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STUDIE

Eine fur alle

Eine private Haftpflichtversicherung ist wie eine gute Jeans — jeder sollte sie haben.
Doch welche Anbieter konnen aus Sicht der Kunden Uberzeugen? Der grofée Fairness-Check

von TESLIME GOCMEN

m besten braucht man sie nie. Aber trotzdem sollte
Aman sie unbedingt haben. Die private Haftpflichtver-

sicherung gehort zu jenen Vertragen, die jahrelang
unbeachtet bleiben konnen, bis ein einziger unachtsamer
Augenblickalles dndert. Ein kurzer Zusammenstofd mit dem
Fahrrad, ein heruntergefallenes Smartphone, ein umge-
schiittetes Glas Rotwein auf der Couch von Freunden - im
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Alltagreicht einkleiner unaufmerksamer Moment, um frem-
des Eigentum unbeabsichtigt zu beschadigen. Noch gravie-
render konnen die Folgen sein, wenn jemand verletzt wird.
Wer solche oder dhnliche Félle verschuldet, muss fiir den ent-
standenen Schaden geradestehen.

Gut, wenn man dann auf eine Haftpflichtpolice zuriick-
greifen kann. Sie verhindert, dass aus einem kleinen Miss-

MISSGESCHICK:
Wer das Eigentum
anderer kaputt macht,
ist hoffentlich gut
versichert




geschick ein grofieres finanzielles Problem wird. Daher ist
eine solche Police fast schon Pflicht. Und die meisten Men-
schen sehen das gliicklicherweise auch so: Neun von zehn
privaten Haushalten in Deutschland haben deshalb eine ent-
sprechende Versicherung in der Schublade.

Theorie und Praxis. Solange nichts passiert, schlummert
die Police genau dort —wahrend Jahr fiir Jahr der Beitrag ab-
gebucht wird. Was die Versicherung aber tatsdchlich leistet

—und wie wichtig sie sein kann —, zeigt sich erst, wenn sie ge-
braucht wird. Wie schnell reagiert der Anbieter? Wird unbti-
rokratisch Hilfe geleistet? Wird der Schaden vollumfanglich

FAI RSTE R reguliert? Mit anderen Worten: Hélt der Versicherer in der

PRIVAT- Praxis, was er in der Theorie versprochen hat?

- Alswie fair Kunden den Umgang mitihrem Anbieter erlebt
HAFTPFLICHT haben, beantwortet die aktuelle Studie des Analysehauses
VERSICHERER ServiceValue. Statt nur die Tarife auf dem Papier miteinan-

der zu vergleichen, haben die Experten die tatsdchlichen Er-
fahrungen der Versicherten erfasst und ausgewertet. Dabei

konnte jeder Teilnehmer bis zu zwei Anbieter bewerten, bei

denen er innerhalb der vergangenen zwolf Monate Kunde

war. Untersucht wurden die Versicherer in fiinf Testfeldern,
dieeinumfassendes Bild der Fairness zeichnen: Tarifleistung,
Service, Beratung, Kommunikation und Preis-Leistungs-
Verhaltnis. In Summe haben mehrals 3200 Kunden ihre Ur-
teile zu insgesamt 35 Anbietern abgegeben.

Welche Versicherer in den einzelnen Bereichen —und ins-
gesamt — das Maf} der Dinge sind, verraten die Tabellen auf
dieser und den nédchsten Seiten. Die Ergebnisse zeigen deut-
lich, bei welchen Anbietern sich die Kunden besonders gut
aufgehoben fithlen. Diese Erfahrungen konnen im Fall der
Félle mehr wert sein als die blofie Beitragshohe. [ I

Langzeitsieger

FAIRSTER
Auch auf lange b Rvar
Sicht fair VERSICHERER

Neun Versicherer iberzeu-
gen ihre Kunden nicht nurin
der aktuellen Untersuchung,
sondern beweisen ihre Star-

Die Dauersieger

L 3 . Urteil Anbieter
ke bereits Uber einen lange-
ren Zeitraum. Um uberhaupt
ins Ranking der Langzeit- SehrGut _ Allianz
sieger aufgenommen zu SehrGut  CosmosDirekt
werden, missen zwei Anfor- Sehr Gut DEVK
derungen erflllt sein: Der SehrGut ERGO
Versicherer muss funf Jahre SehrGut Generali
in Folge im Ranking vertre- SehrGut  HUK24

ten sein und dabei mindes-
tens dreimal mit der Note Sefir GutHUK-COBURG

,Sehr Gut* ausgezeichnet Sehr Gut  LVM Versicherung
worden sein. SehrGut PROVINZIAL
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So wurden die Rankings ermittelt

ServiceValue hatin diesem Jahr zum
zwolften Mal fir FOCUS MONEY
Privathaftpflichtversicherer auf ihre
Fairness hin untersucht. Fur die re-
prasentative Online-Studie wurden
3236 Kunden zu 28 verschiedenen
Service- und Leistungsmerkmalen
befragt. Jeder Teilnehmer durfte bis
zu zwei Versicherer bewerten, bei
denen erin den vergangenen zwolf
Monaten Kunde mit einer privaten
Haftpflichtversicherung war. So ka-
men 3647 Urteile zu 35 Versicherern
zusammen.

Da Fairness unterschiedlich wahr-
genommen wird, wurde sie fir die
Untersuchung in verschiedene Teil-

bereiche untergliedert. Bewertet
wurden flnf Fairness-Kategorien:
Tarifleistung, Kundenberatung, Kun-
denservice, Kundenkommunikation
und Preis-Leistungs-Verhaltnis. Jede
Kategorie setzt sich aus mehreren
Service- und Leistungsmerkmalen
zusammen (s. unten am Beispiel von
HUK-COBURG). Die Kategorienoten
ergaben sich jeweils aus dem unge-
wichteten Mittelwert der Merkmale.
Das Gesamtergebnis wurde wiede-
rum als ungewichteter Mittelwert der
funf Kategorien berechnet.

Die endglltigen Bewertungen
folgten einem zweistufigen Prinzip.
Anbieter mit einem tiberdurchschnitt-

28 Merkmale - ein Fairness-Profil

Bewertung von 1 (trifft voll und ganz zu) bis 4 (trifft iberhaupt nicht zu) 1,4 1,5 1,6 1,7 1,8
1 1

AM SPIEGEL HANGEN GEBLIEBEN:
Wer Fremdes beschadigt, haftet dafiir

lichen Wert erhielten die Note ,Gut".
Wer dartber hinaus den Durch-
schnitt dieser Gruppe ubertreffen
konnte, bekam die Note ,Sehr Gut".
Damit zeigt die Studie, welche An-
bieter in einzelnen Bereichen und
insgesamt durch eine Uberdurch-
schnittliche Fairness uberzeugen.

19 2,0 21 2,2 2,3 2,4 2,5
| I I 1 1 1 |

Fail:e . Transparenz der Produkte und Leistungen Min I I Max
Tariffeistung Produktauswahl  HUK-COBURG [ ] gesamt
Qualitt der Produkte [ | [ |
Zuverlassigkeit der Produkte [ | [ |
Flexible Produkte [ | [ |
Sicherheit [ | [ |
Forderungsausfalldeckung | | I
Deckungssummen I I
Faire Eingehen auf Kundenbediirfnisse I I
E:P;{z':l;’ Auskunftsfahigkeit und -bereitschaft [ | [ |
Fachkompetenz I I
Verbindlichkeit von Aussagen I I
Proaktiv bessere Angebote I I
Fairer Reaktion bei Problemen (Zeit und Qualitat) [ | [ |
's(::’?:e"' Unbiirokratischer Kundenservice I I
Erreichbarkeit von Mitarbeitern I
Reaktion auf Anfragen (Zeit und Qualitét) I I
Kulanz [ | |
Faire Kunden- Verstandlichkeit der Kommunikation [ | [ |
kommu-
nikation  Verstandlichkeit der Angebots- und Vertragsunterlagen |
Angemessener Informationsumfang |
Orientierung auf der Website |
Online-Vertragsabschluss I I
Faires Preis- Preis-Leistungs-Verhéltnis | | |
Leistungs-Verhdltnis Kostentransparenz ] ]
Preisstabilitit i i
Belohnung der Kundentreue [ | [ |
Berechnung von Zeitwerten [ | [ |
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Tarifleistung

Urteil

Anbieter

Sehr Gut

Allianz

Sehr Gut

Debeka

Sehr Gut

ERGO

Sehr Gut

Generali

Sehr Gut

HUK24

Sehr Gut

HUK-COBURG

Sehr Gut

LVM Versicherung

Sehr Gut

PROVINZIAL

Sehr Gut

Wiirttembergische

Gut

ARAG

Gut

BarmeniaGothaer

Gut

CosmosDirekt

Gut

DEVK

Gut

R+V

Gut

SIGNAL IDUNA

Gut

SV SparkassenVersicherung

Gut

VHV Versicherungen

Gut

WGV

Gut

ZURICH

Kundenservice

Urteil

Anbieter

Sehr Gut

Allianz

Sehr Gut

Debeka

Sehr Gut

DEVK

Sehr Gut

ERGO

Sehr Gut

Generali

Sehr Gut

HUK24

Sehr Gut

HUK-COBURG

Sehr Gut

LVM Versicherung

Sehr Gut

PROVINZIAL

Sehr Gut

Wiirttembergische

Gut

ARAG

Gut

BarmeniaGothaer

Gut

CosmosDirekt

Gut

R+V

Gut

SIGNAL IDUNA

Gut

SV SparkassenVersicherung

Gut

VGH Versicherungen

Gut

VHV Versicherungen

Gut

WGV

Gut

WWK

Gut

ZURICH
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FAIRSTE FAIRSTER FAIRSTE
TARIF- KUNDEN- KUNDEN-
LEISTUNG SERVICE KOMMUNIKATION

FAIRSTE FAIRSTES
KUNDEN- PREIS-LEISTUNGS-
BERATUNG VERHALTNIS

Fiinf Kategorien -
auf allen Ebenen fair

Flnf Versicherer haben es in die-
sem Jahr geschafft, in allen finf
Fairness-Kategorien die Bestnote
,Sehr Gut“ zu erzielen. Das sind die
Anbieter Allianz, ERGO, HUK24,
HUK-COBURG und LVM Versiche-
rung. Das Ergebnis zeigt, dass
diese Unternehmen nicht nur in
einzelnen Bereichen, sondern uber
die gesamte Kundenwahrnehmung
hinweg als besonders fair und
zuverlassig bewertet worden sind.
Die Nennung der Ausgezeichneten
in der jeweiligen Klasse erfolgt
alphabetisch.

Kundenberatung

Urteil Anbieter

Sehr Gut
Sehr Gut
Sehr Gut
Sehr Gut
Sehr Gut
Sehr Gut
Sehr Gut
Sehr Gut
Sehr Gut

Allianz

ARAG

Debeka

ERGO

Generali

HUK24
HUK-COBURG

LVM Versicherung
PROVINZIAL
SehrGut  SIGNAL IDUNA
SehrGut ~ Wiirttembergische
Gut BarmeniaGothaer
Gut CosmosDirekt

Gut DEVK

Gut HanseMerkur

Gut R+V

Gut SV SparkassenVersicherung
Gut VGH Versicherungen
Gut WGV

Gut ZURICH

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue

Kundenkommunikation

Urteil Anbieter

SehrGut  Allianz

SehrGut  CosmosDirekt
SehrGut  ERGO

SehrGut  HUK24

Sehr Gut  HUK-COBURG
SehrGut  LVM Versicherung
SehrGut ~ Wiirttembergische
Gut ARAG

Gut BarmeniaGothaer
Gut Debeka

Gut DEVK

Gut Generali

Gut PROVINZIAL

Gut R+V

Gut SIGNAL IDUNA

Gut SV SparkassenVersicherung
Gut VHV Versicherungen
Gut WGV

Gut ZURICH

Preis-Leistungs-Verhaltnis

Urteil

Anbieter

Sehr Gut

Allianz

Sehr Gut

ARAG

Sehr Gut

CosmosDirekt

Sehr Gut

DEVK

Sehr Gut

ERGO

Sehr Gut

Generali

Sehr Gut

HUK24

Sehr Gut

HUK-COBURG

Sehr Gut

LVM Versicherung

Sehr Gut

wev

Gut

Concordia

Gut

EUROPA Versicherung

Gut

HanseMerkur

Gut

PROVINZIAL

Gut

R+V

Gut

SIGNAL IDUNA

Gut

Wiirttembergische

Gut

WWK

Gut

ZURICH
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