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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Hamburg
Juni 2006
Transparenz schaffen; Verbesserung der Servicequalitat in Deutschland

Privatwirtschaftliches Institut (ohne 6ffentliche Zuschusse), verbraucher-
orientiert, unabhangig (keine Studien im Auftrag von Unternehmen)

Mediendienstleister fur TV-Sender sowie Publikums- und Fachpresse

Durchfuhrung von Mystery-Shopping-Studien, Tests und Kunden-
befragungen auf Basis standardisierter, objektiver und aktueller
Marktforschungsmethodik

Expertenteam aus Okonomen, Soziologen und Psychologen sowie
uber 2.000 geschulte Testerinnen und Tester in ganz Deutschland

Vorsitz: Brigitte Zypries / Bundesministerin a. D. (Wirtschaft und Justiz)
Prof. Dr. Michel Clement / Institut fur Marketing der Universitat Hamburg
Jochen Dietrich / Journalist, Experte ntv Wirtschaftsmagazine

Judith Klose / Vice President Media & Marketing bei Civey

Freiwilliger Beitrag fur Klima und Natur, MoorFutures-Klimaschutzprojekte
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Der Beirat unterstutzt die unabhangige Arbeit und die strategische Weiterentwicklung des DISQ.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Studienumfang

Studienzeitraum
Analysebereiche

Weiterempfehlung

Online-Service
und Reputation

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Acht Reiseversicherer, die im Rahmen einer Kundenbefragung
100 Kundenmeinungen* erreichten

April 2024 bis Juli 2025

Weiterempfehlung; Online-Service und Reputation

Kundenbefragung Uber ein Online-Access-Panel; Erhebung der Weiter-
empfehlungsbereitschaft Uber Likert-Skala mit funf Auspragungen

Kl-gestutzte Auswertung von Online-Quellen (redaktionelle Websites,
Social-Media-Plattformen u. a.); analysierte Kriterien:

Online-Service
Web-Auftritt und digitale Prasenz der Unternehmen

Kundenrating

In die Bewertung flossen je Unternehmen 100 Kundenmeinungen ein. Bei niedrigeren Inzidenzraten und/oder geringer Reichweite kann die Anzahl niedriger sein.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Online-Service
und Reputation

\ 50% J 50%
Gesamtergebnis Ausgezeichnete Reiseversicherer 2025 — Kunden-Empfehlung

Weiterempfehlung
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2. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ausgezeichnete Reiseversicherer 2025 — Kunden-Empfehlung

Gesamtergebnis*

Ergo Reiseversicherung
Europ Assistance
Travelprotect

URV Union Reiseversicherung

Ausgezeichnet wurden jene Unternehmen, die mindestens 70 Punkte erreichten und deren Gesamtergebnis (Punktwert)
zudem Uberdurchschnittlich ausfiel (Methodik: siehe S.11ff).

* Alphabetische Sortierung
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

G ¢ bni S .
esamtergebnis Weiterempfehlung Online-Service

Reiseversicherer und Reputation

100% 50% 50%

Unternehmen* Punkte** Punkte** Punkte**
Berlin Direkt Versicherung 64,3 75,0 53,5
Envivas Krankenversicherung 73,7 74,7 72,7
Ergo Reiseversicherung 86,0 76,8 95,3
Europ Assistance 80,0 77,2 82,8
Lifecard-Travel-Assistance 77,2 78,8 75,5
Secure-Travel.de 76,6 70,2 82,9
Travelprotect 82,2 74,4 90,0
URV Union Reiseversicherung 81,6 79,3 84,0
Gesamt 77,7 75,8 79,6

* Alphabetische Sortierung

** 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.
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4. Methodik

Untersuchungstmiang g Ty

In der Auswertung der Reiseversicherer waren folgende acht Unternehmen, denen eine
ausreichende Anzahl von Kundenmeinungen zugrunde lag (in alphabetischer Reihenfolge):

Berlin Direkt Versicherung
Envivas Krankenversicherung
Ergo Reiseversicherung
Europ Assistance
Lifecard-Travel-Assistance
Secure-Travel.de
Travelprotect

URV Union Reiseversicherung
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4. Methodik

Weiterempfehlung DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Erhebung der Weitempfehlungsbereitschaft der Kundinnen und Kunden erfolgte anhand
einer bevolkerungsreprasentativ angelegten Verbraucherbefragung uber ein Online-Panel.
FUr die Frage ,Wurden Sie das von lhnen bewertete Unternehmen guten Gewissens weiter-
empfehlen?” standen funf Antwortoptionen auf einer Skala von ,nein® (-2) bis ,ja“ (+2) zur
Auswahl. Gemal} der gewahlten Auspragungen wurde die durchschnittliche Weiterempfeh-
lungsbereitschaft auf eine Punkteskala von 0 bis 100 Punkten Ubertragen.

Fur die Einzelauswertung qualifizierten sich alle bewerteten Unternehmen, die 100 Kunden-
meinungen* erreichten. Dies traf auf acht Reiseversicherer zu.

Die Weiterempfehlung floss mit 50 Prozent in das Gesamtergebnis ein.

Erhebung: Kundenbefragung Uber ein Online-Access-Panel mittels eines standardisierten
Fragebogens

Befragungszeitraum: April bis Juni 2025

Befragte: Personen, 18 Jahre und alter (Voraussetzung: Unternehmen, die den Befragten
bekannt waren, z. B. durch Kontakt oder Vertragsbeziehung in den letzten 12 Monaten)

Teilnehmerzahl: n = 638

In die Bewertung flossen je Unternehmen 100 Kundenmeinungen ein. Bei niedrigeren Inzidenzraten und/oder geringer Reichweite kann die Anzahl niedriger sein.
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4. Methodik

Online-Service und Reputation DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Untersuchung des Bereichs ,Online-Service und Reputation® basierte auf einer daten-
getriebenen Analyse, bei der eine Vielzahl an 6ffentlichen Online-Quellen (redaktionelle Web-
sites, Social-Media-Plattformen u. a.) systematisch erfasst und ausgewertet wurde. Die Daten-
erhebung erfolgte Uber ein grol® angelegtes Web-Crawling-Verfahren. Die inhaltliche Relevanz
wurde durch die Verwendung definierter Keywords sichergestellt, die die untersuchte Branche
prazisierten und eine gezielte Datenselektion ermdglichte. Die Unternehmen erhielten eine Be-
wertung auf einer Skala von maximal 100 Punkten, verteilt auf folgende Kriterien, die mit der
angegebenen Gewichtung in das Ergebnis dieses Bereichs einflossen:

Online-Service (30 %)
Web-Auftritt und digitale Prasenz des Unternehmens (30 %)
Rating von Kundinnen und Kunden (40 %)

Die Kombination von Web-Crawling, strukturierten Bewertungskriterien und Kl-gestutzter Ana-
lyse stellte eine objektive und vergleichbare Beurteilung der Unternehmen sicher.

Der Testbereich ,,Online-Service und Reputation® floss ebenfalls mit 50 Prozent in das Gesamt-
ergebnis ein.
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4. Methodik

Analysierte Anbieter-\Websites DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Berlin Direkt Versicherung www.berlin-direktversicherung.de
Envivas Krankenversicherung www.envivas.de

Ergo Reiseversicherung www.ergo-reiseversicherung.de
Europ Assistance wWww.europ-assistance.de
Lifecard-Travel-Assistance www.lta-reiseschutz.de
Secure-Travel.de www.secure-travel.de
Travelprotect www.travelprotect.de

URV Union Reiseversicherung www.urv.de
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D. Nachhaltigkeit

Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement |
durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten g \ 4 A 1' Liﬁ
\L-..‘fix;mw bt

S A w:wm

Regelmalige Prufung und Umsetzung von Ao
W‘*'-*m

MalRnahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ

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

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zuletzt zur
Renaturierung des Grotmoors

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

Moor
Futures

Mehr dazu online unter; disqg.de/klima

Projekt: Renaturierung von Moorflachen in Schleswig-
Holstein (Symbolbild)

Fotoquelle: myclimate
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