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Situation
Das Autohaus Grosser GmbH vermittelt Finanzdienstleistungs- ~ ™\

produkte der All-Terra-Finanzgruppe. Beim letzten Meeting der
Geschéftsleitung hat die Controllerin  auf Schwachen des
Autohauses bei der Vermarktung von Finanzdienstleistungen
hingewiesen. Wahrend unsere Handlerkollegen bei 55 Prozent der All Terra
Neuwagenverkaufe Finanzierungen vermitteln, erreichen wir nur QutohausGrosseerbHy
eine Quote von 40 Prozent. Im Neuwagengeschéaft erreichen wir nur
eine Leasingquote von 8 Prozent wahrend unsere Handlerkollegen durchschnittlich jeden flinften
Neuwagen mit einem Leasingvertrag absetzen.

Die Auswertung der Verkauferberichte hat ergeben, dass sich sehr viele potentielle Kundinnen und
Kunden gegen einen Neuwagen entscheiden, weil ihnen die Risiken einer Finanzierung oder eines
Leasingvertrags zu hoch erscheinen. Der Verkaufsleiter hat daraufhin festgestellt, dass ein
GroBteil der Verkdufer und Verk&uferinnen nicht ausreichend tber ergédnzende, risikominimierende
Finanzdienstleistungen informiert sind.

Sie sind Assistentin/Assistent des Verkaufsleiters Fritz Berger und nehmen am Meeting der
Abteilung Neufahrzeugverkauf der Grosser GmbH teil, bei dem die hohe Anzahl der verpassten
Verkaufschancen heif3 diskutiert wird.

Auftrage

1. Um in Zukunft die Abschlussquote bei Neufahrzeugfinanzierungen zu verbessern, bittet Sie
Herr Berger, ein Informationsblatt mit ergédnzenden Finanzdienstleistungen, welche die
Kundenrisiken bei Fahrzeugfinanzierungen minimieren, zu erstellen. Dieses soll allen
Verkauferinnen und Verkaufern das erforderliche Fachwissen vermitteln, um in der Lage zu
sein, im Verkaufsgesprach die Bedenken der Kundschaft mit einem optimalen
Finanzdienstleistungsangebot zu zerstreuen.

2. Der Kunde Jochen Waldschmidt méchte sich den Traum vom eigenen ,Mountaineer®, einem
SUV der oberen Mittelklasse, erfilllen. Sie haben zusammen mit Herrn Waldschmidt das
Fahrzeug nach dessen Wuinschen konfiguriert und ein Finanzierungsangebot unterbreitet.
Herr Waldschmidt wollte noch einmal mit seiner Frau tber das Angebot sprechen und hat Sie
um Bedenkzeit gebeten. Auf Ihre telefonische Nachfrage teilt Ihnen Herrn Waldschmidt zwei
Tage spater mit, dass er seinen Traumwagen immer noch gerne kaufen méchte. Er duBert
aber auch ernste Bedenken bezuglich der Risiken einer Finanzierung des Fahrzeugs. Es
gelingt Ihnen, Herrn und Frau Waldschmidt zu einem weiteren Beratungsgesprach einzuladen
um Uber deren Bedenken zu sprechen. Bereiten Sie sich auf das Gesprach vor
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Losungshinweis

Informationsblatt: Schiilerabhdngige Darstellung, z. B.

INTERNE INFORMATIONEN

BERATUNGSWISSEN ZU RSV o Terra
& GAP

Restschuldversicherung (RSV)

- auch Leasing- bzw. Kreditratenversicherung

- Absicherung vor unvorhergesehenen finanziellen Engpassen

- Ubernahme offener Leasing- oder Finanzierungsraten bei
v mehr als 6 Wochen ununterbrochener Arbeitsunfihigkeit durch Krankheit
v" mehr als 6 Wochen ununterbrochener Arbeitsunfihigkeit durch Unfall
v" mehr als 6 Wochen unverschuldeter ununterbrochener Arbeitslosigkeit
v'  Todesfall

- bei Arbeitsunfihigkeit und Arbeitslosigkeit: Ubernahme der laufenden
Finanzierungs- oder Leasingraten in voller Hohe, erhéhte Schlussraten sind
nicht versichert

- Auch wiederholte Arbeitsunfahigkeit und Arbeitslosigkeit ist versichert.

- im Todesfall: Erléschen ausstehender Kreditverpflichtungen

GAP Versicherung

- vom Engl. ,gap” = Liicke

- Absicherung der Finanzierungsliicke, die sich bei Totalschaden oder
Fahrzeugdiebstahl ergibt

- Deckungsliicke bei Leasing = Restschuld (Leasing) — Zeit-/Marktwert des
Fahrzeugs

- Finanzierungsliicke bei Kredit = Restschuld (Darlehen) — Zeit-/Marktwert des
Fahrzeugs

- Giltigkeit fir neue und gebrauchte Fahrzeuge bis fiinf Jahre ab Erstzulassung

- schnelle Mobilitdt nach Totalschaden
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Losungshinweis

Schiilerabhdngiger individueller Gesprichsverlauf:

Verkduferinnen/Verkdufer-Rolle (Vorgaben siehe Infoblatt RSV/GAP):

- Beratung iiber ergdnzende Finanzdienstleistungen auf Grundlage der Daten des vorliegenden
Finanzierungsangebots (Ratenhohe, Schlussrate, Laufzeit)

- Situationsgerechte Reaktion auf Auferungen der Kundin und des Kunden (Bedenken) und Argumentation
mit Leistungen und Bedingungen von RSV bzw. GAP

- Hinfiihrung zum Verkaufsabschluss

Kundinnen/Kunden-Rolle (Vorgaben siehe Rollenkarte):

- Unspezifische Auferung von Bedenken beziiglich finanzieller Planbarkeit

- Auf Nachfrage der Verkduferin/des Verkiufers konkrete Aufierung von Bedenken bezgl. Arbeitslosigkeit,
Arbeits-/Berufsunfihigkeit, unvorhergesehene Fahrzeugkosten (Totalschaden!)

- Individuelle Abschlussentscheidung abhingig von Beratungsqualitdit der Verkduferin/des Verkdufers
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Datenkranz

Allgemeine Bedingungen
fiir Kfz-Versicherungen (AKB)

A. Kfz-Haftpflichtversicherung

§ 1 Versicherungsschutz

Sie sind von Schadenersatzanspriichen befreit, wenn Sie

mittels Ihres Fahrzeugs

a. Personen verletzt oder getotet haben,

b. Sachen beschadigt oder zerstort haben,

c. Vermogensschdaden verursacht haben, die unabhangig
sind von einem Personen- oder Sachschaden (reine
Vermogensschaden).

Zum Umfang des Versicherungsschutzes gehort neben dem

Fahren z. B. das Ein- und Aussteigen sowie das Be- und

Entladen. [...]

§ 2 Versicherte Personen

Der Schutz der Kfz-Haftpflichtversicherung versichert:
a. den Halter des Fahrzeugs.

b. den Eigentlimer des Fahrzeugs.

c. den Fahrer und Beifahrer des Fahrzeugs. [...]

§ 3 Leistungsausschluss

Der Versicherungsschutz ist ausgeschlossen fir

a. vorsatzlich und widerrechtlich herbeigefiihrte Schaden,

b. Rennen,

c. Beschddigung, Zerstorung oder Untergang des
versicherten Fahrzeugs. [...]

B. Kaskoversicherung

§ 4 Versicherungsschutz

Der Kasko-Versicherungsschutz umfasst Beschadigungen,
Zerstorung, Verlust oder Totalschaden des Fahrzeugs infolge
eines Ereignisses nach § 5 (Teilkasko) oder § 6 (Vollkasko).

§ 5 Teilkasko

Zum Umfang des Teilkasko-Versicherungsschutzes gehort
eine Beschadigung, Verlust oder Zerstérung (Totalschaden)
des Fahrzeugs durch folgende Ereignisse:

Brand und Explosion,

Diebstahl, Raub und rauberische Erpressung,
Elementarschaden (z. B. Sturm, Hagel),

Unfalle mit Haarwild,

Glasbruch,

Kurzschlussschaden an der Verkabelung,

g. Marderbiss.

§ 6 Vollkasko

Zum Umfang des Vollkasko-Versicherungsschutzes gehort
eine Beschadigung, Verlust oder Zerstérung (Totalschaden)
des Fahrzeugs durch folgende Ereignisse:

a. Ereignisse der Teilkasko

b. Unfallschdaden am versicherten Fahrzeug

c. Vandalismus (Mut-/Boswilligkeit Fremder).

S oo o0 oTw

§ 7 Versicherte Personen

Der Kasko-Versicherungsschutz gilt fir Sie und, wenn dies
Bestandteil des geschlossenen Vertrages ist, auch fir
weitere Personen. [...]

§ 8 Entschadigung im Schadenfall
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Bei Verlust oder Zerstérung (Totalschaden) des Fahrzeugs
zahlen wir den Wiederbeschaffungswert abziiglich eines
vorhandenen Restwerts des Fahrzeugs sowie einer
vertraglich  vereinbarten Selbstbeteiligung. Restwerte
verbleiben in Threm Eigentum und sind durch Sie selbst zu
verwerten bzw. zu verdufern. [..] Wir erstatten den
Neupreis, wenn bei einer Beschaddigung innerhalb von 6
Monaten nach der Erstzulassung die erforderlichen Kosten
der Reparatur mindestens 80 % des Neupreises betragen.

§ 9 Totalschaden, Wiederbeschaffungswert und
Restwert

Ein Totalschaden liegt vor, wenn die Kosten der

Instandsetzung des Fahrzeugs hoher wéaren als der

Wiederbeschaffungswert.

Der Wiederbeschaffungswert ist der Preis fiir den Kauf eines

gleichwertigen gebrauchten Fahrzeugs am Tag des

Schadenseintritts

Der Restwert ist der erzielbare Preis beim Verkauf des

beschadigten bzw. zerstérten Fahrzeugs.

C. GAP-Versicherung

§ 10 Versicherungsschutz

Der GAP-Versicherungsschutz gilt nur fir Fahrzeuge, die auf
der Grundlage marktlblicher Zinsen und Laufzeiten durch
Leasing oder Kredit fremdfinanziert sind. Er deckt einen
Leasing- bzw. Finanzierungsrestbetrag ab, der entsteht,
wenn ein versichertes Fahrzeug einen Totaldiebstahl oder
einen Totalschaden erlitten hat und aufgrund dessen aus der
Kaskoversicherung der Wiederbeschaffungswert ersetzt
wurde, jedoch der noch zu zahlende Leasing- bzw.
Finanzierungsrestbetrag groBer ist als der
Wiederbeschaffungswert des Fahrzeugs. Nicht bericksichtigt
werden vor Eintritt des Schadenfalles fallig gewesene, nicht
bezahlte Raten sowie Verzugszinsen.

§ 11 Leistungen

Die Leistung der GAP-Versicherung wird aus dem offen
stehenden Finanzierungs- oder Leasingrestbetrag, abziglich
des Verkaufserloses fir das Unfallfahrzeug, abzuglich der
Versicherungsleistung aus der Kaskoversicherung und
abzlglich der Selbstbeteiligung im Rahmen der
Kaskoversicherung berechnet. Der Hochstbetrag fir diese
Leistung belduft sich auf maximal 30 % des
Wiederbeschaffungswertes.

§ 12 Leistungsausschluss

Der  Versicherungsschutz  ist  ausgeschlossen  fir
Mehrforderungen des Leasinggebers wegen Uberschreitung
einer vereinbarten Kilometerleistung oder wegen der
Verletzung sonstiger Vereinbarungen aus dem
Leasingvertrag.
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Allgemeine
Versicherungsbedingungen
der Restschuldversicherung
(RSV)

Alle Personen, die einen festen Wohnsitz in Deutschland
haben und sich in Deutschland dauerhaft aufhalten, mit der
All Terra Kreditbank AG einen Darlehensvertrag mit
Ratenzahlung abgeschlossen haben, kénnen im Rahmen
dieser Allgemeinen Versicherungsbedingungen der RSV (ein
Produkt der AllFinanz Versicherungsgruppe AG) versichert
werden.

Allgemeine Versicherungsbedingungen der
RSV

§ 1 Versicherungsumfang

Die RSV sichert Zahlungsverpflichtungen des Kreditnehmers
in Verbindung mit einem Darlehensvertrag bei der All Terra
Kreditbank ab. Die RSV umfasst die Risiken Tod,
Arbeitsunfahigkeit und Arbeitslosigkeit.

§ 2 Altersbeschrankungen

Versicherte missen bei Abschluss der RSV mindestens
18 Jahre alt sein und dirfen bei Ablauf des abgesicherten
Darlehensvertrags das 75. Lebensjahr noch nicht vollendet
haben.

§ 3 Versicherungssummen

Die Versicherungssumme betragt im Todesfall max.
205.000 EUR und bei Arbeitslosigkeit max. 2.500 EUR pro
Monat.

§ 4 Arbeitnehmer und Selbststandige

Arbeitnehmer kénnen eine RSV nur abschlieBen, wenn sie
mindestens 6 Monate ununterbrochen beim selben
Arbeitgeber sozialversicherungspflichtig beschaftigt waren
und deren Wochenarbeitszeit mindestens 15 Stunden
betragen hat. Selbststindige kénnen sich nur versichern,
wenn sie nicht sozialversicherungspflichtig sind und eine
Tatigkeit mit der Absicht der Gewinnerzielung ausiiben (z. B.
Gewerbe oder freier Beruf).

§ 5 Arbeitsunfihigkeit

Arbeitsunfdhig ist ein Versicherter, wenn er infolge von
Krankheit oder Kérperverletzung (z. B. durch Unfall) nur zu
50 % oder weniger arbeiten kann.

§ 6 Arbeitslosigkeit

Arbeitslosigkeit im Sinne dieser Bedingungen liegt vor, wenn
sie seitens des Versicherten unverschuldet ist, dieser nicht
gegen Entgelt tatig ist und nicht arbeitsunfahig ist bzw. seine
selbststandige Tatigkeit aus wirtschaftlichem Grund aufgibt.
Wadhrend der Arbeitslosigkeit muss der Versicherte
auBerdem in Deutschland Arbeitslosengeld nach deutschem
Recht von einer deutschen Behodrde erhalten bzw. als
Selbststandiger bei dieser als arbeitslos gemeldet sein. Der
Leistungsanspruch des Versicherten aus der RSV bleibt auch
bei geringflgiger Beschaftigung bis zu 450 Euro im Monat
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(zusdtzlich  zum  Arbeitslosengeld)  bestehen.  Eine
Arbeitslosigkeit im Sinne dieser Bedingungen endet in jedem
Fall mit (Wieder-) Aufnahme einer selbststandigen,
freiberuflichen Tatigkeit oder dem Eintritt in ein abhdngiges
Arbeitsverhiltnis (z. B. als Angestellter).

§ 7 Karenzzeit

Leistungen  wegen  Arbeitsunfahigkeit oder wegen
Arbeitslosigkeit werden erst nach Ablauf einer
ununterbrochenen Dauer von 6 Wochen erbracht.

§ 8 Wiederholte Arbeitsunfihigkeit/Arbeitslosigkeit
Wiederholte Arbeitsunfahigkeit bzw. Arbeitslosigkeit i. S. d.
Regelungen der §§ 5, 6 dieser Bedingungen ist versichert.

§ 9 Beginn und Ende des Versicherungsschutzes

Der Versicherungsschutz beginnt mit Auszahlung des
Darlehens und endet mit Beendigung der urspriinglich
vereinbarten Darlehenslaufzeit. Bei Arbeitsunfahigkeit oder
Arbeitslosigkeit endet der Versicherungsschutz und der
Anspruch auf Versicherungsleistung mit Eintritt in den
endglltigen Ruhestand oder Vorruhestand.

§ 10 Beitragszahlung

Der Versicherte hat seinen Versicherungsbeitrag zur
Erlangung des Versicherungsschutzes gegeniiber dem
Versicherer (die AllFinanz Versicherungsgruppe AG) zu
leisten. Wird ein vereinbarter Versicherungsbeitrag nicht
rechtzeitig gezahlt, ist der Versicherungsschutz gefahrdet.
Der  Versicherte erhdlt in diesem Fall eine
Zahlungsaufforderung i.S.d. Regelungen der §§ 37,38
Versicherungsvertragsgesetz (VVG). Bei Nichtzahlung wird
das Vertragsverhaltnis von Seiten der AllFinanz AG beendet.

§ 11 Arten der Versicherungsleistung

a. Bei Tod des Versicherten wdhrend der Dauer des
Versicherungsschutzes umfasst die Versicherungsleistung
den am Todestag ausstehenden Restbetrag, der von der
Summe der vertraglich vereinbarten Darlehensraten
einschlielich einer moglichen erhohten Schlussrate
verblieben ist.

b. Bei Eintritt einer Arbeitsunfahigkeit bzw. einer
Arbeitslosigkeit des Versicherten werden alle in dieser Zeit
vertraglich vereinbarten Darlehensraten des Versicherten
bezahlt, die nach Ablauf der 6 wdchigen Karenzzeit
gegenlber der AllFinanz AG fallig werden. Nicht versichert
sind erhohte Schlussraten.

[...]

Quelle: Eigene Darstellung
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All Terra Kreditbank AG
Vertragspartner: Autohaus Grosser GmbH
Stauberstrafe 17
70563 Stuttgart All Terra

EINGABEMASKE FINANZIERUNG

Zwei—-Wege-Finanzierung ,ZweiPlus"

Modell:
All Terra Mountaineer!?!

Laufzeit:

48 Monate

Kilometerleistung:

12.000 km/Jahr

Effektivzinssatz:

2,75 % p.a.

Unser Finanzierungsangebot ?

Fahrzeugpreis: 100 % 45.000,00 EUR
Anzahlung: 11,11 % 5.000, 00 EUR
Darlehensbetrag: 89,89 % 40.000,00 EUR
Zinsen: 2,75 % p.a. 4.400,00 EUR
Gesamtbelastung: 44 .400,00 EUR
Schlussrate3: 40,00 % 18.000,00 EUR
Monatliche Rate 1 - 48. Monat 550,00 EUR

Optional:

Restschuldversicherung

600,00 EUR/Jahr

GAP-Deckung

60,00 EUR/Jahr

lHerstellergarantie 5 Jahre ab Datum der Erstzulassung

2Bedingung fir den Vertragsabschluss ist eine Vollkaskoversicherung des Fahrzeugs

3erwarteter Restwert des Fahrzeugs bei Vertragsende:

23.800,00 €

ESC Zuriick

| Tab Uberspringen |

Fl Optionen

F5 Speichern | Fi12 Hilfe
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Rollenspielkarte: Waldschmidt

Sie spielen Herrn und Frau Waldschmidt.

Sie mochten das angebotene Fahrzeug sehr gerne kaufen, sind aber nicht sicher, ob Sie
wdhrend der gesamten Kreditlaufzeit von 4 Jahren die monatlichen Raten aufbringen
konnen.

Das Thema ist Ihnen sehr unangenehm. Deshalb beschrdnken Sie sich zundchst auf diese
allgemeine Aussage. Es ist die Aufgabe der Verkduferin/des Verkdufers herauszufinden,
warum Sie sich Sorgen machen. Nur auf Nachfrage der Verkduferin/des Verkdufers
schildern Sie nach und nach Thre Hauptprobleme:

1. Herr Waldschmidt hat Angst, dass der Arbeitgeber den Standort in Karlsruhe
schliefen kaonnte und er dann arbeitslos wird.

2. Frau Waldschmidt macht sich Sorgen, dass sie krank oder sogar berufsunfahig
werden konnte, wie ihre Schwester. Mit nur einem Einkommen wdren die Raten fiir das
Auto zu hoch.

3. Herr und Frau Waldschmidt haben Sorgen, dass sie im Falle eines Totalschadens noch
Zahlungsverpflichtungen nachkommen miissen, obwohl sie dann gar kein Auto mehr zur
Verfiigung haben. So etwas soll dem Vorstand aus dem ortlichen FuBballverein passiert
sein.

Falls Thnen die Verkduferin/der Verkdufer eine Versicherung anbietet, fragen Sie, ob die
Versicherung wirklich Thre gesamten Kreditverpflichtungen iibernimmt (einschlieflich
Schlussrate).

Falls der die Verkduferin/der Verkdufer Ihnen eine interessante Losung anbietet, spielt
natirlich auch der Preis eine Rolle fiir Thre Entscheidung.

Geben Sie dem Verkdufer eine faire Chance, zum Abschluss zu kommen!

4
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FEEDBACKBOGEN ,,ERGANZENDE VERSICHERUNGSPRODUKTE*

Notizen

Gesprachsaufbau
(Gespréachsphasen,
Uberleitung, ...)

Gesprachstechniken
(Fragetechnik,
Einwandbehandlung, ...)

Sprache
(Wortwahl, Satzbau,
Betonung, ...)

Gesprachsinhalt
(fachliche Richtigkeit
und Vollstandigkeit)
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|
| |
|
Didaktisch-methodische Hinweise
Auszug aus der Zielanalyse
Zielanalyse
BenAkurz | Ausbidungsbend Zemchewert
WKA | Automobilkaufmann/Automobilkauffrau 80
Letnfeld Nr. mmmm Jaht
Finanzdienstleistungen anbieten
08 oo = = = : S— - . 5 2
Die Schiilerinnen und Schiiler verfiigen liber die Kompetenz, Angebote fiir Finanzierung, Leasing, Versicherungen
und Garantieleistungen zu erstellen.
Schule, Ot Lehrerieam
Bildungsplan didaktisch-methodische Analyse
kompetenzbasierte Ziele Konkretisierung | Lernsituation Handlungsergebnis am:;gi:ﬁ Hinweise Zeit
Sie erlautern branchentypische Versiche- LS04 Kraftfahrzeugver- |Infobroschire Informationen nach Kriterien
rungsprodukte (Haftpflicht-, Kasko-, Rest- sicherungen erldutern aufbereiten und darstellen
schuld-, Leasingraten-, GAP-Versicherung), systematisch vorgehen
deren Tarifmerkmale und zusatzlich erwerb- sachlich argumentieren
bare Leistungen (Ansthuss-, GebfauchtWa-
gzg;,-,y ‘)’b”'latsga'a"t'e’ Full-Service- LS05 Ergéinzende finan- | Infoblatt Informationen nach Kriterien
o zierungsgebundene Ver- |Beratungsgesprach | aufbereiten und darstellen 06
sicherungsprodukte systematisch vorgehen
erlautern sachlich argumentieren
LS06 Zusatzliche er- Ubersicht Informationen nach Kriterien
werbbare Leistungen Rollenspiel aufbereiten und darstellen 04
erlautern systematisch vorgehen
sachlich argumentieren
Phasen der vollstindigen Handlung
Handlungsphase Hinweise zur Umsetzung
Informieren Die Schiilerinnen und Schiiler erfassen und analysieren die Aufgabenstellung.
Planen Ziele:
1. Analyse des vorgegebenen Datenmaterials zur Durchfiihrung der Aufgaben
2. Erstellen eines Informationsblattes (Ubersicht Leistungen GAP/RSV)
3. Vorbereiten eines Beratungsgesprdchs mittels Informationsmaterials
Entscheiden Festlegung der Vorgehensweise zur Losung der Aufgaben
Ausfiihren Analyse der Produkte und ggf. deren Varianten in Textarbeit und schriftliche
Zusammenfassung (Infoblatt)
Gesprdchsverlauf planen und Beratungsgesprich mit Partnerin/Partner einiiben
Zwei weitere Schiiler/innen iibernehmen die Rollen des Kundenpaares
(Rollenkarte in Anlage)
Kontrollieren Durchfiihrung des Beratungsgesprdchs als Rollenspiel durch Schiilerinnen und
Schiiler (Beraterin/Berater und Kundenpaar) mit Feedback iiber Durchfiihrung
und fachliche Richtigkeit durch die Klasse
Bewerten Bewertung des Handlungsergebnisses und des Handlungsverlaufs
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Erginzendes Material

Alternativ kann auch dieser Fragebogen zur Analyse des Rollenspiels eingesetzt werden

FEEDBACKBOGEN ,,ERGANZUNGS- UND ZUSATZLEISTUNGEN*

Bemerkungen

Kontaktaufnahme

Bedarfsermittlung

Verkaufs-
argumentation

Einwand-
behandlung

Abschluss
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