien erftllen

Auffallig ist, dass bei der Aufklarung lber die Kosten ein kleiner Einschnitt zu
verzeichnen ist. Der Durchschnittswert liegt Giber 70%. Ohne genauere Abkldarung
kann dies nicht abschlieBend interpretiert werden. Es muss hierbei bedacht wer-
den, dass durch die gesetzlichen Regelungen zur Verbraucherinformation unter-
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stellt werden kann, dass Uber die Kosten auf diesem Wege ausreichend aufge-
klart wird.

Die schlechten Werte der Versicherungsberater bei der Einstellung resultieren im
Wesentlichen aus der dort genannten Kundenbindungsphilosophie. Ebenso re-
sultiert der eher geringe Wert bei der Betreuung der Kunden daraus, dass nur ein
geringer Teil der Versicherungsberater von sich aus in der Betreuung auf den
Kunden zugeht. Der geringe Wert fiir den Zeitaufwand in der Betreuung ist dem
Umstand geschuldet, dass fast die Halfte der Versicherungsberater entweder
nicht betreuen oder nur in einem sehr kurzen Beratungsgesprach.

Bei der Stornoquote und bei der Zahl der Vertrage pro Kunde gaben die Versi-
cherungsberater keine Werte an. Bei der Stornoquote ist dies nachvollziehbar, da
Stornierung immer im Zusammenhang mit Verlust an Provisionen gesehen wird.
Der Berater hat sein Honorar stets verdient. Die fehlende Nennung der Zahl der
Vertrdge deutet darauf hin, dass sich die Versicherungsberater fur die ihnen be-
kannten Versicherungsvertrage ihrer Kunden nicht zustéandig fihlen.

Wie wurde der Erflllungsgrad ermittelt?

Die zwolf dargestellten Qualitatskriterien wurden aus insgesamt 26 Einzelergeb-
nissen gebildet. In der Anlage ist eine Zusammenstellung enthalten, der ent-
nommen werden kann, wie sich die Qualitatskriterien zusammensetzen und un-
ter welcher Bedingung die Erflillung gesehen wurde.

Wenn fiir ein Qualitdtskriterium mehrere Einzelergebnisse herangezogen wur-
den, so wurde der Erfullungsgrad aus dem Mittelwert der Einzelergebnisse gebil-
det. Bewusst wurde auf eine Gewichtung verzichtet, um so eine mdglichst wert-
freie Darstellung zu ermdglichen.

Insgesamt erreichten die Versicherungsvermittler einen hohen Erfiillungsgrad
bei den Qualitatskriterien. Natirlich kann man nach Qualitatsstandards nun fest-
stellen, dass die 100%-Erflillung nicht erreicht wurde. Allerdings sollte man hier-
bei berlicksichtigen, dass es zurzeit keinen bekannten Hersteller oder Dienstleis-
tungsanbieter gibt, der im Bereich der Qualitdt in allen Kriterien 100% erreichen
wirde.

Aufgrund der aufgezeigten Erflillungsgrade kann man unter tGblichen Mal3staben
davon ausgehen, dass die Qualitat der Tatigkeit der Versicherungsvermittler in
Ordnung ist.

Wenn nun die Qualitat in Ordnung ist, so stellt sich die Frage, inwieweit Ver-
triebskosten, insbesondere Abschlussverglitungen Einfluss haben kdnnen auf die
Beratungsqualitat.

4.3 Wie sieht es bei den Zentralen Verbraucherschutz aus?

Da die Zentralen Verbraucherschutz an unserer Befragung nicht teilgenommen
haben, konnten wir Informationen zur Beratungsqualitdt nur durch offentlich
zugangliche Medien gewinnen.

Aufgrund der verfligbaren Informationen sind nur einige der oben beschriebe-
nen Qualitatskriterien bei den Zentralen Verbraucherschutz bewertbar.

So ist die Frage, ob die gesetzlichen Vorgaben beachtet werden, nicht bewertbar.
Ebenso ist dies bei den Kriterien Beschwerden und Klagen, Stornoquote und Ein-
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stellung des Beraters nicht moéglich. Auch kdnnen wir die organisatorischen Vo-
raussetzungen nicht bewerten.

Die Adressengewinnung sowie die Zahl der betreuten Vertrdge ist aus unserer
Sicht bei den Zentralen Verbraucherschutz nicht von Belang.

Wie der Aufwand flr die Beratung zu bewerten ist, konnte in Teilen durch Re-
cherchen im Internet ermittelt werden. Zum einen wird Telefonberatung angebo-
ten. Zum anderen wird in den Biiros des Verbraucherschutzes Beratung zu Versi-
cherungsfragen angeboten. Inwieweit in diesen persdnlichen Beratungen kon-
krete Produktempfehlungen ausgesprochen werden, was nach den gesetzlichen
Regelungen sein misste, entzieht sich der Kenntnis.

Aus den Internetauftritten ist jedoch eine Tendenz in der Empfehlung erkennbar.
Dort werden eher Produktgruppen angesprochen. Die Auswahl des konkreten
Produktes bleibt dann dem Verbraucher lberlassen. Eine ausreichende Informa-
tion Uber die Risiken der einzelnen Produktgruppen konnte nicht gesehen wer-
den.

Unter diesem Aspekt ist die Anforderung der Kunden nicht voll erfillt.

Bei der Aufklarung Ulber die Kosten der einzelnen Produkte stellte man fest, dass
diese nicht vollstandig waren. So wurden sehr haufig die Vertriebs- und Verwal-
tungskosten von Produkten nicht erwdhnt. Es kann nicht beurteilt werden, ob
dies der Darstellung im Internet geschuldet ist oder ob dies auch in der personli-
chen Beratung so gehandhabt wird.

Uber die Kosten, die bei Inanspruchnahme der Dienste der Zentralen Verbrau-
cherschutz anfallen, wird stets aufgeklart. In der Anlage ist eine Ubersicht enthal-
ten, der die Kosten fiir Versicherungsberatung entnommen werden kénnen.

Die Anforderungen des Kunden nach Betreuung werden von den Zentralen Ver-
braucherschutz nicht erfullt. Aufgrund der Angaben im Internet kann angenom-
men werden, dass diese nur auf Anforderung des Kunden tatig werden.

Sehr hdufig waren Hinweise zu finden, dass Sparvorgange, auch fir die Altersvor-
sorge, durch kurze und mittelfristige Kapitalanlagen aufgebaut werden sollten.
Dies erfordert in aller Regel eine gute Betreuung, um den Kunden bei der Wie-
deranlage entsprechend zu unterstiitzen. Das Fehlen dieser aktiven Betreuung ist
ein Manko.

Es waren keine Hinweise zu finden, was der Verbraucher tun soll, wenn die emp-
fohlenen Produkte sich nicht den Vorstellungen entsprechend entwickeln. Da
sehr haufig Produkte empfohlen werden, die Kursschwankungen unterliegen,
sind derartige Verhaltenshinweise zwingend erforderlich.

Da eine aktive Betreuung der Verbraucher nicht durchgefiihrt wird, wird dement-
sprechend auch kein Zeitaufwand fiir die Betreuung betrieben. Insoweit wadre
auch dieses Qualitatskriterium nicht gegeben.

Ebenso kann aufgrund der Internetrecherchen davon ausgegangen werden, dass
in Schadensfallen nur auf Anforderung des Kunden gehandelt wird.

Es gibt zumindest einige Hinweise, dass die Zentralen Verbraucherschutz die An-
forderungen der Kunden nicht in vollem Umfange erfiillen. Wie dem Internetauf-
tritt zu entnehmen ist, wird von den Zentralen Verbraucherschutz die Beratung in
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Versicherungsfragen angeboten. Dadurch werden sie aber zum Marktteilnehmer
fur den Bereich der Vermittlung und Beratung von Versicherungen. Hieraus folgt,
dass sie dann auch den Anforderungen der Kunden gentigen sollten.
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5. Die Frage der Kosten

Die Abschlusskosten sind immer wieder in die Diskussion geraten, da hierdurch
in der Lebensversicherung in den ersten Jahren zu geringe Riickkaufswerte ent-
stehen wirden. Wie bereits oben dargestellt, ist es richtig, dass der Kunde zu-
kiinftig von Versicherungs-und Kapitalanlageprodukten eine gréBere Flexibilitat
erwartet, da sich seine Rahmenbedingungen auch immer hdufiger und immer
schneller verandern.

Deshalb soll die Frage der Abschlusskosten naher beleuchtet werden, wobei dies
vor allem mit dem Fokus auf die Lebensversicherung geschieht, da vor allem hie-
riber intensiv diskutiert wird.

Es ist allerdings wichtig, nicht nur von Abschlusskosten zu sprechen. Abschluss-
kosten sind Teil der Vertriebskosten, die in jedes Produkt einkalkuliert werden. Es
wird deshalb im Folgenden stets von Vertriebskosten gesprochen. Dies ist wich-
tig, da so eine Vergleichbarkeit mit anderen Formen der Verglitung beziehungs-
weise von Vertriebsaufwendungen maoglich ist.

5.1 Vertriebskosten in der Lebensversicherung

Teil der Vertriebskosten sind die Verglitungen, die einem Vermittler ausbezahlt
werden. Bei Maklern werden diese Vergiitungen Courtage und bei Vertretern
Provisionen genannt. Daneben fallen Vertriebskosten im Unternehmen an. Hie-
runter werden in erster Linie die Aufwendungen flr den Vertrieb und das Marke-
ting verstanden.

Dementsprechend sind auch dann Vertriebskosten bei einer Lebensversicherung
einzukalkulieren, wenn keine Vergltungen an Vermittler bezahlt werden. Dies
ware im Falle der Honorarberatung gegeben.

Diese einkalkulierten Vertriebskosten werden von dem Kunden mit seinem Bei-
trag bezahlt. Es gibt grundsatzlich zwei Modelle, wie Vertriebskosten in den Bei-
trag eingerechnet werden.

Das Modell der Zillmerung sieht vor, dass die einkalkulierten Vertriebskosten
bezogen auf die Summe aller Beitrdge mindestens auf die ersten 5 Jahre der
Laufzeit gleichmaBig zu verteilen sind®. Dies bedeutet, dass der Kunde im Falle
einer Vertragsbeendigung in den ersten 5 Jahren nur die Vertriebskosten zu be-
zahlen hat, die zeitanteilig angefallen sind.

Demgegentliber sieht das Modell der ungezillmerten Vertriebskosten eine Vertei-
lung Uber die gesamte Beitragszahlungsdauer eines Vertrages vor.

Fir den Kunden ergibt sich aus dem Modell der Zillmerung, dass die
Rickkaufswerte in den ersten Jahren niedrig sind in Relation zu den bezahlten
Beitragen. Demgegenuber sind die Rickkaufswerte bei dem Modell der
ungezillmerten Vertriebskosten in den ersten Jahren deutlich hoher.

Betrachtet man allerdings die Kostenbelastung der Beitrage, so muss gesehen
werden, dass bei den ungezillmerten Vertriebskosten die Belastung des Beitrages
ab dem 6. Jahr hoher ist als bei den gezillmerten.

228169 Abs.3 VWG
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Da der Vermittler auch fir die laufende Betreuung eines Kunden Gelder benétigt,
ist es Ublich, zu den gezillmerten
Abschlusskosten eine Folgevergi- 90,3%
tung zu bezahlen, die ebenfalls Teil
der Vertriebskosten ist. Bei unge-
zillmerten Vertriebskosten ist die
Folgevergiitung Teil der laufenden
Vergltung und wird nicht geson-
dert ausgewiesen.

93,8% 1

Die gezillmerten Vertriebskosten
konnen nach wie vor als Standard
der Vertriebskosten bei Lebensver-
sicherungen bezeichnet werden.

90,2% der Vermittler geben an, ihre Makler MGA GA Ang.-VermU

Vergltungen in dieser Form zu er-
halten. Allerdings berichten bereits

Vergiitung @ Gezillmert ® Ungezillmert

46,3% der Vermittler, dass sie auch Abb. 5.1-01 Anteil Vermittler mit gezillmerten und

ungezillmerte Vergiitungen erhal- ungezillmerten Vergiitungen

ten.

Da die Frage des Provisionsabgabe-

verbotes immer wieder diskutiert wird, haben wir nachgefragt, bei wem es mog-
lich ist, die Provisionen von Fall zu Fall festzulegen. 28,0% der Vermittler gaben
an, dies zu kdnnen.

Nun war natirlich die Frage interessant, wie hoch die Verglitungen fiir den Be-
reich der Lebensversicherung ausfallen. Rund 60% der Vermittler bewegen sich
hier in einem Bereich zwischen 41 und 45 Promille. Den Angaben der Befragten
ist auch zu entnehmen, dass die Einfirmenvertreter wohl die geringste Verguitung
erhalten. Die hochsten Verglitungen werden den Maklern bezahlt. Dies ergibt
sich daraus, dass die Makler bei Vergltungen unter 41 Promille weniger hdufig
vertreten sind als die Mehrfachagenten und Einfirmenvertreter.

Verguitungen Uber 45 Promille werden offenkundig zurlickhaltender vereinbart.
Aufgrund der Vorschriften der BaFin dirfen Vergitungen, die Gber die kalkulier-
ten Vertriebskosten hinausgehen nur unter Rahmenbedingungen vereinbart
werden, die bei den Vermittlerunternehmen vorliegen miissen.

Der lUberwiegende Teil der Vermittler erhdlt eine Folgeverglitung, die 1% oder
2% des laufenden Beitrags betrdgt. Bei der Beantwortung der Fragen wurden
Prozentsdtze genannt, die in der Einzelauswertung aufgefiihrt sind, die aber
nicht verifiziert werden konnten. Die Vermutung geht dahin, dass einem Gutteil
der Befragten bei der Eingabe ein Kommafehler unterlief. In einem geringen Um-
fang werden Folgevergiitungen auch aus der Beitragssumme oder dem Fonds-
guthaben bezahlt. Aufgrund der Mengengeriiste sind die letztgenannten Folge-
verglitungen jedoch nicht erheblich.

In den grafischen Darstellungen werden die Vertriebskosten fiir eine Lebensver-
sicherung dargestellt, wie sie wahrend einer dreiigjahrigen Dauer zu bezahlen
sind. Unterstellt wurde hierbei ein Monatsbeitrag von 100,00 EUR. Bei der Ab-
schlussvergltung wurden gezillmerte Vertriebskosten von 40 Promille aus der
Beitragssumme und 2% Folgevergitung aus dem laufenden Beitrag zu Grunde
gelegt. Fir die laufende Vergiitung wurden ungezillmerte Vertriebskosten unter-

%

Sonstige
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stellt, die von einem Versicherungsunternehmen zur Verfligung gestellt wurden.
Abb. 5.1-02 ist zu entnehmen, wie viel der Kunde kumuliert aufwenden muss zum
einen bei einer Abschlussvergiitung (gezillmerte Vertriebskosten) und bei einer

laufenden Verglitung (un-
gezillmerte  Vertriebskos-
ten). In Abb. 5.1-03haben
wir den Anteil am Beitrag
Uber die Laufzeit beider
Vertriebskostenmodelle
dargestellt.

Es wird deutlich, dass die
laufende Vergiitung (unge-
zillmert) in den ersten Jah-
ren den Kunden weniger
belastet als in der Endphase
des Vertrages. Dementspre-
chend haben Vertrage, die
auf Basis einer laufenden
Vergltung kalkuliert wur-
den, in den ersten Jahren
einen hoheren Ruickkaufs-
wert als Vertrage, die mit
einer gezillmerten Vergu-
tung berechnet wurden.

2500 —

2000

1500 -

1000 A

500 +

1234567 8 91011121314151617 181920 21222324 252627 2829 30
Zahlungsperioden

mmmm Abschlussvergiitung (gezillmert) mmm Folgevergitung (Bestandsbetreuung)
laufendeVergiutung (ungezillmert)

Abb. 5.1-02 Vergleich gezillmerte und ungezillmerte Vertriebskoste
kumuliert

Allerdings zeigen Hochrechnungen verschiedener Versicherungsunternehmen,
dass die Ablaufleistungen von Vertragen mit ungezillmerten Vergiitungen nied-

riger sind als von Vertrdagen
mit  gezillmerten.  Dies
scheint darin begriindet zu
sein, dass ab dem 6. Versi-
cherungsjahr der Anteil der
ungezillmerten Vergiitung
an dem Beitrag hoher ist als
der der gezillmerten.

Beispielhaft wurden Dbei
einem Lebensversiche-
rungsunternehmen die Er-
lebensfallrenditen inklusive
Uberschiissen bei einem
ungezillmerten und einem
gezillmerten Tarif mit 30
Jahren Laufzeit gerechnet.
In beiden Fallen handelte
es sich um eine Kapitalle-
bensversicherung die exakt
identisch ausgestaltet war.
Bei dem ungezillmerten
Tarif betrug die Erlebens-

12000 -
o
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w
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Belastung 1. Zahlungsperiode EUR 1.200,00
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200 -
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123 456 7 8 91011121314151617 18 19 2021 22 23 24 252627 28 29 30
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mmmm Abschlussvergiitung (gezillmert) m Folgeverglitung (Bestandsbetreuung)

laufende Vergiitung (ungezillmert) e Beitrag

Abb. 5.1-03 Vergleich gezillmerte und ungezillmerte Vertriebskosten in
Relation zum Beitrag

fallrendite 4,26% und bei dem gezillmerten 4,36%.
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5.2 Die Honorarberatung

Bei den Recherchen zur Honorarberatung waren im Grunde 2 Modelle erkennbar.
Dass eine Modell sieht die Bezahlung des Beraters nach Abschluss der Beratun-
gen vor. Basis der Abrechnung ist hier in aller Regel der Aufwand an Zeit und
Material. Das andere Modell sieht eine laufende Verguitung vor, wie bei der Qui-
rin Bank. Allerdings sieht die Bank die laufende Vergiitung der Honorarberatung
nur bei der Depotberatung und der Vermdgensverwaltung vor. Beim Altersvor-
sorgecheck ist die Einzelberatung mit der Abrechnung auf Stundenbasis vorge-
sehen. Hin und wieder wurden auch Hinweise auf eine pauschalierte Vergiitung
gefunden.

Die Hohe des Stundensatzes von Honorarberatern fir Versicherungen waren auf
den zur Verfligung stehenden Informationswegen nicht sicher zu verifizieren. Die
Quirin Bank berechnet in der Einzelberatung Euro 150,00 pro Stunde. Bei Bera-
tern flir Finanzinstrumente wurden teilweise niedrigere, aber auch héhere Stun-
densatze gefunden. Inwieweit die Honorare tatsachlich kaufmannisch kalkuliert
sind, kann nicht eingeschdtzt werden. Bedenkt man jedoch, dass die Zentralen
Verbraucherschutz mit den Honoraren zwischen Euro 40,00 und Euro 120,00 pro
Stunde liegen und diese bekanntermafBlen zu einem erheblichen Teil staatlich
subventioniert sind, entstehen zumindest Bedenken, was die Hohe einzelner Ho-
norarangaben anbelangt.

Fur laufende Vergltungen wurden nur bei der Quirin Bank konkrete Preisanga-
ben gefunden. Zwar gab es 6fters Hinweise auf Pauschalhonorare fiir laufende
Betreuung, doch waren dann keine weiteren Angaben gegeben. Das Modell der
Quirin Bank bietet fir die laufende Vergiitung 2 Varianten. Zum einen eine feste
monatliche Verglitung in Hohe von Euro 75,00, zu denen 1,2% pro Jahr des De-
potvolumens an Aktien und 0,6% pro Jahr des Depotvolumens an festverzinsli-
chen Wertpapieren hinzugerechnet wird. In der Vermdgensverwaltung werden
zu dem Festbetrag 20% des Gewinns hinzugerechnet. Alternativ kdnnen 1,65%
des Gesamtvolumens, mindestens Euro 1.400,00 pro Jahr in der Depotberatung
beziehungsweise mindestens Euro 900,00 pro Jahr in der Vermdgensverwaltung,
vereinbart werden.

Bei Betrachtung dieser Volumen wird deutlich, dass diese fiir den typischen
Sparvorgang, der mit dem Aufbau von Altersvorsorge verbunden ist, nicht ge-
eignet ist. Legt man die 1. Variante der Depotberatung zu Grunde und unterstellt
einen Mix aus 50% Aktien und 50% festverzinslichen Wertpapieren, so erreicht
man bei einem Depotvolumen in Hohe von Euro 82.000,00 einen Honorarsatz in
Hohe von 2% aus dem Depotvolumen. In dieser Gr68enordnung ist es vorstell-
bar, ausreichende Ertrage zu erwirtschaften, die neben der Bezahlung des Hono-
rars ein weiteres Wachstum des Depots zulassen.

Nach alledem ist die laufende Honorarvergiitung kein moégliches Modell zum
Aufbau von Altersvorsorge. Diese ist eher geeignet, wenn bereits ein entspre-
chendes Vermdégen besteht.

Bei den befragten Vermittlern betragt bei den Maklern der Umsatzanteile an Ho-
noraren 4,9%. Diese sind aufgrund der Regelungen in § 34 d Abs. 1 GewO berech-
tigt, im gewerblichen Bereich gegen Honorar zu beraten. Uberrascht hat die ho-
he Quote bei den Mehrfachagenten, die im Schnitt 9,6% ihrer Umsatze durch
Honorare erwirtschaften. Da dieser Kreis der Vermittler in nennenswertem Um-
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fang Produkte vertreibt, die nicht zu den Versicherungen zdhlen, kann unterstellt
werden, dass die Honorare auBerhalb der Versicherungsvermittlung anfallen.

Analog zu der Darstel- 2000
lung, die zuvor fur die
Vertriebskostenvergi-
tung der Vermittler

EUR

1800

1600

gewadhlt wurde, haben 1400
wir nun in den Grafi-
ken vergleichbar die

kumulierten  Zahlun- 1090 1 I I I I I I I I I I I
gen bei einem Hono- 800 - IIIIIIIIIII

1200 A

rar und die Belastung
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600 -

400 -
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Grunde gelegt (30

Jahre Laufzeit, EUR
100,00 Monatsbeitrag). Abb. 5.2-01 Honorar und Vertriebskosten (reduziert, gezillmert) kumuliert
Wie bereits oben er-

wahnt, war kein Pro-

dukt zu finden, das keine Vertriebskosten enthalt. Es wurde deshalb bei den Be-

trachtungen zu den Honoraren ein reduzierter Vertriebskostensatz in Hohe von

10  Promille (ge-
zillmert) aus der Bei-

tragssumme unter- 1290 7

stellt. Nach den Re- EUR
cherchen bei Aktua- 100
ren ist diese GroRen- = Belastung 1. Zahlungsperiode EUR 2.000,00
ordnung realistisch. 800 -
Auch  diese Ver-
600 -

triebskosten sind auf
5 Jahre zu verteilen.
Weiterhin wurde 400 4
auch die Folgevergu-
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darf. Sie stellt jedoch zahlungsperiode
einen festen Be-
standteil der Kalkula-
tion dar.

s Honorar mmmm Vertriebskosten (reduziert, gezillmert)
mm Folgevergiltung (Bestandsbetreuung) esmmmBeitrag

Abb 5.2-02 Honorar und Vertriebskosten (reduziert und gezillmert) in Relation

_— zum Beitrag
In unserem Beispiel

haben wir einen Auf-
wand des Beraters von 4 h zuziiglich sonstiger Kosten kalkuliert. Dies erscheint
uns aufgrund der Angaben zu den Nettozeiten der Gesprache als realistisch.
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5.3 Vergleich der Modelle Vertriebskosten - Honorar

Vergleicht man beide Modelle, so fallt zunachst auf, dass das Honorar stets zu-

satzlich zum Sparbeitrag zu bezahlen ist. Nur die Vertriebskosten sind in diesem

Beitrag enthalten.

Hier stellt sich bereits die Frage, wer von den Verbrauchern in der Lage ist, diesen

zusatzlichen Aufwand zu erbringen. 0,5%

56,3% der Haushalte verfligten 2007 4,3% unter 900,00
Uber ein Haushaltsnettoeinkommen in
Hoéhe von Euro 2000,00 pro Monat. 7.9% 14,0%

Aufgrund dieser GréBenordnung des bis 1.500,00
Einkommens haben diese Haushalte

im Schnitt circa Euro 85,00 pro Monat | bis 2.000,00
fur Versicherungen aufgewandt.?® Es 16.7%

erscheint wenig wahrscheinlich, dass ' bis 2.600,00

dieser Personenkreis zusatzliche Auf-

wande fir die Honorarberatung ohne

weiteres erbringen kann. Dies macht 15,7%
deutlich, dass die Honorarberatung fiir

die Altersvorsorge nicht das einzige

Modell sein kann, da ansonsten weiten

Teilen der Bevdlkerung der Zugang

verwehrt wirde. Es sei denn, der Staat

wolle dann in diesen Fallen mit zusatz- Abb. 5.3-01 Verteilung der Haushaltsnettoeinkommen
lichen Transferleistungen einspringen.* pro Monat

Quelle: Statistisches Jahrbuch 2009, Statistisches Bundesamt

bis 1.300,00

W bis 3.600,00
8,4% bis 5.000,00

| bis 18.000,00

| (iber 18.000,00

Wie bereits oben dargestellt wird von

Seiten des Verbraucherschutzes immer

wieder moniert, dass die Verglitung von Vertriebskosten zu geringe Riickkaufs-
werte zulasse und somit der Kunde bei einer Beendigung des Vertrages in den
ersten Jahren Geld verliere.

Betrachtet man die unterschiedlichen Verglitungsformen unter diesem Aspekt,
so ist festzustellen, dass die glinstigste Lésung mit den geringsten finanziellen
Nachteilen die laufende Vergitung von ungezillmerten Vertriebskosten ist. Die
zweitbeste Losung ist das Modell der gezillmerten Vertriebskosten in Verbindung
mit einer Folgeverglitung. An 3. Stelle liegt dann die Honorarberatung.

Warum ist das so?

Das Honorar ist nach Abschluss der Beratung zu bezahlen. Wird nun zeitnah zur
Bezahlung des Honorars der Vertrag beendet, der auf Basis dieser Beratung zu
Stande gekommen ist, so erfolgt keine zeitanteilige Riickverglitung des Hono-
rars. Dieses ist stets in voller Héhe zu bezahlen, unabhangig von der gewahlten
Anlageform.

Wirde in unserem Beispiel der Vertrag zum Ende des 2. Jahres beendet, so waren
bei dem Modell der ungezillmerten Vertriebskosten Euro 276,00 vom Kunden

2 Statistisches Jahrbuch 2009, Statistisches Bundesamt

2 |n GroBbritannien hat die Aufsichtsbehdrde FSA vor, fur die Altersvorsorge nur
noch die Honorarberatung zuzulassen. Allerdings sollen Einfirmenvertreter
ausgenommen werden.
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bezahlt worden. Bei dem Modell der gezillmerten Vertriebskosten wahren Euro
624,00 und bei dem Honorarmodell Euro 992,00 von dem Kunden bezahlt wor-
den. Erst bei einem Abbruch ab dem 5. Jahr wird das Honorarmodell glinstiger
als das der gezillmerten Vertriebskosten. Das Modell der laufenden Vertriebskos-
tenverglitung schneidet auch nach 5 Jahren am besten ab.

In der gesamten Diskussion um

die Honorarberatung wurde 6.000,00

stets herausgestellt, dass diese 545009

Form ein besseres Beratungser-

gebnis erbringen wiirde, da der  4.000,00

Berater keine finanziellen Anrei-
3.000,00

ze aus Provisionen habe.
Diese Argumentation kann nicht ;000,00

aufrechterhalten werden, wie

den oben aufgefiihrten Beispie-  1.00000
len zu entnehmen ist. Bei dem

—

. 0,00
Modell der Abschlussvertriebs-
kosten sowie bei dem der lau-
fenden Vertriebskosten konnen
diese vom Vermittler nur dann
in voller Hohe verdient werden, Abb. 5.3-02

wenn der Kunde zuvor die er-
forderlichen Beitrage bezahlt
hat. Im Gegensatz hierzu ist das
Honorar in keiner Weise davon

1 2 3 4 5 Jahre
e Beitrag
e Abschluss- und Folgevergiitung (gezillmert)

== | qufende Vergiitung (ungezillmert)

Beitrag, Honorar und Vertriebskosten kumuliert

in den ersten 5 Jahren
(Basis ist das Beispiel, das Abschlussvergitung und
Honorarberatung zu Grunde liegt)

abhdngig, wie lange der Kunde einen Vertrag durchhalt.” Eine Vergitung, die
keinerlei Gefahr einer Rickbelastung aufgrund der Stornierung eines Vertrages
unterliegt, stellt einen relativ hohen Anreiz fiir eine einkommensorientierte Vor-

gehensweise dar.

Aufgrund der hier dargestellten Sachverhalte
ist die Frage der Qualitat in der Beratung
eher in der Frage der Einstellung als in der
Frage des Vergutungsmodells angesiedelt.

Ein weiterer Aspekt in der Unterscheidung
zwischen der Vergutung aus Vertriebskosten
und dem Honorar sollte nicht unberticksich-
tigt bleiben. Wenn es darum geht bei einem
Neukunden einen Vertrag abzuschlieBen, so
mussen die Vermittler im Schnitt 2 Gespra-
che fiihren, um einen Vertrag vermitteln zu
kénnen. Bei den Einfirmenvertretern sind gar
3 Beratungen fiir einen Abschluss erforder-
lich.

Bei den Beratungen von Bestandskunden
sind im Schnitt rund 3,4 Beratungen erforder-

lich um einen Abschluss vermitteln zu konnen.

3,4 3,6 3,6
2,1
i i
N\a\‘\e( \\l\eh cls Ne‘«\o So(\s,i\%e

po®
W Neugeschaft m Bestand

Abb. 5.3-03 Anzahl der Beratungen pro Vermittlung

2 BGH Il ZR 251/04, Honorar teilt nicht Schicksal der Primie; Beratungspflicht
kann nicht abbedungen werden BGH Entscheidungsdatenbank,
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Dies bedeutet, dass die Vermittler regelmaflig in erheblichem Umfange Beratun-
gen in Versicherungsfragen durchfiihren, ohne eine Entlohnung hierfiir zu erhal-
ten. Demgegentiber erhdlt der Honorarberater fiir jede Beratung eine Vergiitung.

Insgesamt wird aufgrund dieser Differenzierungen deutlich, dass die Honorarbe-
ratung dann sinnvoll sein kann, wenn gro3ere Geldbetrdge eingesetzt werden
sollen. Dann kann sie tatsachlich finanzielle Vorteile fiir den Kunden bringen.

5.4 Wie erfolgt die Vergiitung in den Nicht-Lebenssparten?

Grundsatzlich sind in den anderen Sparten neben der Lebensversicherung ahnli-
che Vertriebskostenmodelle zu beobachten. Zum einen werden Vertriebskosten
so kalkuliert, dass bei Abschluss des Vertrages dem Vermittler eine Abschlussver-
gitung bezahlt wird. Hinzu kommt in aller Regel eine Folgeprovision fiir die Be-
treuung der Versicherung. Zum anderen gibt es Vertriebskosten, die nur eine
laufende Verglitung des Vermittlers vorsehen, so wie der Kunde seine Beitrdage
bezahlt.

Das erste Modell beinhaltet lblicherweise eine Regelung die eine Mindestbei-
tragszahlungsdauer des Kunden vorsieht, um die Abschlussvergltung in voller
Hohe zu verdienen. Wird also der Vertrag vom Kunden vor Ablauf dieser Mindest-
zahlungsdauer beendet, muss der Vermittler den unverdienten Teil der Provision
zurickfiihren.

Das erste Modell ist typisch flir den Vertreter in Form der Provision, das zweite
fir den Makler in Form der Courtage.

Bei den Unfall und Sachversicherungen wird Ublicherweise der Jahresbeitrag fir
die Berechnung der Verglitungen zu Grunde gelegt. In der Krankenversicherung
ist dies ganz Uberwiegend der Monatsbeitrag.

Im Bereich der Unfall-und Sachversicherungen im Privatkundenbereich dominiert
bei den Maklern die laufende Vergilitung in Form der klassischen Courtage. Bei
den Mehrfachagenten hélt sich die Abschlussverglitung mit der laufenden Ver-
gltung in etwa die Waage. Demgegeniiber bevorzugen die Einfirmenvertreter
bei diesen Produkten die Abschlussvergiitung. Auch im Bereich Kfz-
Versicherungen dominiert bei den Maklern die laufende Vergiitung, wahrend bei
den Mehrfachagenten und Einfirmenvertretern die Abschlussvergiitung in etwa
zu gleichen Teilen vorkommt wie die laufende Vergltung.

In den Féllen, in denen eine Abschlussvergiitung gezahlt wird, werden auch Fol-
gevergitungen an die Vermittler bezahlt.

In Unfall geben 12,1% der Vermittler an, dass sie ihre Verglitung pro Vertrag fest-
legen konnen. Bei der Sachversicherung ist dies bei 7,2% und in der Kfz-
Versicherung bei 3,3% der befragten Vermittler moglich.

In der Kfz-Versicherung Uberrascht diese geringe Quote, da regelmaBBig der
Fachpresse zu entnehmen ist, dass in der Kfz-Versicherung ein Preiskampf Gber
Rabatte tobe. Die Erkenntnis hieraus ist, dass in Kfz die Preisgestaltung im Einzel-
fall keinen mafgeblichen Einfluss auf die Verglitung hat.

In der Krankenversicherung werden nach wie vor die Vertriebskosten in erster
Linie auf Basis des Monatsbeitrages berechnet. Uberwiegend wird hier eine Ab-
schlussvergiltung bezahlt. Nicht immer wird in den Fallen der Abschlussvergi-
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tung auch eine Folgeverglitung fiir die Bestandsbetreuung zur Verfligung ge-
stellt. Letzteres geschieht nur in 2/3 der Félle in denen eine Abschlussverglitung
vereinbart wird. Auch hier gilt fir die Abschlussvergiitung, dass diese erst dann
in voller Hohe verdient ist, wenn der Kunde fiir einen entsprechenden Zeitraum
die Beitrdge entrichtet hat.

Beitrdge konnen in der Krankenversicherung offensichtlich nicht ausgehandelt
werden. Ein Prozent der Vermittler gibt an, dass sie die Beitrage pro Vertrag fest-
legen kénnen.

Bei den hier genannten Sparten spielt die Form der Vergiitung im Hinblick auf
die Qualitat sicherlich keine Rolle, da es sich hier um reine Risikotarife handelt,
die fir den Kunden im Falle der Beendigung des Vertrages keine Auszahlungen
vorsehen.

5.5 Welche Modelle der Vertriebskosten wurden gefunden?

e Verteilung der Vertriebskosten tber 5 Jahre
Dieses Modell wurde oben bereits fiir die Lebensversicherung ausfiihrlich
beschrieben und dargestellt. Deshalb kann hier eine detailliertere Dar-
stellung entfallen.

o Verteilung der Vertriebskosten liber die Laufzeit
Auch dieses Modell wurde oben fiir die Lebensversicherung bereits be-
schrieben.

e Das Agio
Vor allem bei Investmentfonds, aber auch bei anderen Kapitalanlagen, ist
es Ublich, ein Agio zu erheben. In Abhdangigkeit von der Form der Kapital-
anlage betragt dieses Agio zwischen einem Prozent und sechs Prozent.
Bei Investmentfonds sind in aller Regel auch Verwaltungskosten einkalku-
liert, die in Teilen dazu dienen, dem Vermittler eine Folgevergiitung zu
gewahren. Diese Verwaltungskosten sind in den Verkaufsprospekten aus-
gewiesen. Zwischen festeren und rein erfolgsabhdngigen Vergltungen
gibt es eine Vielzahl von Variationen.
Kennzeichen des Agio ist, dass dieses zusatzlich zum eigentlichen Anla-
gebetrag zu bezahlen ist. Es hat dadurch durchaus Ahnlichkeit mit dem
Honorar.
Wird die Anlage beendet, so erfolgt zu keinem Zeitpunkt eine Riickvergi-
tung des Agio. Auch dies ist der Honorarvergtitung ahnlich.
Das Agio ist stets zusatzlich zum Anlagebetrag zu entrichten.

e Die Zinsmarge
Sehr haufig wird empfohlen, in Form von Sparplanen oder Bundesanlei-
hen fiir die Altersvorsorge anzusparen. Dies wird damit begriindet, dass
hier keine Vertriebskosten anfielen.
Dies wurde bei Banken und Wertpapierhdusern recherchiert. Die Informa-
tionen konnten nur vertraulich erlangt werden, deshalb ist hierzu im An-
lagenteil keine Auswertungen beigefiigt.
Letztendlich sieht die Kalkulation einer jeden Bank Vertriebskosten bei
jedem Produkt vor. Bei den Sparplanen sind die Vertriebskosten in Form
einer Zinsmarge einkalkuliert. Dies bedeutet, dass dem Kunden ein Teil
des tatsdachlichen Zinsertrages, der erwirtschaftet wird, vorenthalten
wird, um damit die Vertriebskosten zu finanzieren.
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Ein Beispiel soll dies deutlich machen:
Eine Sparkasse bietet im Internet fir das Wunschsparen (ber 5 Jahre ei-
nen Zinssatz von 1,74% pro Jahr an. Dieselbe Bank fordert fiir einen Dis-
positionskredit 12,75% pro Jahr. Fir einen Privatkredit unter Euro
10.000,00 wird flr eine Laufzeit von 5 Jahren 6,06% pro Jahr als effektiver
Jahreszins ausgewiesen.
Betrachtet man nun die Kalkulation einer Bank, so enthdlt diese neben
den Risikokosten fir den Kredit und den Verwaltungskosten fiir Kredit
und Sparplan auch Vertriebskosten fiir Kredit und Sparplan. Wie aus der
Differenz der Zinssatze zu ersehen ist, stehen hier teilweise nicht uner-
hebliche Betrdage zur Verfliigung.
Auch die Zinsmarge hat die Eigenschaft, dass bei vorzeitiger Beendigung
des Vertrages keine Riickverglitung geboten wird. Teilweise kommen
Vorfalligkeitsentschadigungen hinzu.
Ebenso ist dies bei Bundesanleihen oder anderen festverzinslichen Wert-
papieren zu sehen.

e Beratungshonorar als laufende Verglitung
Auch diese Form wurde zuvor bereits ausgiebig betrachtet.

e Beratungshonorar nach Aufwand
Hierzu wurde oben bereits ausfihrlich Stellung genommen.

Alle diese Modelle bieten Vor-und Nachteile. Es kommt letztendlich darauf an,
dem Kunden die Unterschiede deutlich zu machen und ihm so die Wahl zu er-
moglichen. Unter dem Aspekt des geringen Verlustes bei kurzfristiger Beendi-
gung des Vertrages stellen laufende Vergiitungen eindeutig die beste Losung
dar, unabhdngig davon, ob sie in das Produkt einkalkuliert sind oder zusatzlich
erhoben werden. Allerdings ist die Honorarberatung nach Aufwand mit voller
Bezahlung bei Abschluss unter diesem Aspekt eindeutig die schlechteste L6-
sung.

Damit wird deutlich, dass die Art der einkalkulierten Vertriebskosten ein Ent-
scheidungskriterium von vielen fir den Kunden ist. Da das Modell der Vertriebs-
kosten auch Auswirkungen auf die Rendite hat, muss der Kunde bewerten, wel-
ches Modell fir ihn sinnvoller ist. Dies wird in vielen Fallen auf eine Entschei-
dung zwischen hoherer Flexibilitdt oder héherer Rendite hinauslaufen.

5.6 Wie ist der Zusammenhang von Qualitdt und Vertriebskosten zu
bewerten?

Wie aufgezeigt wurde, werden die Qualitdtskriterien von dem weitaus grof3ten
Teil der Vermittler und Berater erfullt. Weiterhin ist nachgewiesen, dass die Art
der Vertriebskosten in der Lebensversicherung keine besonderen Anreize bietet,
Qualitat zu vernachldssigen. Hier bietet die Vergiitung durch Honorare nach
Aufwand eine héhere Motivation.

Tatsachlich wird weitere Qualitatsverbesserung in der Beratung nur Uber die
weitere Steigerung des Erflllungsgrades der Qualitatskriterien moglich sein.
Hierzu wird es erforderlich sein, den hohen Standard an Weiterbildung in Zu-
kunft aufrechtzuerhalten und weiter zu verbessern, aber auch fiir eine Verbesse-
rung der organisatorischen Rahmenbedingungen Sorge zu tragen. Dies alles

Exemplar von: Internet Seite 53



Qualitatsaudit 2010 —

Versicherungsvermittiung Y R Y ST /

wird nur moglich sein, wenn die finanziellen Rahmenbedingungen dies dem Un-
ternehmer, Versicherungsvermittler und Versicherungsberater ermoglichen.
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6. Wie sehen die finanziellen Rahmenbedingungen aus?

Aus der Fille von Daten wurden von besonders aussagekrdftigen Werten Durch-
schnitte gebildet. Durch diese Mittelwerte sollen die Rahmenbedingungen der
Vermittler dargestellt werden.

Tab. 6-01 Der Durchschnittsvermittler

Ereignis Wert Konsequenz

Abschliisse pro Jahr 175

Ad.ressen pro Termin 3 | 525 Adressen / Jahr

bei Neukunden

Gesprache pro Ab-

Zlchluss beim Neukun- 2 438 Beratungsgesprdche / Jahr
en

Gesprache pro Ab- davon

ochluss beim Bestands- 34 263 kostenlose Beratungen

kunden

Unterstitzung im Scha- 69

densfall pro Jahr

Zeitaufwand pro Scha- 63 Min. | 9 AT / Jahr

densfall

Dauer Beratung Neu- 68 Min. | 31 AT/ Jahr

kunde

Dauer Beratung Be- 71 Min. | 32 AT/ Jahr

standskunde

Weiterbildung / Mon. 17,3 h | 24 AT / Jahr

Umsatz / Jahr 163.027,00 | Davon € 8.640,00 Honorar

Aufwand Biiro / Jahr 10.166,00

Aufwand Personal / Jahr 42.111,00

Aufwand IT / Jahr 3.506,00

Ertrag ohne Abschrei-

bungen, Werbung,

Aufwand Kfz und Kos- 107.246,00

ten Weiterbildung

Geschat;tes zu versteu- 85.000,00

erndes Einkommen
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Bei den Umsdtzen muss gese- 100,0% -
hen werden, dass die Einfir- 9,2%
menvertreter signifikant gerin- 20,0% 1
gere Umsatze erwirtschaften als
die Mehrfachagenten und Mak- ~ 70.0% -
ler. Die AusschlieBlichkeitsver- 60,0% -
mittler konnten lediglich Euro 50,0% -
74.500,00 im Durchschnitt an 40,0% -
Umsatzen erzielen.

18,9% aller Vermittler gaben
einen Umsatz  von Euro
40.000,00 und weniger an. Zwi-

17,1%

80,0% -

30,0% A
20,0% A
10,0% -

33,3% 33,3%

schen Euro 40.000,00 und 0,0% - . :

80.000,00 Umsatz “egen 24,9% Makler MGA GA Ang.VermU Sonstige

M bis 40.000 M bis 80.000 m bis 120.000

aller Vermittler. SchlieBlich er- Hbis 200.00  mbis300.000 = ab 300.001

reichen 20,4% Euro 80.000,00

m bis 160.000

bis 120.000,00. Das Gros der Abb. 6-01 Anteil der Vermittler an verschiedenen

Vermittler liegt also unter dem Umsatzgruppen in EUR
Durchschnittsumsatz aller Ver-
mittler.

Bei Umsatzen unter Euro 80.000,00 pro Jahr ist die Finanzierbarkeit auch eines
kleineren Unternehmens nur noch bedingt gegeben. Die Konsequenz hieraus
konnte auf lange Sicht sein, dass die Qualitat in der Tatigkeit dieser Vermittler
abnimmt, da sie den erforderlichen Aufwand fiir Weiterbildung und organisatori-
sche Ausstattung nicht mehr erbringen kénnen.

Die durchschnittlichen Dauern der Beratungsgesprache sowie der Weiterbildung
wurden in Arbeitstage a 8 h umgerechnet. Man geht im Jahr von 210 Arbeitsta-
gen aus. 45,71% ihrer Arbeitszeit verbringen die Vermittler mit den wesentlichen
Tatigkeiten fiir ihre Kunden. Dies ist ein guter Wert und bestatigt das Engage-
ment der Vermittler fiir ihren Beruf.

Bei der Betrachtung der finanziellen Situation der Vermittler darf nicht uner-
wahnt bleiben, dass die Versicherungsvermittler nicht nur im Bereich der Versi-
cherungen Umsadtze tatigen.

Nach den Versicherungsprodukten rangiert an 1. Stelle die Vermittlung von In-
vestmentfonds (48,2% der Vermittler), gefolgt von Darlehen und Bausparvertra-
gen. Knapp ein Viertel der Vermittler ist auch im Bereich der geschlossenen
Fonds tatig.

Wie erwartet, befasst sich nur ein sehr kleiner Teil der Vermittler mit den Fragen
der Industrieversicherung.

Insgesamt zeigt der Produktmix, dass der Gedanke der Financial Services von
circa der Halfte der Vermittler gelebt wird. Im Hinblick auf die laufende Diskus-
sion zur Umgestaltung der Gewerbeerlaubnis zu der Vermittlung von Finanzin-
strumenten kdénnte es sinnvoll sein, liber die gelungene Regelung lber die IHK
auch fir Finanzdienstleistungen nachzudenken. Ein Gutteil der Betroffenen
kénnte so eine aufwendige Doppelregistrierung erspart bleiben. In Osterreich
hat man fiir die Registrierung der Vermogensberater eine derartige Losung ge-
funden. Dort kann der registrierte Vermdgensberater im Nebenerwerb Versiche-
rungen vermitteln.
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Abb. 6-02 Das Produktportfolio der Vermittler

(Pro Produkt ist der Anteil der Vermittler genannt, der dieses vermittelt)

Was wirde es nun bedeuten, wenn derselbe Umsatz nur noch durch Honorare
erwirtschaftet werden kdénnte?

Zundchst wirde sich sicherlich die Frage stellen, ob die 263 kostenlosen Bera-
tungen weiterhin anfallen wiirden, da diese ja vom Kunden zu bezahlen waren.
Unterstellt man, dass nur noch 10% der Kunden, die bislang kostenlos beraten
wurden, fiir diese Beratung nun bezahlen wiirden, so wiirden sich noch 201 Be-
ratungen pro Jahr ergeben. Dies bedeutet, dass pro Beratung im Durchschnitt
Euro 811,00 erwirtschaftet werden miissten. Beriicksichtigt man nun, dass neben
dem reinen Beratungsgesprach auch sonstige Vor-und Nachbereitungstatigkei-
ten abgerechnet werden kénnten, so misste sich der Stundensatz fiir das Hono-
rar in einer GroBenordnung zwischen EUR 200,00 und EUR 270,00 bewegen.

Wie zuvor dargestellt, ist diese GréBenordnung von dem gréBten Teil der Haus-
halte nicht bezahlbar.
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7. Fazit

Es wurde nachgewiesen, dass zwischen der Qualitat der Tatigkeit des Versiche-
rungsvermittlers und der Bezahlung von Provisionen kein Zusammenhang be-
steht. Weiterhin wurde belegt, dass die Vermittler die Qualitatskriterien auf ho-
hem Niveau erfiillen. Bei den Versicherungsberatern sind in dem wichtigen Be-
reich der Kundenbetreuung Abstriche in Sachen Qualitdt zu machen.

Zu der Frage der Vertriebskosten, die in der Assekuranz als Abschlusskosten be-
zeichnet werden, wurde festgestellt, dass es kein Produkt bei den Versicherun-
gen, den Finanzinstrumenten und sonstigen Kapitalanlagen gibt, das keine Ver-
triebskosten einkalkuliert hat.

Wenn diesen Kosten eine so hohe Bedeutung beigemessen wird, wie die Diskus-
sion zurzeit den Anschein erweckt, dann ware es nur konsequent, bei jedem
Produkt, das der Altersvorsorge beziehungsweise der Kapitalanlage dient, die
Vertriebskosten auszuweisen.

Allerdings wurde auch belegt, dass die Frage der Vertriebskosten nur ein Ent-
scheidungskriterium von vielen fur den Kunden ist. Wobei die Hohe dieser Kos-
ten nur ein Aspekt ist. Von gleicher Bedeutung ist flir ihn auch die Frage, wie er
diese Kosten bezahlen muss und inwieweit diese Kosten seine Flexibilitat und
seine Rendite einschranken.

In diesem Zusammenhang sei auch auf die laufende Diskussion zum Ausweis des
Verlustes an Rendite durch Vertriebskosten hingewiesen. Aufgrund vorliegender
Erfahrungen und Erkenntnissen aus der Kundenforschung sollte hierbei bedacht
werden, dass derartige Darstellungen fiir den Verbraucher auch nachvollziehbar
sein missen, um so zu einer echten Entscheidungsgrundlage zu werden. Kom-
plizierte Formelwerke erfiillen diese Bedingungen nicht.

Im Rahmen der Studie wurde deutlich, dass ein wesentlicher Qualitatsaspekt die
laufende Betreuung bis hin zum Schadensfall ist. Dies setzt jedoch unabdingbar
voraus, dass ein guter Informationsaustausch zwischen Vermittler und Kunde
aber auch Vermittler und Produktanbieter gegeben ist.

Die dargestellten technischen Rahmenbedingungen lassen erkennen, dass hier
auf Vermittlerseite aber auch auf Seiten der Versicherer weitere Verbesserungen
erforderlich sind. Die berechtigten Interessen des Datenschutzes sind losbar.
Wichtig ist es jedoch, den technischen Informationsaustausch auf eine wesent-
lich breitere Basis zu stellen. Nur so wird die laufende Betreuung des Kunden
weiter verbessert werden kénnen.

Wie in der Studie aufgezeigt wurde, ist der Vermittler gegentiber technischem
Fortschritt sehr aufgeschlossen, wenn dies flr seine Arbeit nitzlich ist und er es
bezahlen kann. Es wurde auch deutlich, dass die Vermittler in der Kommunika-
tion mit den Kunden technikaffiner sind als erwartet. Die Produktanbieter haben
in Teilen hier Nachholbedarf.

Die finanzielle Situation der Vermittler deutet darauf hin, dass ein Gutteil von
ihnen aufgrund der gegebenen Umsatzsituation nicht mehr in der Lage sein
wird, die Voraussetzungen fur hohe Qualitdtsstandards zu schaffen. Dies wird vor
allem den Bereich der Weiterbildung und der organisatorischen Voraussetzun-
gen betreffen.

Wenn also lGber die Frage der Vertriebskosten diskutiert wird, sollte hierbei nicht
vergessen werden, dass diese dazu benotigt werden, dem Vermittler Umsatze zu
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ermdglichen, die einen Service auf hohem Niveau fiir den Kunden erméglichen.
Letzteres wird von den Kunden immer wieder besonders hervorgehoben.

Es ist belegt, dass der Verbraucher bereit ist, flir guten Service zu bezahlen. Dies
auch unter dem Aspekt, dass weder die Zentralen Verbraucherschutz noch die
Versicherungsberater diesen Service mit diesem Niveau bieten.

Wie aufgezeigt wurde, kann die Honorarberatung fir den Kunden durchaus inte-
ressant sein. Letztendlich sollte es dem Kunden tberlassen sein, in welcher Form
er flir die Beschaffung von Versicherungen oder Kapitalanlagen bezahlen
mochte.

Dem Versicherungsmakler ist es heute bereits im gewerblichen Bereich gestat-
tet, gegen Honorar zu beraten. Im Versicherungsvertragsgesetz wird der Versi-
cherungsberater im Grunde gleich gesehen wie der Makler, was seine Bera-
tungspflichten anbelangt.

Da der Versicherungsmakler wie der Versicherungsberater im Auftrag des Kun-
den tatig wird, stellt sich also die Frage, warum dem einen nur die Honorarbera-
tung und dem anderen im Privatkundenbereich nur die Vermittlung gegen Pro-
vision gestattet ist. Solange mit dem Kunden klare Vereinbarungen bestehen, die
fur diesen klar erkennen lassen, wann ein Honorar zu bezahlen ist und wann
nicht, ist es durchaus vorstellbar, Makler und Berater beide Formen der Tatigkeit
zu ermoglichen. Allerdings ist dann die Assekuranz vor allem im Lebens- und
Krankenversicherungsbereich gefordert, Nettotarife mit reduzierten Vertriebs-
kosten zu kalkulieren.

Umfragen unter Vermittlern belegen, dass diese sich durchaus beide Formen der
Vermittlung vorstellen kdnnen. Aufgrund der sehr engen Bindung ist dies fir
Einfirmenvertreter schwer vorstellbar. Bei Mehrfachagenten kdnnte es aber na-
her betrachtet werden.

Bei alledem darf nicht Gbersehen werden, dass gerade die Fragen der privaten
und der betrieblichen Altersvorsorge fir weite Teile der Bevdlkerung von be-
sonderer Bedeutung sind, um fur das Alter einen ausreichenden Lebensstandard
sicherzustellen.

Da dies dem groéBten Teil der Bevolkerung nur Uber einen sehr langfristigen
Sparvorgang moglich ist, gewinnt die laufende Betreuung an besonderer Bedeu-
tung. Die kontinuierliche Zunahme und Beschleunigung der Abfolge von Veran-
derungen in den personlichen Rahmenbedingungen macht dies besonders deut-
lich.

Uberraschend deutlich wurde belegt, dass die Versicherungsvermittler hier be-
reits Transferleistungen erbringen, indem sie bei einem Fiinftel ihrer Kunden auf
Gewinn verzichten und einen erheblichen Teil an Beratungsleistung kostenlos
erbringen.

Bei zukilinftigen Diskussionen zu Fragen der Vergilitung sollte nicht ibersehen
werden, dass das historisch gewachsene System der Abschlussverglitung hier
auch erhebliche Vorteile fir den Kunden bringt. Will man hier Anderungen vor-
nehmen, wird man in anderer Weise den finanziellen Rahmen fiir die Betreuung
weiter Teile der Bevolkerung sicherstellen missen.
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Zusammenfassung der Ergebnisse

o Die Qualitatskriterien werden vom weitaus gro8ten Teil der Vermittler
und Berater erfllt.

Bei den organisatorischen Rahmenbedingungen muss ein Teil der Makler
noch fiir Verbesserungen sorgen.

Hinsichtlich der Einstellung zur Ausiibung der Tatigkeit und der Betreu-
ung der Kunden haben die Versicherungsberater noch Nachholbedarf.

o Die Vertriebskosten haben keinen Einfluss auf die Qualitat der Tatigkeit
der Vermittler. Vielmehr gibt es Hinweise darauf, dass die Verglitung
nach Aufwand héhere Anreize bietet, Qualitat zu vernachlassigen.

e Es gibt keine Produkte im Bereich der Versicherungen, Finanzinstrumente
und sonstigen Kapitalanlagen, die keine Vertriebskosten enthalten. Inso-
weit wird ein Auswahlkriterium fiir den Kunden durch die Art der einkal-
kulierten Vertriebskosten dargestellt. Dies wird aber immer ein Kriterium
unter vielen sein.

e Mehr als die Halfte der Vermittler erwirtschaftet Umsdtze, die auf lange
Sicht die Finanzierbarkeit des Unternehmens in Frage stellen. Dies kann
mittelfristig zu einer Verminderung der Qualitat fihren.

e Der Durchschnittsvermittler fihrt ein Unternehmen, das auf lange Sicht
die Voraussetzungen fiir Qualitat in der Tatigkeit finanzieren kann.

e Aufgrund der Mengengeriiste wurde deutlich, dass die Vermittler von
Versicherungen eine sehr hohe Zahl an kostenlosen Beratungen erbrin-
gen, da ihre Vergitung ausschlieBlich erfolgsorientiert ist. Sie leisten da-
durch auch volkswirtschaftlich einen erheblichen Beitrag zur Information
der Kunden.

o Die Zentralen Verbraucherschutz haben an der Befragung nicht teilge-
nommen. Aufgrund der Recherchen in 6ffentlich zuganglichen Informati-
onskanadlen wurde festgestellt, dass vor allem im Bereich der Kundenbe-
treuung die Anforderungen der Kunden nicht erfiillt werden. Dies ist da-
rin begriindet, dass die Zentralen Verbraucherschutz anscheinend nur auf
Anforderung des Kunden tatig werden. Weiterhin wurde gesehen, dass
wichtige Informationen zu Produkten nicht Gbermittelt werden.

Die Qualifikation der Berater kann nicht beurteilt werden.

o Die Versicherungsvermittler investieren sehr viel Zeit in ihre Weiterbil-
dung. Dies stellt die Qualitat der Beratung in Zukunft sicher.

e Im Interesse der Kundenbeziehung verzichten Vermittler bei Teilen ihrer
Kunden auf Gewinn.

e Grol3e Teile der Bevolkerung kdnnen sich Honorarberatung fir die Alters-
vorsorge nicht leisten.

e Nicht die Form der Verglitung entscheidet iber die Qualitat der Tatigkeit.
Entscheidend ist die Einstellung zu dem ausgetbten Beruf und zu den
Kunden sowie die Beachtung von Qualitatsstandards.
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