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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Beratungsanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Nachrichtensender n-tv
Vermittler von 14 Versicherungsunternehmen
September 2019 bis Januar 2020

Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Beratung vor Ort
Mystery-Tests, insgesamt 140 Servicekontakte (10 je Anbieter)
Umfassende Bewertung der Servicequalitat anhand folgender Bereiche:

Beratungskompetenz (Fachkunde, individuelle Beratung etc.)
Losungsqualitat (Gezielte Bedarfsanalyse etc.)
Kommunikationsqualitat (Freundlichkeit, Motivation etc.)
Wartezeiten und Erreichbarkeit (Warte- und Offnungszeiten etc.)
Qualitat des Umfelds (Raumgestaltung, Sauberkeit etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphéare, Mehrwert etc.)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

Beratungs-
kompetenz

Losungsqualitat

20%

35%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Kommunikations-
qualitat

20%

Gesamtergebnis Beratung Versicherungsvermittler 2020

10%

10%

Wartezeiten und
Erreichbarkeit

Qualitat
des Umfelds
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Verteilung der Qualitatsurteile***

Beratung Versicherungsvermittler

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil

1 AachenMinchener/Generali/DVAG** 86,7 sehr gut

2 Axa 83,0 sehr gut

3 Allianz 82,5 sehr gut

4 Zurich 80,5 sehr gut

5 Versicherungskammer Bayern 80,3 sehr gut

6 R+V 79,8 gut

7 Debeka 79,4 gut

8 Ergo 78,3 gut

9 Nurnberger 77,2 gut

10 LVM 76,7 gut

11 Wirttembergische 76,4 gut 63'3:/0
12 Gothaer 73,3 gut

13 HDI 73,1 gut

14 SV Sparkassenversicherung 71,2 gut

Branche (Mittelwert) 78,4

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

b AachenMiinchener und Generali gehéren zur Generali-Gruppe. Die Produkte der Versicherungsunternehmen werden exklusiv tiber die DVAG (Deutsche Vermdgensberatung)
vertrieben. Daher wurden die Unternehmen zusammen bewertet.

bl Eine Abweichung von 100 Prozent ist auf die Darstellung gerundeter Werte zurtickzufihren.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG



3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Beratungs- Ldsungs- Kommunikations- | Wartezeiten und Qualitat des Beratungs-
Beratung Versicherungsvermittler kompetenz qualitat qualitat Erreichbarkeit Umfelds erlebnis
100% 20% 35% 20% 10% 10% 5%

Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 AachenMunchener/Generali/DVAG** 86,7 1 87,5 1 83,5 1 89,6 5 96,8 2 86,0 1 74,5
2 Axa 83,0 2 87,0 2 77,5 2 88,9 9 89,4 8 81,4 2 72,5
3 Allianz 82,5 7 84,3 3 75,9 6 86,6 1 99,5 4 84,1 6 67,0
4 Zurich 80,5 8 83,0 4 72,2 4 87,5 12 87,2 1 90,6 5 67,5
5 Versicherungskammer Bayern 80,3 3 85,5 6 68,7 2 88,9 2 98,8 11 80,4 3 68,5
6 R+V 79,8 4 85,3 5 70,7 11 85,0 4 98,5 13 77,4 4 68,0
7 Debeka 79,4 6 84,3 7 68,6 6 86,6 3 98,7 8 81,4 8 64,0
8 Ergo 78,3 9 83,0 8 68,3 8 85,6 8 91,2 7 82,4 7 66,5
9 Nirnberger 77,2 11 80,0 9 67,4 9 85,5 11 87,2 3 85,8 9 63,0
10 LVM 76,7 10 82,2 10 65,9 10 85,3 6 93,5 13 77,4 10 61,0
11 Wiurttembergische 76,4 5 84,5 11 63,7 5 86,9 13 84,8 6 82,8 10 61,0
12 Gothaer 73,3 12 77,9 13 61,8 13 80,0 7 91,4 12 78,9 12 60,5
13 HDI 73,1 13 77,6 12 62,2 14 78,8 10 89,1 5 83,3 13 56,0
14 SV Sparkassenversicherung 71,2 14 76,9 14 58,9 12 81,6 14 80,3 10 80,6 13 56,0

Branche (Mittelwert) 78,4 82,8 69,0 85,5 91,9 82,3 64,7

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
b AachenMiinchener und Generali gehren zur Generali-Gruppe. Die Produkte der Versicherungsunternehmen werden exklusiv Gber die DVAG (Deutsche Vermdgensberatung)

vertrieben. Daher wurden die Unternehmen zusammen bewertet.
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4. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis AachenMinchener/Generali/DVAG Allianz

Beratungskompetenz AachenMinchener/Generali/DVAG Axa Versicherungskammer Bayern
Lésungsqualitat AachenMinchener/Generali/DVAG Axa Allianz

S . . . Axa,
Kommunikationsqualitat AachenMinchener/Generali/DVAG . -

Versicherungskammer Bayern

Wartezeiten und Erreichbarkeit Allianz Versicherungskammer Bayern Debeka
Qualitat des Umfelds Zurich AachenMiinchener/Generali/DVAG Nurnberger
Beratungserlebnis AachenMunchener/Generali/DVAG Axa Versicherungskammer Bayern
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Mit 438 Millionen Versicherungsvertragen tbernehmen die deutschen Erstversicherungsunter-
nehmen Risiken im Alltag der privaten Haushalte und Unternehmen. Dies sind nach Aussage
des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungswirtschaft (GDV) zum Ende des Jahres
2018 rund drei Millionen mehr als zwolf Monate zuvor.*

Das Versicherungsgeschatft ist flr den Laien haufig kaum zu durchdringen. Abhilfe versprechen
sich Interessierte oft von einer aufklarenden Beratung beim Versicherungsvermittler ihres Ver-
trauens. Die Versicherungsvermittler werden nach der gesetzlichen Vorgabe § 59 VVG als
Versicherungsvertreter und Versicherungsmakler definiert, deren Geschaftsgegenstand die
Vermittlung von Versicherungsschutz zwischen einem Versicherungsunternehmen und einem
Versicherungsnehmer ist.** Versicherungsvermittler im Sinne dieser Studie sind Ausschlie3lich-
keitsvermittler (Einzelagenten). Sie sind an eine Versicherung und ihre Produkte gebunden.
Zwischen Versicherungsgesellschaft und -vermittler besteht ein Vertretungsvertrag. Der Aus-
schlie3lichkeitsvermittler wird Gber eine Courtage/Provision entlohnt.

Das Ziel dieser Studie ist es, zu analysieren, welche Versicherer — durch seine Ausschliel3-
lichkeitsvermittler — kompetente personliche Beratungen bieten, wie serviceorientiert sich die
Berater zu den Themen Altersvorsorge, Risikovorsorge und Sachversicherungen zeigen und
wo die Bedarfe der Kunden individuell herausgearbeitet werden.

Vgl.: Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft e.V. (GDV). Online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/31396 7/umfrage/bestand-an-versicherungsvertraegen-in-deutschland/ (Abrufdatum 11.09.2019)
Vgl.: Gabler Wirtschaftslexikon; Online unter: https://wirtschaftslexikon.gabler.de/definition/versicherungsvermittler-47393 (Abrufdatum: 11.09.2019)
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6. Methodik

Untersuchungsunfang -l

In dieser Studie wurden die grof3ten 14 Filialversicherer beriicksichtigt (gemessen an der Sum-
me der Bruttobeitrdge aus Lebens- und Unfall-/Schadensversicherung (2017)). Es wurden nur
die Versicherer bertcksichtigt, deren Produktangebot mindestens die Versicherungsleistungen
Unfallversicherung, Privathaftpflichtversicherung, Lebensversicherung und Berufsunfahigkeits-
versicherung umfassten.

Folgende 14 Versicherungsgesellschaften wurden in der Studie berlcksichtigt (in alphabetisch-
er Reihenfolge):

AachenMunchener/Generali/DVAG* LVM

Allianz Nulrnberger

Axa R+V

Debeka SV Sparkassenversicherung
Ergo Versicherungskammer Bayern
Gothaer Wirttembergische

HDI Zurich

AachenMinchener und Generali gehdren zur Generali-Gruppe. Die Produkte der Versicherungsunternehmen werden exklusiv iber die DVAG (Deutsche Vermodgensberatung)
vertrieben. Daher wurden die Unternehmen zusammen bewertet.
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 20. Oktober bis zum 21. November 2019 in 36 deutschen Stadten
statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg und Leipzig
getestet.

Pro Unternehmen wurden insgesamt zehn Beratungsgesprache vor Ort durchgeflhrt. Es
wurden hierflr Termine telefonisch vereinbart.

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von zehn Rollenspielen (inklusive spezifischem Profil)
zu unterschiedlichen Themenbereichen analysiert.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 12



6. Methodik

Rollenspiele — Modellfall Altersvorsorge DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel Al: Riester-Rente
Single, Mitte 20 bis Mitte 30
Kaufméannischer Angestellter, keine Kinder
Monatseinkommen: 2.700 Euro brutto/ca. 1.750 Euro netto
Renteneintrittsalter: 67 Jahre

Das Hauptinteresse des Kunden im Hinblick auf seine zusétzliche Rente lag in der Nutzung
der staatlichen Forderung. Daher interessierte er sich fur eine Riester-Rente. Der Kunde
wunschte sich von seinem Vorsorgeprodukt eine Rendite von zwei bis drei Prozent, wusste
aber nicht, ob dies derzeit Uberhaupt realisierbar ist. Er ware aber bereit, ein moderates Ver-
lustrisiko einzugehen. Erfahrungen mit Wertpapieren wurden bislang noch nicht gesammelt.
Er wollte gern die maximale staatliche Zulage erhalten und war in der Lage, dafir jeden Mo-
nat den entsprechenden Betrag aufzubringen. Er informierte sich zudem, ob die Zulagen jahr-
lich erneut beantragt werden miussen sowie Uber den Mindestbeitrag bei der Riester-Rente.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Rollenspiele — Modellfall Altersvorsorge DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A2: Riester-Rente
Single, Mitte 30 bis Mitte 40
Kaufméannischer Angestellter, keine Kinder
Monatseinkommen: 4.000 Euro brutto/ca. 2.380 Euro netto
Renteneintrittsalter: 67 Jahre

Der Interessent gab vor, als zusatzliche Altersvorsorge eine Riester-Rente abschliel3en zu wol-
len. Bislang hatte er noch keine weiteren Altersvorsorgeprodukte abgeschlossen. Er wiinschte
sich eine Rendite von zwei bis drei Prozent, war sich aber nicht sicher, ob dies derzeit Uber-
haupt realistisch ist. Er ware aber bereit, ein moderates Verlustrisiko einzugehen. Wertpapier-
erfahrungen hatte er bislang noch nicht gesammelt. Er wirde gerne die maximale staatliche
Zulage erhalten und kénnte daflr jeden Monat den entsprechenden Betrag aufbringen. Er er-
kundigte sich zudem, ob staatliche Zulagen bei der Auszahlung versteuert werden mussen
sowie Uber zertifizierte Riester-Vertrage.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14



6. Methodik

Rollenspiele — Modellfall Altersvorsorge DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel B1: Privat-Rente (klassisch)
Single, Mitte 20 bis Mitte 30
Kaufméannischer Angestellter, keine Kinder
Monatseinkommen: 2.700 Euro brutto/ca. 1.750 Euro netto
Renteneintrittsalter: 67 Jahre

Der Kunde hatte bislang noch keine AltersvorsorgemalRnahmen getroffen und stand einer Zu-
satzrente mit staatlicher Forderung (Riester-Rente) aufgrund der eingeschrankten Flexibilitat
kritisch gegenuber. Er erwartete von seiner Altersvorsorge eine Rendite von drei Prozent und
legte viel Wert auf Sicherheit. Erfahrungen mit Wertpapieren wurden bislang nicht gesammelt.
Der Interessent erkundigte sich dartber, was er tun kdnne, wenn er einmal in die Situation
kédme, seine Beitrage nicht mehr zahlen zu kbnnen. Er interessierte sich auch, ob die einge-
zahlten Beitrage vor Verlusten geschitzt waren.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 15



6. Methodik

Rollenspiele — Modellfall Altersvorsorge DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel B2: Privat-Rente (fondsgebunden)
Single, Mitte 30 bis Mitte 40
Kaufméannischer Angestellter, keine Kinder
Monatseinkommen: 4.000 Euro brutto/ca. 2.380 Euro netto
Renteneintrittsalter: 67 Jahre

Der Interessent gab an, etwas flr seine Altersvorsorge tun zu wollen und sich dafir ein unver-
bindliches Angebot einholen zu wollen. Er hatte bislang noch keine AltersvorsorgemalRnahmen
getroffen und stand einer Zusatzrente mit staatlicher Férderung (Riesterrente) aufgrund der
eingeschrankten Flexibilitat kritisch gegentber. Generell hatte er sich mit den Inhalten der Al-
tersvorsorge bisher aber noch nicht aktiv beschaftigt. Er erwartete von seiner Altersvorsorge
eine Rendite von drei bis sechs Prozent und wirde dafur auch ein moderates Verlustrisiko
eingehen. Wertpapiererfahrungen hatte er bislang keine gemacht. Im Rahmen der Beratung
erfragte der Kunde, ob bei Vertragsabschluss automatisch ein Rentenalter festgelegt werden
wuirde. Weiterhin informierte er sich zu Moglichkeiten, falls er seine Beitrdge nicht mehr zahlen
konnte.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 16



6. Methodik

Rollenspiele — Modellfall Altersvorsorge DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel C: Rurup-Rente
Single, ca. 40 Jahre
Selbststandig (seit finf Jahren), keine Kinder
Jahreseinkommen: ca. 50.000 Euro (je nach Auftragslage)
Renteneintrittsalter: 65 Jahre

Das grundsatzliche Anlageziel des Kunden war die Sicherung seiner Altersvorsorge. Da er als
Selbststandiger tber kein fixes Einkommen verflugte, wollte er ein Produkt abschliel3en, das
hinsichtlich der Beitragszahlungen mdglichst flexibel ist. Bislang wurden noch keine weiteren
Altersvorsorgeprodukte abgeschlossen. Er wiinschte sich von seinem Vorsorgeprodukt eine
Rendite von drei bis funf Prozent und war bereit, daflr ein geringes Verlustrisiko einzugehen.
Erfahrungen mit Wertpapieren wurden bislang noch nicht gesammelt. Der Selbststandige er-
fragte, was mit dem angesparten Kapital passieren wirde, wenn er wahrend der Ansparphase
bzw. Auszahlungsphase versterben sollte. Auch wollte er wissen, ob es sinnvoll sei, die Ver-
sicherung zu kiindigen, wenn er die Beitrage nicht mehr zahlen kénne.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 17



6. Methodik

Rollenspiele — Modellfall Risikovorsorge DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel D1: Berufsunfahigkeitsversicherung (ledig)
Single, 20 bis Ende 30 Jahre
Kaufméannischer Angestellter, keine Kinder
Monatseinkommen: 2.500 Euro brutto/ca. 1.600 Euro netto
Renteneintrittsalter: 67 Jahre
Keine Vorerkrankungen, Nichtraucher, keine Extremsportarten, Beitragsdynamik moglich

Das Ziel der Beratung war es, sich privat gegen eine Berufsunfahigkeit abzusichern, um auch
im Fall der Falle den gewohnten Lebensstandard beibehalten zu kénnen. Dafir wollte der
Interessent sich ein unverbindliches Angebot erstellen lassen. Seine Vorkenntnisse zum The-
ma Berufsunfahigkeitsversicherung waren bislang noch vergleichsweise gering. Hinsichtlich
der Versicherungssumme hatte er noch keine genauen Vorstellungen, hatte jedoch gehort,
dass ca. 75 Prozent des Nettogehaltes abgesichert werden sollten. Die Berufsunfahigkeits-
versicherung sollte bis zum Rentenbeginn laufen. Wahrend der Beratung liel sich der Kunde
die Begriffe abstrakte sowie konkrete Verweisung erklaren und erfragte, welcher Beruf bei
einem Jobwechsel versichert ware.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 18



6. Methodik

Rollenspiele — Modellfall Risikovorsorge DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel D2: Berufsunfahigkeitsversicherung (verheiratet)
Verheiratet, 20 bis Ende 30 Jahre
Kaufméannischer Angestellter, keine Kinder (aber in Planung)

Monatseinkommen: 3.000 Euro brutto/ca. 1.850 Euro netto
Monatseinkommen Ehepartner: 2.700 Euro brutto/ca. 1.700 Euro netto

Renteneintrittsalter: 67 Jahre
Keine Vorerkrankungen, Nichtraucher, keine Extremsportarten, Beitragsdynamik moglich

Der Interessent wollte den Verlust, den eine Berufsunfahigkeit mit sich bringen kann, durch
eine entsprechende Versicherung ausgleichen. Die Berufsunfahigkeitsversicherung sollte bis
zum 67. Lebensjahr laufen. Er wusste nicht, wie hoch die Versicherungssumme sein sollte,
hatte aber gehort, dass man mindestens 75 Prozent des Gehalts absichern sollte. Er hatte
sich mit den Inhalten der Berufsunfahigkeitsversicherung bislang nur wenig beschaftigt. Ferner
war er am Ausschluss der abstrakten Verweisung interessiert. Der Kunde informierte sich
aulRerdem uber die Sinnhaftigkeit einer Berufsunfahigkeit flr einen Blroangestellten und zum
Unterschied zu einer Erwerbsunfahigkeitsversicherung.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 19



6. Methodik

Rollenspiele — Modellfall Risikovorsorge DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel E: Unfall- und Risikolebensversicherung
Verheiratet, 30 bis 50 Jahre
Kaufmannischer Angestellter, 1 Kind (6 Jahre; schulpflichtig)

Monatseinkommen: 3.500 Euro brutto/ca. 2.100 Euro netto
Monatseinkommen Ehepartner: 3.000 Euro brutto/ca. 1.850 Euro netto

Keine Vorerkrankungen, Nichtraucher, keine Extremsportarten, keine Haustiere

Der Kunde plante innerhalb des nachsten Jahres den Erwerb einer Immobilie, daher wollte er
sich und seine Familie mit einer Unfall- sowie einer Risikolebensversicherung absichern.

Die Invaliditatsleistung sollte finf Jahresbruttogehalter betragen. Gewiinscht war fir die Unfall-
versicherungen eine Laufzeit bis zum Renteneintritt. Die Risikolebensversicherung sollte zu-
nachst fur die Absicherung des Kindes angeboten werden und dementsprechend bis zu
dessen 25. Lebensjahr laufen. Der Partner war bereits abgesichert. Der Interessent erkundigte
sich auch nach Féllen, in denen eine Risikolebensversicherung nicht zahlt und tber die Art und
Weise der Ermittlung des Invaliditatsgrades bei der Unfallversicherung.
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6. Methodik

Rollenspiele — Modellfall Sachversicherungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel F1: Privathaftpflicht- und Hausratversicherung
Verheiratet, Anfang 20 bis 35 Jahre
Kaufméannischer Angestellter, 1 Kind (3 Jahre; ganztags in der Kindertagesstatte)

Monatseinkommen: 2.500 Euro brutto/ca. 1.700 Euro netto
Monatseinkommen Ehepartner: 3.000 Euro brutto/ca. 1.850 Euro netto

Keine Extremsportarten, keine Selbstbeteiligung, Absicherung bei Schllsselverlust
gewdtnscht, keine Haustiere

Der Interessent gab an, vor kurzem umgezogen und nun auf der Suche nach einer Privathaft-
pflicht- sowie einer Hausratversicherung zu sein. Er wollte sich ein unverbindliches Angebot
erstellen lassen, hatte sich aber mit den Inhalten der Versicherung bislang noch nicht aktiv
beschaftigt. Er hatte gehort, dass die Versicherungssumme mindestens 3 Millionen betragen
sollte, wurde hierbei aber den Empfehlungen des Beraters folgen. Zudem sollten Ehepartner/in
und das Kind mitversichert werden. Der Kunde interessierte sich fir Rabattmoglichkeiten bei
einer jahrlichen Zahlungsweise des Versicherungsbeitrags. Schaden, welche nicht von der
Haftpflichtversicherung Gbernommen werden, und die Absicherung von Wertsachen standen
aufRerdem im Fokus der Beratung.
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6. Methodik

Rollenspiele — Modellfall Sachversicherungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel F2: Privathaftpflicht- und Hausratversicherung
Verheiratet, Anfang 35 bis 60 Jahre
Kaufmannischer Angestellter, 1 Kind (6 Jahre; schulpflichtig)

Monatseinkommen: 3.500 Euro brutto/ca. 2.100 Euro netto
Monatseinkommen Ehepartner: 3.000 Euro brutto/ca. 1.850 Euro netto

Keine Extremsportarten, keine Selbstbeteiligung, Absicherung bei Schllsselverlust
gewdtnscht, keine Haustiere

Der Kunde hatte sich bei seinem Umzug viele M6bel und Einrichtungsgegenstande neu ange-
schafft und wollte deswegen nun auch eine Hausrat- sowie eine Privathaftpflichtversicherung
abschlief3en. Die Hausratversicherung sollte eine Grundsicherung umfassen. Ehepartner/in
und Kind des Kunden sollten beide mitversichert werden. Der Kunde ging davon aus, dass die
Versicherungssumme mindestens drei Millionen Euro betragen musse und wollte sich dies-
bezlglich eine Empfehlung vom Berater geben lassen. Er erkundigte sich zudem nach Rabatt-
maoglichkeiten bei einer jahrlichen Zahlungsweise des Versicherungsbeitrags. Des Weiteren in-
teressierte er sich fur Diebstahlfalle, welche von der Versicherung nicht ibernommen werden,
sowie ob eine Haftpflichtversicherung auch im Ausland gelte.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Beratungskompetenz 20,0%
Richtigkeit der Aussagen 4,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 3,0%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 3,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 2,0%
Glaubwirdigkeit des Mitarbeiters 3,0%
Kenntnis und Darstellung der Kostenstruktur 2,0%
Technologiekompetenz 1,0%
Lésungsqualitat 35,0%
Gezielte Bedarfsanalyse: Anliegen 9,0%
Gezielte Bedarfsanalyse: Finanzielle Situation 8,0%
Gezielte Bedarfsanalyse: Lebenssituation 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 2,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 2,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 2,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 1,0%
Einfache Lésung des Anliegens 1,0%
Bewertung des Ldsungsvorschlages 3,0%
Abschlussbereitschaft 2,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratung vor Ort (Fortsetzung) -

Kommunikationsqualitat 20,0%
Positive Gesprachseréffnung 1,0%
Personliche Vorstellung des Beraters 1,0%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfiuhrung 2,0%
Interaktionsqualitét 2,0%
Blickkontakt 1,0%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Der Berater nahm sich gentigend Zeit 2,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,0%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,0%
Wartezeiten und Erreichbarkeiten 10,0%
Zustande gekommene Beratungen im Erstkontakt 3,0%
Anteil der Beratungen, die innerhalb 5 Minuten begannen 2,0%
Wartezeit bis zur Beratung 4,0%
Gesprachsunterbrechungen 1,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

e

Qualitat des Umfelds 10,0%

Gestaltung der Raumlichkeiten 1,0%

Raumatmosphare 1,0%

Sauberkeit der Raumlichkeiten 1,0%

Erscheinungsbild der Berater 1,0%

Barrierefreies Umfeld 1,0%

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%

Sitzmdglichkeiten 1,0%

Diskrete Beratungsatmosphére 2,0%

Getrankeangebot 1,0%

Beratungserlebnis 5,0%

Authentischer Berater 1,0%

Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 2,0%

Mehrwert der Beratung 1,0%

Erinnerungswert 1,0%
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Anhang

A. Tester-Erlebnisse
Positiv
Negativ

B. Stadteverzeichnis

C. Allgemeine Methodik (Servicetests)
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B. Stadteverzeichnis

Augsburg

Berlin

Dortmund
Dresden
Dusseldorf

Erfurt

Esslingen am Neckar
Frankfurt am Main
Fulda

Farth
Gelsenkirchen

Giel3en

GOppingen
Hamburg
Hannover
Hoyerswerda
Kiel

Kdln
Leipzig
Lorrach
Libeck
Meil3en
Munchen

Nurnberg
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Offenbach
Osnabrtck
Passau
Pohlheim
Puchheim
Quickborn
Rostock
SOmmerda
Stuttgart
Verden (Aller)
Wesel

Wirzburg
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C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kunden relevanten Kon-
taktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetpra-
senz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festgelegten und stan-
dardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chat-
Gesprache auf Basis streng definierter, branchentbergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Internetanalyse: Qualitditsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester
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C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Inhalts- Versand—
Angebot analyse gualitat
( 1| Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. ’ . ’
und Zugriff Zustellungs-
P < i -
Lésungsqualitat a;itgnlgi]o;r;a qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
N J| betrachtung || bedingungen
e N ; ek
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)ipglt(i’on at?eurc;tht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ AN Y,

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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