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1. Zahlen und Fakten zur Studie
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Auftraggeber Nachrichtensender ntv

Studienumfang 77 Versicherer; in der Einzelauswertung: 33 Versicherer, die mindestens
100 Kundenmeinungen erreichten

Studienzeitraum April bis August 2024
Befragungszeit 20. Mai bis 4. August 2024

Befragte Personen; 18 Jahre und alter, Privatkunden eines Versicherers
Teilnehmerzahl n=>5.262*
Kriterien Service, Preis-Leistungs-Verhaltnis, Qualitat der Produkte,

Transparenz/Verstandlichkeit, Argernisse und Weiterempfehlung

Erhebung Kundenbefragung Uber ein Online-Access-Panel, 6ffentliche Online-
Kundenbefragung auf den Internetseiten von ntv und DISQ);
standardisierter Fragebogen zur Kundenzufriedenheit

Von der Teilnahme ausgeschlossen waren Personen, die fur Versicherungsunternehmen tatig sind sowie deren Angehdérige. Eine Teilnahme war nur ein Mal mdoglich.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

Service

25%

Preis-Leistungs-
Verhaltnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Qualitat der
Produkte

20%

20%

Gesamturteil* Kundenzufriedenheit Versicherer des Jahres 2024

15%

Transparenz/
Verstandlichkeit

10%

10%

Argernisse

Weiter-
empfehlung

In die Festlegung der Gewichtungen flossen die Ergebnisse einer linearen Regression sowie die Relevanz der einzelnen Kriterien aus Sicht der Kundinnen und Kunden ein.
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3. Die besten Unternehmen

*

*%

Gesamturteil Kundenzufriedenheit

Urteil Kundenzufriedenheit
Direktversicherer

Service
Preis-Leistungs-Verhaltnis
Quialitat der Produkte
Transparenz/Verstandlichkeit
Argernisse

Weiterempfehlung

Allgemeine Haftpflichtversicherung

Rechtsschutzversicherung

Krankenversicherung*

Berufsunféhigkeits- und Unfallversicherung

Haus und Wohnung**

Munchener Verein

Hannoversche

Minchener Verein

Verti

Munchener Verein

Minchener Verein

Adam Riese

Minchener Verein

Hanse-Merkur

WGV Versicherungen

Minchener Verein

DEVK

HUK24

2. Platz

Hannoversche

HUK24

Hannoversche
Munchener Verein
HUK?24
Hanse-Merkur
Munchener Verein

DEVK

Alte Leipziger
LVM

Barmenia

WGV Versicherungen

Axa

Die Versicherungssparte ,Krankenversicherung” setzt sich zusammen aus den Produkten Kranken- und Pflegeversicherung.

Die Versicherungssparte ,Haus und Wohnung* setzt sich zusammen aus den Produkten Wohngebaude- und Hausrat-Versicherung.
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3. Platz

Verti

HUK24
HUK24
Verti
HUK24
Barmenia

WGV Versicherungen

Munchener Verein
DEVK
DKV
Alte Leipziger

DEVK



4. Gesamturtell Kundenzufriedenheit

*

Rang

© 0o ~NOO U WNPRP

S R A =
No Ul WN RO

Gesamturteil

Kundenzufriedenheit

Unternehmen
Minchener Verein
Hannoversche
HUK?24

Verti

DEVK
CosmosDirekt
Hanse-Merkur
LVM

SDK

Adam Riese
Wirttembergische
WGV Versicherungen
Alte Leipziger
Barmenia

ADAC

Axa

Nurnberger

Punkte*
83,5
76,7
75,6
75,4
75,2
74,6
74,5
74,2
73,4
73,3
72,8
72,7
72,7
72,6
72,4
72,0
71,7

Qualitatsurteil
sehr gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut

Rang
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamturteil
Kundenzufriedenheit

Unternehmen Punkte*
Zurich 71,5
Sparkassen Direktversicherung 71,3
DKV 70,9
Allianz Direct 70,6
Ergo 70,5
Continentale 69,7
Gothaer 69,7
VHV 69,6
Generali 69,2
SV Sparkassenversicherungen 68,8
Signal Iduna 68,8
HUK-Coburg 68,4
R+V 66,3
Allianz 65,5
VPV Versicherungen 60,8
Debeka 60,5
Gesamt 71,0

Qualitatsurteil

gut

gut

gut

gut

gut
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend

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. Durch Auf- und Abrundungen kdénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht. Der Wert ,Gesamt” errechnet sich aus dem Mittelwert aller
Stimmen, einschlieBlich der Verbrauchermeinungen fir sonstige Unternehmen, die aufgrund einer zu geringen Anzahl an Stimmen nicht einzeln ausgewiesen werden.
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4. Urtell Kundenzufriedenheit

: i DEUTSCHES INSTITUT
pifektversicherer FUR SERVICE-QUALITAT

Urteil Kundenzufriedenheit

Direktversicherer

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 Hannoversche 76,7 gut
2 HUK24 75,6 gut
3 Verti 75,4 gut
4 CosmosDirekt 74,6 gut
5 Adam Riese 73,3 gut
6 Sparkassen Direktversicherung 71,3 gut
7 Allianz Direct 70,6 gut
Gesamt 73,9

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. Durch Auf- und Abrundungen kdénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht. Der Wert ,Gesamt” errechnet sich aus dem Mittelwert aller
Stimmen, einschlieBlich der Verbrauchermeinungen fir sonstige Unternehmen, die aufgrund einer zu geringen Anzahl an Stimmen nicht einzeln ausgewiesen werden.
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6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
UnterSUChungsumfang FUR SERVICSE-QUSI\LITIIJ\T

In der Auswertung waren folgende 33 Versicherer, die von jeweils mindestens 100 Befragungs-
teilnehmern beurteilt wurden (alphabetische Reihenfolge):

ADAC DKV R+V

Adam Riese Ergo SDK

Allianz Generali Signal Iduna

Allianz Direct Gothaer Sparkassen Direktversicherung
Alte Leipziger Hannoversche SV Sparkassenversicherungen
Axa Hanse-Merkur Verti

Barmenia HUK24 VHV

Continentale HUK-Coburg VPV Versicherungen
CosmosDirekt LVM WGV Versicherungen

Debeka Minchener Verein Wirttembergische

DEVK Nilrnberger Zurich

Weitere Unternehmen, zu denen sich weniger als 100 Befragte a&ul3erten, wurden in der
Kategorie ,Sonstige” zusammengefasst.
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6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fragen Wie zufrieden sind Sie mit ...

dem Service bei xxx*?

(z. B. Beratung und Betreuung in der Filiale, am Telefon, per E-Mail
vor und wahrend der Versicherungszeit; Kompetenz; Freundlichkeit;
Probleml6sung; Erreichbarkeit; Schnelligkeit)

dem Preis-Leistungs-Verhaltnis bei xxx*?

der Qualitat der Produkte bei xxx*?

(z. B. Umfang der Leistungen, Produktspektrum)

der Transparenz/Verstandlichkeit bei xxx*?

(z. B. der Produkte, Informationen, Vertragsunterlagen,

Berechnung Kosten/Pramie)

Antwortoptionen Beurteilung auf einer Skala von ,sehr unzufrieden® (-2) bis ,sehr
zufrieden® (+2) sowie die Antwortmoglichkeit ,keine Angabe“

Fallzahlen** Service: n=>5161
Preis-Leistungs-Verhéltnis: n=>5.238
Qualitat der Produkte: n=>5.212

Transparenz/Verstandlichkeit: n =5.130

xxx steht fur den zu Beginn der Befragung ausgewahlten Versicherer.
Basis: alle Befragten, n = 5.262. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe“.
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6. Methodik

Frage
Antwortoptionen

Fallzahlen

Folgefrage

Antwortoptionen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Haben Sie sich bei xxx* schon einmal Uber etwas geargert?**
Ja/ Nein

Befragungsteilnehmer, die sich schon einmal bei ihrem Versicherer
uber etwas geargert hatten (n = 1.143), konnten anschliel3end den
Grund fur ihr Argernis benennen.

Worlber haben Sie sich geargert?

Neun Antwortoptionen plus Moéglichkeit der Freitexteingabe;
Mehrfachnennung moglich

xxx steht fur den zu Beginn der Befragung ausgewahlten Versicherer.

Basis: alle Befragten, n = 5.262.
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6. Methodik
DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Frage Mit welcher Wahrscheinlichkeit wirden Sie den bewerteten Versicherer
Ihren Verwandten oder Freunden weiterempfehlen?

Erhebung Net Promoter Score: Befragungsteilnehmer bewerten die Wahrschein-
lichkeit der Weiterempfehlung auf einer Skala von 0 (sehr unwahrschein-
lich) bis 10 (sehr wahrscheinlich). Der prozentuale Anteil der Befragten
mit einem Wert von 0 bis 6 (Kritiker) wird von dem prozentualen Anteil
derjenigen mit Werten von 9 und 10 (Promotoren) abgezogen. Somit
ergibt sich ein Wert, der zwischen -100 und +100 liegen kann.

Skala

0 6 ! 8 9 10
I ————
_ J
Kritiker Passiv Promotoren
Zufriedene

NPS = Promotoren (%) — Kritiker (%)

Der Net Promoter Score (NPS) ist eine registrierte Marke von Satmetrix Systems, Inc., Bain & Company und Fred Reicheld.
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6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Vorgehen Fur die Berechnung des Gesamturteils der Kundenzufriedenheit der
jeweiligen Versicherungssparten wurden ebenfalls die Ergebnisse des
Service, des Preis-Leistungs-Verhaltnisses, der Qualitat der Produkte
sowie der Transparenz/Verstandlichkeit mit den angegebenen
Argernissen und dem Net Promotor Score (NPS) verbunden.

Um fur die Zusatzauswertung berlcksichtigt zu werden, mussten fir die
jeweiligen Unternehmen pro Versicherungssparte mindestens 40 Stim-
men vorliegen. Fur jede Produktsparte ergab sich somit eine individuelle
Anzahl bewerteter Versicherer.

Definition Versicherungssparten:
Allgemeine Haftpflichtversicherung
Rechtsschutzversicherung
Krankenversicherung: Kranken- und Pflegeversicherung
Berufsunfahigkeits- und Unfallversicherung
Haus und Wohnung: Wohngeb&ude- und Hausratversicherung
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F. Allgemeine Methodik

Kundenbefragung DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Verfahren: Internetgesttitztes Verfahren des Computer Assisted Web Interviewing (CAWI).
Die Interviewten fiillen die Fragebdgen direkt online aus.

Analyse: In der Befragung kommt ein standardisiertes Befragungsinstrument zum Einsatz.
Die Zufriedenheitswerte werden branchentibergreifend auf einer Likert-Skala mit finf Aus-
pragungen erhoben, die in ein Punktesystem von 0 bis 100 tberfuhrt wird.

Rekrutierung: Allgemeine Verbraucherbefragungen basieren auf einem Online-Access-
Panel. Spezielle Personenkreise werden dagegen uber verschiedene Kontaktwege durch
gezielte Ansprache fur eine Teilnahme gewonnen.

Untersuchungssample: Das offene Design der Frageb6gen gewahrleistet, dass jedes
Unternehmen/jede Marke der betrachteten Branche in die Untersuchung eingehen kann.

Stichprobengrdél3e: Der Stichprobenumfang einer Kundenbefragung richtet sich nach dem
Untersuchungsziel und der Branche. Unternehmen/Marken, welche mindestens 100 bzw.
80 Kundenmeinungen erreichen, werden einzeln ausgewertet.

Qualitatskontrolle: Kontrollfragen und rotierende Elemente im Design des Fragebogens,
ausreichende Stichproben, die Priufung von IP-Adressen und eine sorgfaltige Datenberei-
nigung stellen die Qualitat der Ergebnisse sicher.

Gesamtergebnis: In die Festlegung der Gewichtungen fliel3en die Ergebnisse einer line-
aren Regression und die Relevanz der Kriterien aus Sicht der Kundinnen und Kunden ein.
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G. Nachhaltigkeit

i i DEUTSCHES INSTITUT
Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz IR SEFCE QUALTEAT

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement

durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten g \ f ; : -
'( : 3 \ 4 l’ =
P . \ R e Lt L MM.A ﬁﬁl K"‘
Regelmaldige Prifung und Umsetzung von 3 . sty e L

Maflnahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ e w~-- TS

Jahrliche Ermittlung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ mit unabhangigem myclimate-Rechner

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zur Re-
naturierung des Konigsmoores

in Schleswig-Holstein (CO,- w
Zertifikate von MoorFutures)

Moor
Futures

Mehr dazu online unter: disg.de/klima

Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
im Kdnigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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