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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum
Studienkonzept

Analysebereiche
Serviceanalyse

Preisanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv

5 Vergleichsportale fr Kfz-Versicherungen

September 2020 bis Januar 2021

Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth

(OTH Regensburg)

Service, Preise

Mystery-Tests, insgesamt 145 Servicekontakte (31* je Anbieter)
55 Analysen des Online-Service:

5 Analysen der Internetauftritte inklusive der Aspekte
Transparenz und Sicherheit (1 je Anbieter)

50 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

40* Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)
50 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)

Analyse der glnstigsten Angebote anhand von insgesamt zwolf
definierten Profilen mit vier Automobilklassen und drei Nutzertypen
(Erhebungsstichtage: 12. bis 14. Oktober 2020).

Autoversicherung.de bot im Testzeitraum keinen telefonischen Service an und konnte daher in diesem Servicebereich nicht getestet werden.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Preisanalyse
Durchschnitt
Online- Telefonischer Service Gunstigster der drei
Service Service per E-Mail Tarif gunstigsten
Tarife
60% 20% 20% 50% 50%
40% 60%

Gesamtergebnis Vergleichsportale Kfz-Versicherungen 2021
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Vergleichsportale Kfz-Versicherungen

Rang  Unternehmen
1 Verivox
2 Check24
3 Autoversicherung.de
4 Geld.de
5 Optimal-absichern.de

Branche (Mittelwert)

Punkte*

87,4
83,2
63,7
62,9
57,8
71,0

Qualitatsurteil
sehr gut
sehr gut

befriedigend

befriedigend
ausreichend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

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.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Vergleichsportale Kfz-Versicherungen Serviceanalyse Preisanalyse
100% 40% 60%

Rang  Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Verivox 87,4 2 68,5 1 100,0
2 Check24 83,2 1 71,2 2 91,2
3 Autoversicherung.de 63,7 5 53,5 3 70,4
4 Geld.de 62,9 4 59,2 4 65,4
5 Optimal-absichern.de 57,8 3 62,5 5 54,6

Branche (Mittelwert) 71,0 63,0 76,3

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.
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4. Die besten Unternehmen

Gesamtergebnis

1. Platz

Verivox

2. Platz

Check24

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Autoversicherung.de

Serviceanalyse
Online-Service
Telefonischer Service

Service per E-Mail

Preisanalyse
Gunstigster Tarif

Durchschnitt der 3 giinstigsten Tarife

Check24

Verivox

Optimal-absichern.de

Autoversicherung.de

Verivox

Verivox

Verivox
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Verivox

Check24

Geld.de

Check24

Check24

Check24

Check24

Optimal-absichern.de

Geld.de

Check24

Optimal-absichern.de

Autoversicherung.de

Autoversicherung.de

Geld.de



7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Jahr 2020 wurde in Deutschland ein neuer Rekord beim Bestand an Personenkraftwagen
mit rund 48 Millionen erreicht.* Um in Deutschland ein Fahrzeug fur den StralRenverkehr
zulassen zu konnen, ist der Abschluss und die Aufrechterhaltung einer Kfz-Haftpflichtver-
sicherung Pflicht. Mit der steigenden Anzahl an PKW geht auch ein hoherer Bestand an
Vertragen in der Kfz-Versicherung einher. 32 Prozent der Deutschen haben schon einmal eine
Kfz-Versicherung online abgeschlossen.**

Allerdings ist es fur Verbraucher schwierig, im Tarifdickicht die beste Police zu finden. Hilfe
versprechen Vergleichsportale im Internet, die Angebote verschiedener Kfz-Versicherungen
gegenuberstellen. Vergleichsseiten im Internet waren in 2019 die wichtigsten Anstol3geber fir
Wechselwillige in der Kfz-Versicherung: 23 Prozent der Befragten sind durch Vergleichsseiten
angeregt worden, sich mit einem Versicherungswechsel auseinanderzusetzen.**

Doch wie gut sind die Portale wiederum selbst im Vergleich? Um aus Kundensicht festzustel-
len, welches Online-Portal nicht nur den nutzerfreundlichsten Online-Service und den besten
Service am Telefon sowie per E-Mail hat, sondern auch die attraktivsten Tarife anbietet, fuhrte
das Deutsche Institut flr Service-Qualitat eine umfangreiche Analyse der bedeutendsten
Vergleichsportale fur Kfz-Versicherungen durch.

Vgl. KBA (2020): Bestand an Kraftfahrzeugen und Kraftfahrzeuganhangern am 1. Januar 2020 nach Bundesléndern und Fahrzeugklassen absolut. Online unter:
https://www.kba.de/DE/Statistik/Fahrzeuge/Bestand/FahrzeugklassenAufbauarten/fz_b_fzkl_aufb_archiv/2020/2020_b_fzkl_eckdaten_pkw_dusl.htm|?nn=2601598
(Abrufdatum: 07.12.2020).

Vgl. Bitkom (2020): Welche Versicherung haben Sie schon einmal online abgeschlossen?. Online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1125445/umfrage/online-abschluss-von-versicherungen/ (Abrufdatum: 07.12.2020).
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7. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Die Untersuchung umfasste Online-Portale, die einen eigenen Tarifvergleich fur Kfz-Versicher-
ungen in Deutschland anbieten. Grundvoraussetzung fir die Berticksichtigung eines Anbieters
in dieser Studie war sowohl ein kostenloser Tarifvergleich verschiedener Kfz-Versicherungen
als auch die Moglichkeit, online eine Kfz-Versicherung abzuschliel3en.

Versicherungsapps wie getsafe, bei denen ein Vergleich zwar méglich ist, die in erster Linie
aber daflir da sind, alle personlichen Versicherungspolicen gesammelt einsehen und verwalten
zu kdnnen, wurden in dieser Studie ebenso nicht berlcksichtigt wie eigene Tarifvergleiche von
Kfz-Versicherern, beispielsweise HUK24.

Das Untersuchungssample setzte sich aus folgenden fiinf Anbietern zusammen (in alpha-
betischer Reihenfolge):

Autoversicherung.de Optimal-absichern.de
Check24 Verivox
Geld.de

Genutzte Suchbegriffe dabei waren etwa: Immobilienverrentung, Leibrente, Teilverkauf Haus oder Teilrente Haus
Vgl. online unter: https://www.test.de/Immobilienrente-Haus-verkaufen-und-trotzdem-weiter-drin-wohnen-1814463-0/; oder: https://www.finanztip.de/baufinanzierung/umkehrhypo-
thek/; oder: https://www.pflegehilfe.org/immobilienverrentung

© 2021 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 11



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests verwendeten die geschulten Testkunden fir die Anfragen per Telefon
und E-Mail Rollenspiele mit themenspezifischen Fragestellungen zu Kfz-Versicherungen. Die
Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum Einsatz. Die
Anfragen per Telefon und E-Mail wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten unter
anderem folgende Themen zum Inhalt:

Allgemeine Tipps zur Kfz-Versicherung

Beitragszusammensetzung

Kfz-Schutzbrief

Unterscheidung von Direkt- und Filialversicherern

Leistungsmerkmale von Voll- und Teilkasko

Einstufung und Ubertragung der Schadensfreiheitsklasse

Tipps fur Fahranfanger bezuglich der Vermeidung einer sehr hohen Versicherungspramie
Haftungsausschluss, Sonderktindigungs- und Widerrufsrecht bei Kfz-Versicherungen

Wechsel des Versicherers

© 2021 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 12



/. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetanalyse
Nutzerbetrachtung
Transparenz und Sicherheit

*

Internetanalyse

Spezielle Informationen und Funktionen

Treffer sind direkt nach Preis sortiert*/Korrektheit der Rangfolge
Moglichkeit des Tarif-/Leistungsvergleichs

Anpassung der Ergebnisse durch weitere Suchoptionen und -filter
Antragsstellung online mdglich

Speicherung der Ergebnisse/Berechnung

Nachtragliche Anderung der Eingabedaten mdglich
Angebotserstellung per E-Mail/Post

Versicherer bei jedem angebotenen Tarif angegeben

Nicht gelistete Versicherer angegeben (beispielhaft)

Angaben zur Anzahl der ermittelten Tarife

News/Aktuelle Informationen zu Kfz-Versicherungen
Personlicher Nutzerbereich

Der erste Suchtreffer entspricht dem preisgulinstigsten Angebot.

3,0%
3,0%
3,0%
2,5%
2,5%
2,5%
2,0%
2,0%
2,0%
1,5%
2,0%
1,5%

© 2021 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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FUR SERVICE-QUALITAT *
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)

Hilfetexte zu einzelnen Eingabefeldern

Kundenbewertungen der Tarife

Hilfen zur Kiindigung des alten Vertrags (Erinnerungsfunktion, Musterbrief)
Bewertung der Tarife durch das Portal

Verfligbarkeit von Apps

Anzahl Klicks bis zum Tarifrechner

Anzahl Klicks bis zu den Angaben des Angebotsumfangs (Liste/Anzahl von
Versichern)

Anzahl Klicks bis Ratgeber/FAQ speziell zum Thema Kfz-Versicherungen

© 2021 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I R
Allgemeine Informationen 30,0%
AGB/Rechtliches 4,0%
FAQ/Hilfebereich 3,5%
Glossar 2,5%
Suchfunktion 2,5%
Sitemap/Seitenbeschreibung 2,5%
Newsletter 2,5%
Mobiloptimierte Website 2,5%
Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen 5,0%
Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich 5,0%
Kontaktinformationen 20,0%
Telefonnummer (aul3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit 1,5%
Call-Back-Service 2,0%
E-Mail-Adresse (aul3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Allgemeines Kontaktformular 1,5%
Postanschrift (auerhalb des Impressums/der AGB) 2,0%
Explizite Kritik-Mdglichkeit 3,0%
Social-Media-Auftritt (Facebook, Twitter, Forum etc.) 1,0%
Direct-Messaging (Chat, Skype, WhatsApp) 1,0%
Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer 2,5%
Anzahl Klicks bis zur E-Mail Adresse/zum Kontaktformular 2,5%

© 2021 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 15



/. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Nutzerbetrachtung Internetauftritt 100,0%

Bedienungsfreundlichkeit 50,0%
Einfache und intuitive Navigation 16,7%*
Ubersichtlichkeit des Internetauftritts 16,7%*
Optisch ansprechender Gesamteindruck 16,7%*
Inhalte 50,0%
Strukturierung der Inhalte 16,7%*
Verstandlichkeit der Inhalte 16,7%*
Umfang der Inhalte 16,7%*
* Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

© 2021 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Transparenz 55,0%
Informationen zum Abschlussprozess (Anleitung, FAQ-Bereich etc.) 4,5%
Hinweis auf Widerruf
Allgemein auf der Website (auRerhalb der AGB) 6,0%
Vor Abschluss des Vertrags 6,0%
Fortschrittsanzeige im Abschlussprozess 4,5%
Hinweis auf Rechtliches (AKB*) des Versicherers im Abschlussprozess 7,0%
Aktive Zustimmung zu den AKB des Versicherers im Abschlussprozess 10,0%
Hinweis auf Datenschutzerklarung im Abschlussprozess 7,0%
Aktive Zustimmung zur Datenschutzerklarung des Versicherers im o
Abschlussprozess 10,0%
Sicherheit 45,0%
Sichtbare SSL-Verschlusselung des gesamten Vergleichs- und
Abschlussprozesses (ab erster Eingabe personlicher Daten wie Name, 10,0%
Adresse, etc.)
Sichtbare SSL-Verschlusselung des letzten Schritts vor dem Abschluss des 10.0%
Vertrags ’
Sichtbare SSL-Verschliisselung beim Kunden-Log-in 17,5%
Unverbindliche Vergleichsmoglichkeit (ohne Registrierung/Angabe 7.5%

personlicher Daten)

* Allgemeine Bedingung fir die Kfz-Versicherung.

© 2021 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 17



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstédndigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Loésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache Lésung des Anliegens 4,0%
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstdndige Meldeformel 1,5%
Positive Gespréachseroffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gespréchsfuhrung 2,5%
Interaktionsqualitat 2,5%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,5%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,5%

© 2021 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 18



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Telefonischer Service (Fortsetzung) _

Wartezeiten und Erreichbarkeit

Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt
Durchschnittliche Wartezeit

Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden
Wochentliche Erreichbarkeit

Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphéare/Wonhlfuhlfaktor

Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert

© 2021 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

7,0%
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2,0%
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20,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstédndigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,5%
Souveranitat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Loésungsqualitat 20,0%
Bedarfsgerechte Antworten 6,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Konsistente Darstellung 1,0%
Relation Antwortumfang und -ergebnis 4,0%
Einfache L&sung des Anliegens 5,0%

© 2021 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 20



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e N R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Eindeutige Absenderkennung 1,0%
Betreffzeile entspricht Ursprungsanfrage 1,0%
Anfragetext in Antwort enthalten 1,5%
Positiver Einstieg 1,0%
Anrede mit Namen 2,0%
Dank fur die Kontaktaufnahme 2,0%
Freundlichkeit der Antwort 3,0%
Optische Gestaltung 2,0%
Positive Formulierungen 2,0%
Aktives Gesprachsangebot 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Nennung wichtiger Kontaktdaten 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zusendung einer Empfangsbestatigung 3,0%
Eingegangene Antwort 7,0%
Dauer bis zum Erhalt der Antwort 7,0%
Zusendung einer Antwort in 24 Stunden 3,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Mehrwert der Antwort 1,5%
Erinnerungswert 3,5%

© 2021 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 21



/. Methodik
Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Autoversicherung.de www.autoversicherung.de

Check24 www.check24.de 089 24241212

Geld.de www.geld.de 0611 90005900
Optimal-absichern.de www.optimal-absichern.de 0412 65329890 / 0800 5271000
Verivox www.verivox.de 0800 2892894

Testzeitraum 7. Oktober - 7. November 2020 6. Oktober -

2. November 2020

© 2021 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

kontakt@autoversicherung.de

auto@check24.de / kfz-serviceteam@check24.de
info@geld.de

hilfe@optimal-absichern.de / Kontaktformular

service@verivox.de / Kontaktformular

5. Oktober - 13. November 2020
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7. Methodik

Preisanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen der Preisanalyse wurden die von den Portalen ermittelten und angezeigten
Versicherungstarife flr vorab definierte Testprofile vergleichend bewertet. Als Grundlage
dienten vier verschiedene Automodelle und drei konkrete Kundenprofile (Nutzertypen), die
jeweils miteinander kombiniert wurden und somit zwolf Testprofile ergaben. Die Abfragen
erfolgten vom 12. bis 14. Oktober 2020. Die Erhebung verlief fir jedes Testprofil bei allen
Vergleichsportalen parallel am selben Tag und innerhalb eines kurzen Zeitraums. In die
Analyse floss zum einen der glinstigste angezeigte Preis und zum anderen der Durchschnitt
der drei preislich attraktivsten Tarife jeder Abfrage ein. Spezielle Telematik-Tarife wurden
hierbei nicht bericksichtigt.

Die Bewertung erfolgte in Abhangigkeit vom jeweils ginstigsten Tarif (Kosten pro Jahr)
beziehungsweise vom Durchschnittswert der drei gtinstigsten Tarife. Das Vergleichsportal mit
dem jeweils besten Wert erhielt 100 Punkte. Anbieter, deren (Durchschnitts-)Preise mindes-
tens 30 Prozent hoher lagen, erhielten O Punkte. Die weiteren Preise wurden relativ zu den
definierten Extrempunkten bewertet.

© 2021 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 23



7. Methodik

Preisanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Als Versicherungsschutz wurde bei allen Abfragen eine Haftpflicht- plus Vollkaskoversiche-
rung mit einer Selbstbeteiligung von 300 Euro fir die Voll- und 150 Euro flr die Teilkasko
zugrunde gelegt. Der Versicherungsnehmer hatte die bestehende Versicherung zur nachsten
Hauptfalligkeit geklndigt. Der Wechsel sollte zum 1. Januar 2021 stattfinden und die Zahlung
der Versicherungspramie jahrlich erfolgen.

Stellvertretend fur die wichtigsten Automobilklassen lagen den Testprofilen folgende vier
Automodelle zugrunde:

VW Polo (Kleinwagen)
Opel Astra (Kompaktklasse)
Mercedes C-Klasse (Mittelklasse)

BMW 530i (Obere Mittelklasse)
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7. Methodik

Preisanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

FUr jedes der vier definierten Fahrzeuge wurden bei allen Vergleichsportalen Abfragen
durchgefihrt, die mit jedem der folgenden Nutzertypen kombiniert wurden (weitere
Informationen siehe Anhang S. 47):

Nutzertyp A: Single, 25 Jahre, weiblich, jahrliche Fahrleistung: 8.000 km,
Fahrzeugnutzung: privat inkl. Arbeitsweg, aktuelle Schadenfreiheitsklasse: 6, Wohnort:
Grol3stadt, hohe Regionalklasseneinstufung, Mietwohnung

Nutzertyp B: Paar (verheiratet): Mann: 65 Jahre (Rentner, Hauptnutzer des Fahrzeugs),
Frau: 61 Jahre, jahrliche Fahrleistung: 19.000 km, Fahrzeugnutzung: privat, aktuelle
Schadenfreiheitsklasse: 23, Wohnort: Kleinstadt, mittlere Regionalklasseneinstufung,
Eigentumswohnung

Nutzertyp C: Familie, Mann: 53 Jahre (Hauptnutzer des Fahrzeugs), Frau: 49 Jahre,
Sohn: 18 Jahre, jahrliche Fahrleistung: 40.000 km, Fahrzeugnutzung: privat inkl.
Arbeitsweg, aktuelle Schadenfreiheitsklasse:12, Wohnort: l&ndlich, niedrige
Regionalklasseneinstufung Einfamilienhaus
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7. Methodik

Preisanalyse — Untersuchungskriterien

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Glnstigster Tarif* 50,0%
VW Polo (Kleinwagen) 12,5%
Opel Astra (Kompaktklasse) 12,5%
Mercedes C-Klasse (Mittelklasse) 12,5%
BMW 530i (Obere Mittelklasse) 12,5%
Durchschnitt der 3 glinstigsten Tarife** 50,0%
VW Polo (Kleinwagen) 12,5%
Opel Astra (Kompaktklasse) 12,5%
Mercedes C-Klasse (Mittelklasse) 12,5%
BMW 530i (Obere Mittelklasse) 12,5%
* Fir jedes dieser Automodelle wurden bei allen Vergleichsportalen Abfragen durchgefiihrt, die mit jedem der drei Nutzertypen kombiniert wurden. Die Bewertung erfolgte in
Abhangigkeit vom jeweils giinstigsten Tarif.
ke Fir jedes dieser Automodelle wurden bei allen Vergleichsportalen Abfragen durchgefihrt, die mit jedem der drei Nutzertypen kombiniert wurden. Die Bewertung erfolgte in

Abhangigkeit vom Durchschnittswert der drei glinstigsten Tarife.
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F. Testprofile der Preisanalyse
Nutzertypenmerkmale

*k

*kk

Merkmale

Kennzeichen

Fahrzeughalter

Nutzung

Jahrliche Fahrleistung

Halter / Hauptnutzer des Fahrzeugs
Weiterer regelméaRiger Fahrzeugnutzer
Geschlecht

Geburtsdatum

Fuhrerschein erworben
Familienstand

Beruflicher Status

Punkte in Flensburg
Versicherungsschutz

SB Vollkasko

SB Teilkasko

SF-Klasse (Haftpflicht, Vollkasko) aktuell
SF-Klasse (Haftpflicht, Vollkasko) 2019
Stellplatz

Freie Werkstattwahl**

Zahlweise

Nutzertypmerkmale (Auszug)*

Single
B
Versicherungsnehmer
nur privat inkl. Arbeitsweg
8.000 km
Versicherungsnehmer
nein
weiblich
10.09.1995
15.10.2013 (in Deutschland)
ledig
Angestellte ohne AuRendienst
(kein offentlicher Dienst)
nein
Haftpflicht + Vollkasko
300 Euro
150 Euro
SF 6
SF7

StralBe (6ffentlich) bzw. im Freien

ja
jahrlich (per Lastschrift)

Paar
MG
Versicherungsnehmer
nur privat
19.000 km
Versicherungsnehmer
ja, Ehefrau
mé&nnlich
02.03.1955
04.07.1974 (in Deutschland)
verheiratet

Rentner

nein
Haftpflicht + Vollkasko
300 Euro
150 Euro
SF 23
SF 24

Carport auf eigenem Grundstuick

nein***
jahrlich (per Lastschrift)

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Familie
Gz
Versicherungsnehmer
nur privat inkl. Arbeitsweg
40.000 km
Versicherungsnehmer
ja, Ehefrau und Sohn
mannlich
03.05.1967
06.10.1986 (in Deutschland)
verheiratet
Arbeiter/Facharbeiter
(kein offentlicher Dienst)
nein
Haftpflicht + Vollkasko
300 Euro
150 Euro
SF 12
SF 13

Carport auf eigenem Grundstiick

ja
jahrlich (per Lastschrift)

Die personlichen Daten beziehen sich auf den Versicherungsnehmer. Beispielhaft weitere Merkmale: Die bestehende Versicherung wurde durch den Versicherungsnehmer zur
nachsten Hauptfalligkeit gekiindigt, der Wechsel sollte zum 1.1.2021 stattfinden. Ein weiterer Pkw war nicht vorhanden. Der Versicherungsnehmer war kein Mitglied in einem
pramienrelevanten Verein (Ausnahme Nutzertyp "Paar": Versicherungsnehmer war ADAC-Mitglied) und besal’ weder eine Bahncard noch eine Jahreskarte fir den 6ffentlichen

Nahverkehr.

Keine Unterscheidung zwischen mit und ohne Ausnahmen, zum Beispiel bei Glasschaden.

Falls Tarife mit freier Werkstattwahl gunstiger waren, als Versicherungstarife mit Werkstattbindung, wurde der Tarif mit der htheren Leistung zugrunde gelegt.
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F. Testprofile der Preisanalyse

Fahrzeugmerkmale

Fahrzeugmerkmale

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Merkmal Fahrzeug 1: VW Polo
Herstellernummer 0603
Typschlisselnummer BRF
Modell VW Polo V 1.0 TSI
KW/PS 95 PS (70 kW)
Erstzulassung 04.05.2016
Zulassung auf Halter/VN** 04.05.2016
Versicherungsbeginn 01.01.2021
Kraftstoff Benziner
Wegfahrsperre ja

ESP ja
Unfalldatenschreiber nein
Neuwert 17.000
Zeitwert 8.200 €
Sonderausstattungen nein
Aktueller km-Stand 28.000

* Versicherungsnehmer
ki Gleichzeitig auch Datum des Fahrzeugkaufs

Fahrzeug 2: Opel Astra

0035
BFM
Opel Astra-K 1.4
150 PS (110 kw)
25.01.2017
11.07.2017
01.01.2021
Benziner
ja
ja
nein
23.000
11.400 €
nein
43.000
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ahrzeug 3: Mercedes C-Klas:

1313
EXE

Fahrzeug 4: BMW 530i
0005
BGF

Mercedes-Benz C 200 Coupe BMW 530 i Touring X-Drive

184 PS (135 kW)
18.09.2018
10.12.2018
01.01.2021

Benziner
ja
ja
nein
47.000 €
26.000 €
nein
55.000

245 PS (180 kW)
16.06.2017
20.02.2018
01.01.2021

Benziner
ja
ja
nein
65.000 €
31.200 €
nein
37.000
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G. 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 fir Kunden relevanten Kontakt-
kanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetprasenz
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

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester
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G. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

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