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STUDIE

URLAUBSFAHRT:

Ein Schutzbrief kann vor
allem bei weiten Strecken
sinnvoll sein

Sicher unterwegs

Wenn das Auto unterwegs schlappmacht, ist ein Kfz-Schutzbrief Retter in der Not.
Welche Automobilclubs und Versicherer aus Sicht der Kunden das fairste Angebot haben

von THORSTEN JACOBS

bucht hat und nicht mit dem Zug unterwegs ist, nutzt

die Zeit vielleicht flir eine Reise mit dem Auto oder un-
ternimmt Tagesausfliige in die Umgebung. Motorisiert sind
hierzulande schliefilich viele attraktive Ziele schnell erreich-
bar —und je nach Wohnort auch in nahegelegenen Landern
wie Danemark, Frankreich, den Niederlanden, Osterreich,
der Schweiz oder Italien. Damit die Spritztour nicht teurer
wird als erwartet, sollten Urlauber zunachst daran denken,
dass auch aufden Strafien gilt: andere Lander, andere Sitten

S ommer, Sonne, Urlaubszeit. Wer keine Flugreise ge-

lllustration: Adobe Stock

—und damit auch haufig andere Verkehrsvorschriften, zum
Beispiel bei der erlaubten Hochstgeschwindigkeit.

Schutz fiir unterwegs. Selbst mustergtiltiges Verhalten im
Straflenverkehr ist jedoch keine Garantie fiir pannen- und
unfallfreies Reisen. Wenn der Motor plotzlich streikt oder ein
Wildunfall die Weiterfahrt im geschddigten Fahrzeug un-
moglich macht, sind —insbesondere fern der Heimat — guter
Rat und praktische Hilfe oft teuer. Wer ndmlich keinen Neu-
wagen mit aktueller Mobilitdtsgarantie fihrt, muss fir die
Reparatur und gegebenenfalls den Abschleppwagen selbst
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aufkommen sowie etwaige Hoteliibernachtungen oder einen AUSWERTUNG 2026
Mietwagen fur die Weiterfahrt aus eigener Tasche zahlen.
Dasbedeutet umgekehrt: Wer dieses Risiko nicht eingehen .
mochte, kann als Zusatz zu seiner Kfz-Versicherung einen ‘, Die rundum
Schutzbrief abschlieflen. Der ist schon ab einem Jahresbei- @ fairsten Anbieter
trag vonrund 20 Euro zu haben, wenn er bei einem Versiche-
rer abgeschlossen wird. Fiir etwas hohere Beitrdge, dafiir .
aber auch mit einem noch weitreichenderen Schutz, kann FAI RSTE R In der Branche ist man mo-
alternativ die Mitgliedschaft in einem Automobilclub erwor- bil: Mit ACE (Auto Club Eu-
ben werden. Hier besteht der Schutz in der Regel nicht fiir KFZ-SCHUTZBRIEF- | ropa), CosmosDirekt und
ein bestimmtes Fahrzeug, sondern ist personengebunden. ANBIETER ZURJCH kamgn glelch’ drei
Egal ob Urlauber oder Pendler: Es hingt vor allem von den Anbieter neu in der Spitzen-
personlichen Prioritaten ab, ob am Ende ein Automobilclub QLIRS &l Ebgnso V|ele.ha-
oder ein Versicherer besser passt. ben sich in die Gegenr!ch—
Anbieter im Kundenurteil. Das Kolner Analyse- und Bera- ‘tung aufgemacht und sind
tungsinstitut ServiceValue hat daher beide Arten untersucht. nun ,Gut”. In der Gesamttendenz hat
Kernfrage: Welche Automobilclubs und Versicherer werden die Branche aus Sicht der Kunden et-
von ihren Kunden als besonders faire Kfz-Schutzbrief-An- was nachgelassen.
bieter wahrgenommen? Fur die inzwischen zehnte Bran-

FQCUS

chenstudie kamen insgesamt 43 Anbieter in sechs Einzelka- Gesamtergebnis
tegorien auf den Kundenpriifstand — von der Pannenhilfe
liber den Service bis hin zum Preis-Leistungs-Verhaltnis. Das Urteil Anbieter

Pradikat , Sehr Gut” fir ihre Gesamt-Fairness erhielten elf
Versicherer und vier Automobilclubs. Allianz und HUK-
COBURG sowie ADAC, ARCD und AvD schnitten zudem

Sehr Gut ACE (Auto Club Europa)

res-Sieger sogar schon seit Be-
ginn der Studienreihe top. SehrGut WGV

auchinjederdersechs Einzelkategorien mit der Bestnote ab. SehrGut  ADAC (Allgemeiner Deutscher
Erstmalig untersucht wurden unter anderem AXA und VHV Automobil-Club)
Versicherungen, die jeweils in der Auszeichnungsklasse ,Gut" SehrGut  Allianz
in das Ranking eingestiegen sind. > Sehr Gut ARCD (Auto- und Reiseclub
Deutschland)
Sehr Gut 33 I:(SAclrJ1t|(;|:I1(;))b|IcIub von
Langzeit_Ranking Sehr Gut CosmosDirekt
Sehr Gut ERGO
. . Sehr Gut Generali
Auszeichnungen fiir elf Dauer-Performer SehrGut  HUK24
Sehr Gut HUK-COBURG
ElIf Anbieter sind Sehr Gut LVM Versicherung
schon so lange Langzeitsieger Sehr Gut PROVINZIAL
5 JAHRE durchgangig im , , SehrGut WGV
Ranking und da- urel - Anbleter SehrGut  Wiirttembergische
FAIRSTER | DPeitberwiegend SehrGut  ZURICH
KFZ-SCHUTZBRIEF- ngteSS ot ey, Sehreut_ACE aut Club Evropa) il il
ANBIETER treten, dass sie Sehr Gut ﬁDAC (Allgemeiner Deutscher Gut AXA :
sich eine Aus- utomobil-Club) Gut BarmeniaGothaer
zeichnung  als Sehr Gut  Allianz Gut DEVK
,Langzeitsieger® verdient haben. Sehr Gut ARCD (Auto- und Reiseclub Gut HDI
Neu dabei ist WGV. Der Versiche- Deutschland) Gut Kraftfahrer-Schutz (KS/AUXILIA)
rer hat als 5-Jahres-Sieger die Sehr Gut  CosmosDirekt 2 Gut R+V
Mindestanforderung fiir die Lang- SehrGut  ERGO § Gut SIGNAL IDUNA
zeit-Auszeichnung erfullit. Alle Sehr Gut _HUK24 3 Gut SV SparkassenVersicherting
welterﬁn Dauerseger sind .Selt SehrGut  HUK-COBURG 5 Gut Ver
noch léangerer Zeit ausgezeich- SehrGut LVM Versich 2 -
net. Acht Anbieter sind als 10-Jah- U ersicherung : Gut VGH Versicherungen
SehrGut  PROVINZIAL 2 Gut VHV Versicherungen
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So wurden die Rankings ermittelt

Das Kolner Analysehaus ServiceVa-
lue untersuchte in Zusammenarbeit
mit FOCUS MONEY 43 Anbieter von
Kfz-Schutzbriefen auf ihre Fairness
hin. Dazu wurden 3686 Kunden zu
27 Service- und Leistungsmerkma-
len befragt. Fir jedes dieser ltems
wurde Uber eine vierstufige Bewer-
tungsskala ein Indexwert zwischen
0 und 100 berechnet. Die Leistungs-
profile sind flir jeden Anbieter im
Vergleich zum Gesamtmarkt darge-

stellt (s. unten am Beispiel flir ARCD
— Auto- und Reiseclub Deutschland).
Werte links vom Gesamtmarkt doku-
mentieren ein Uberdurchschnittlich
positives Kundenurteil.

Zusatzlich wurden die Starken und
Schwachen der Anbieter in verschie-
denen Disziplinen herausgearbeitet.
Hierzu wurden die Items sechs Fair-
ness-Kategorien zugeordnet. Die
Kategorienoten ergaben sich aus
dem Durchschnitt der jeweiligen In-

27 Merkmale - ein Fairness-Profil

dexwerte. Das Urteil ,Fairster Kfz-
Schutzbrief-Anbieter® basiert zu
gleichen Teilen auf den sechs Kate-
goriewerten. Ein ,,Gut” erhielten alle
Unternehmen mit Uberdurchschnitt-
lichem Wert. Wer tdber dem Durch-
schnitt der mit ,Gut” Bewerteten lag,
bekam das Pradikat ,Sehr Gut*.

Die Kundenbindungswerte fir die
einzelnen Parameter wurden sepa-
rat im Rahmen einer Relevanzana-
lyse ermittelt.

Bewertung von 1 (trifft voll und ganz zu) bis 4 (trifft tiberhaupt nichtzu) 1,2 13 14 15 16 1,7 18 19 20 21 22 23 24 25
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
E::::jkt_ Angebotsvielfalt I I
angebot Transparenz der Produkte und Leistungen ARCD | | gesamt
Umfang der Leistungen I I
Zusatzmdglichkeiten I I
Erweiterbarer Geltungsbereich I I
Umfassende Leistungen bei Krankheit und Auslandsreisen I I
Familienfreundlichkeit der Tarife I I
Faire Eingehen auf Kundenbediirfnisse
Kunden- g I I
beratung Auskunftsbereitschaft und -fahigkeit 1 1
Fachkompetenz I I
Beratung zum Schutzbrief I I
Faire Verbindlichkeit von Aussagen I I
Kunden-
kommu- Verstandlichkeit der Kommunikation |
nikation )
Angemessener Informationsumfang I I
Orientierung auf der Website I I
Faire Erreichbarkeit der Notruf-Hotline I I
Pannenhilfe
Schnelles Eintreffen am Pannenort I I
Umfassende Informationen bei Schadenfall I I
Aligemeine Reaktionszeit im Schadenfall I I
Unkompliziertheit der Schadenabwicklung I I
Fairer Erreichbarkeit von Mitarbeitern | |
Kundenservice
Auffindbarkeit von Kontaktdaten II
Reaktion bei Anliegen und Problemen (schnell und zuverlassig) I I
Kulanz bei Reklamationen/Beschwerden I I
Faires Preis- Preis-Leistungs-Verhdltnis I I
Leistungs- ! o
Verhiltnis Beitragsstabilitat I I
Transparente Preisstruktur I I
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25
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FAIRSTES FAIRSTE FAIRSTE
PRODUKT- KUNDEN- KUNDEN-
ANGEBOT BERATUNG KOMMUNIKATION

Kundenlob fiir Verlasslichkeit und
ein breites Produktangebot

Die Bewahrungsprobe flir Schutzbrief-Anbieter beginnt
nicht erst dann, wenn das Auto bereits mit einer Panne
am Seitenstreifen liegen geblieben ist. Auch vor und
selbst unabhéngig von einem maoglichen Ernstfall gibt es
viele Gelegenheiten, sich zu beweisen: mit einem Uber-
zeugenden Produktangebot, fairer Beratung und klarer
Kommunikation. Besonders gut wurden in den entspre-
chenden Kategorien die Merkmale ,Verbindlichkeit von
Aussagen® und ,Angebotsvielfalt“ bewertet, gefolgt von
der ,Verstandlichkeit der Kommunikation“ und der ,Fach-
kompetenz“ der Anbieter. Dass immerhin acht von zehn

BITTE WARTEN: Notruf-Hotlines sollten jederzeit erreichbar sein

Befragten ihrem Automobilclub oder Versicherer fachli-
che Kompetenz bescheinigten, wirft ein gutes Licht auf
die Branche und dient auch der Kundenbindung: Nach
dem Merkmal ,Angemessener Informationsumfang“ ist
die ,Fachkompetenz® der zweitstarkste Kundenbindungs-
treiber. Auch die weiteren Merkmale der Kategorie Kun-
denberatung haben dahingehend eine hohe Relevanz.

Produktangebot Kundenberatung Kundenkommunikation

Urteil Anbieter Urteil Anbieter Urteil Anbieter

Sehr Gut ACE (Auto Club Europa) Sehr Gut ADAC (Allgemeiner Deutscher Automobil-Club) ~ Sehr Gut ACE (Auto Club Europa)

Sehr Gut ADAC (Allgemeiner Deutscher Automobil-Club) ~ Sehr Gut Allianz Sehr Gut ADAC (Allgemeiner Deutscher Automobil-Club)

Sehr Gut Allianz Sehr Gut ARCD (Auto- und Reiseclub Deutschland) Sehr Gut Allianz

Sehr Gut Allianz Direct Sehr Gut AvD (Automobilclub von Deutschland) Sehr Gut ARCD (Auto- und Reiseclub Deutschland)

Sehr Gut ARCD (Auto- und Reiseclub Deutschland) Sehr Gut CosmosDirekt Sehr Gut AvD (Automobilclub von Deutschland)

Sehr Gut AvD (Automobilclub von Deutschland) Sehr Gut ERGO Sehr Gut CosmosDirekt

Sehr Gut ERGO Sehr Gut Generali Sehr Gut HUK24

Sehr Gut Generali Sehr Gut HUK-COBURG Sehr Gut HUK-COBURG

Sehr Gut HUK24 Sehr Gut LVM Versicherung Sehr Gut LVM Versicherung

Sehr Gut PROVINZIAL
Sehr Gut Verti

Sehr Gut WGV

Sehr Gut Wiirttembergische

Sehr Gut HUK-COBURG
Sehr Gut PROVINZIAL
Sehr Gut WGV

Sehr Gut Wiirttembergische

Sehr Gut PROVINZIAL
Sehr Gut WGV

Sehr Gut Wiirttembergische
Sehr Gut ZURICH

Sehr Gut ZURICH Gut ACE (Auto Club Europa) Sehr Gut ZURICH

Gut AXA Gut Allianz Direct Gut Allianz Direct

Gut BarmeniaGothaer Gut AXA Gut BarmeniaGothaer

Gut CosmosDirekt Gut BarmeniaGothaer Gut DEVK

Gut DEVK Gut DEVK Gut ERGO

Gut HDI Gut HDI Gut Generali

Gut Kraftfahrer-Schutz (KS/AUXILIA) Gut HUK24 Gut HDI

Gut LVM Versicherung Gut R+V Gut Kraftfahrer-Schutz (KS/AUXILIA)
Gut R+V Gut SIGNAL IDUNA Gut R+V

Gut SIGNAL IDUNA

Gut SV SparkassenVersicherung
Gut Verti

Gut VGH Versicherungen

Gut VHV Versicherungen

Gut SV SparkassenVersicherung
Gut Verti

Gut VGH Versicherungen

Gut VHV Versicherungen

Gut SV SparkassenVersicherung
Gut VGH Versicherungen
Gut VHV Versicherungen
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Gute Erreichbarkeit und schnelle

AUTOPANNE: Dank ki tenter Hilf . . oy oo
e cceizt werden Pannenhilfe zu fairen Beitrigen

ie Fahrt bald fortgesetzt werden

Nun also doch: Das Auto steht fahruntlichtig am Straken-
rand. Hilfe muss her — und zwar am besten sofort. Zum
Glick sind die Notruf-Hotlines in der Regel schnell er-
reichbar: Knapp neun von zehn Befragten haben hier gute
Erfahrungen gemacht und dem Merkmal die mit Abstand
meisten positiven Kundenurteile der gesamten Studie
beschert. Auch insgesamt konnten die Versicherer und
Automobilclubs bei ihrer Kernaufgabe — der Pannenhilfe
beziehungsweise in der gleichnamigen Kategorie — punk-
ten. Dennoch gibt es das eine oder andere schwarze
Schaf unter den Anbietern: Insbesondere hinsichtlich der
allgemeinen Reaktionszeit im Schadenfall liegt eine hohe
Spanne zwischen dem am besten und dem am schlech-
testen bewerteten Anbieter. Einhelligeres Lob gab es in-
des fur die Merkmale ,Erreichbarkeit von Mitarbeitern®
aus der Kategorie Kundenservice und fur das Merkmal
sPreis-Leistungs-Verhaltnis®.

FAIRSTER
KUNDEN-
SERVICE

FAIRSTE

PAH':EFEE"' FAIRSTES Kundenservice Preis-Leistungs-Verhiltnis
PREIS-LEISTUNGS-

VERHALTNIS Urtell  Anbieter Urtell  Anbieter

Pannenhilfe
Sehr Gut ACE (Auto Club Europa) Sehr Gut ACE (Auto Club Europa)
ureel Anbieter Sehr Gut ADAC (Allgemeiner Deutscher Automobil-Club) ~ Sehr Gut  ADAC (Allgemeiner Deutscher Automobil-Club)
Sehr Gut Allianz Sehr Gut Allianz

Sehr Gut ACE (Auto Club Europa) Sehr Gut ARCD (Auto- und Reiseclub Deutschland) Sehr Gut Allianz Direct
Sehr Gut ADAC (Allgemeiner Deutscher Automobil-Club) ~ Sehr Gut AvD (Automobilclub von Deutschland) Sehr Gut ARCD (Auto- und Reiseclub Deutschland)
Sehr Gut Allianz Sehr Gut DEVK Sehr Gut AvD (Automobilclub von Deutschland)
Sehr Gut ARCD (Auto- und Reiseclub Deutschland) Sehr Gut ERGO Sehr Gut DA direkt
Sehr Gut AvD (Automobilclub von Deutschland) Sehr Gut Generali Sehr Gut HUK24
Sehr Gut CosmosDirekt Sehr Gut HUK-COBURG Sehr Gut HUK-COBURG
Sehr Gut ERGO Sehr Gut LVM Versicherung Sehr Gut WGV
Sehr Gut Generali Sehr Gut PROVINZIAL Gut CosmosDirekt
Sehr Gut HDI Sehr Gut Wiirttembergische Gut DEVK
Sehr Gut HUK24 Sehr Gut ZURICH Gut ERGO
Sehr Gut HUK-COBURG Gut Allianz Direct Gut Generali
Sehr Gut VHV Versicherungen Gut AXA Gut HDI
Sehr Gut ZURICH Gut BarmeniaGothaer Gut Kraftfahrer-Schutz (KS/AUXILIA)
Gut Allianz Direct Gut CosmosDirekt Gut LVM Versicherung
Gut DEVK Gut HUK24 Gut PROVINZIAL
Gut Kraftfahrer-Schutz (KS/AUXILIA) Gut ltzehoer Versicherungen Gut SIGNAL IDUNA
Gut LVM Versicherung Gut Kraftfahrer-Schutz (KS/AUXILIA) 2 Gut SV SparkassenVersicherung
Gut PROVINZIAL Gut R+V £ Gut VGH Versicherungen
Gut SIGNAL IDUNA Gut SIGNAL IDUNA Gut Wiirttembergische
Gut SV SparkassenVersicherung Gut SV SparkassenVersicherung Gut ZURICH

Gut VGH Versicherungen
Gut WGV
Gut Wiirttembergische

Gut VGH Versicherungen
Gut VHV Versicherungen
Gut WGV
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