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ÖGVS analysiert zehn Unfallversicherer

19.7.2018 – Auch heuer wieder verglich die ÖGVS Unfallversicherungen von
zehn verschiedenen Anbietern. Analysiert wurden Tarife und Leistungen, der
Webauftritt und der Kundendienst per Telefon und E-Mail. Gesamtsieger wurde
erneut Muki, gefolgt von Zürich und VAV. Verbesserungsbedarf wird sowohl bei
der Internetpräsenz als auch beim Kundenservice geortet.

Die ÖGVS – Gesellschaft für Verbraucherstudien
mbH hat im Mai und Juni in einer Analyse Tarife und
Servicequalität von Unfallversicherungen untersucht.
Der Test erfolgte wie in den Vorjahren (zuletzt:
VersicherungsJournal 16.6.2017) in Kooperation mit
dem Wirtschaftsmagazin Trend und dem
Vergleichsportal Durchblicker.at.

Beurteilt wurden drei Hauptkategorien mit
unterschiedlichen Gewichtungen. Dabei gingen die
Tarife mit 60 Prozent des Gesamtwertes in die
Untersuchung ein. Je 20 Prozent entfielen auf
„Transparenz und Komfort“ (Übersichtlichkeit der
Bedingungen, Benutzerfreundlichkeit der Website)
sowie auf den Kundendienst (Freundlichkeit,
Kompetenz). Dabei gingen in Summe 162 Kriterien
in die Bewertung ein.

Tarife sowie Transparenz und Komfort seien durch
Experten analysiert worden, so die ÖGVS. Die

Bewertung des Kundendienstes sei durch „qualifizierte und verdeckte Tester“ erfolgt,
die den E-Mail- und Telefon-Support jedes Anbieters je fünf Mal getestet hätten.

Zehn Anbieter im Test

Im Rahmen der Studie „Unfallversicherer 2018“ hat die ÖGVS folgende Anbieter
unter die Lupe genommen:

Ergo Versicherung AG

Grazer Wechselseitige Versicherung AG

Helvetia Versicherungen AG

Kärntner Landesversicherung aG

Merkur Versicherung AG

Muki VaG

Oberösterreichische Versicherung AG

VAV Versicherungs-AG

Wüstenrot Versicherungs-AG

Zürich Versicherungs-AG

Neu im Test war diesmal die Grazer Wechselseitige, während die Allianz, die im
Vorjahr Platz zwei erreicht hatte, nicht mehr in die Untersuchung einbezogen wurde.

Gesamtsieger Muki

Wie schon 2016 und 2017 entschied Muki mit einer Zielerreichung von 82,8 Prozent
(Vorjahr: 81,4 Prozent) und der Note „Gut“ die Gesamtwertung für sich.

Ebenfalls mit „Gut“ schnitten die zweitplatzierte Zürich (81,7 Prozent, im Vorjahr Platz
drei) sowie die VAV (77,5 Prozent, im Vorjahr Platz vier) ab.

Die übrigen sieben Versicherer erhielten allesamt die Note „Befriedigend“, wobei der
Prozentwert der Zielerreichung in einem engen Rahmen von 74,4 Prozent
(Oberösterreichische Versicherung) bis 70,1 Prozent (Helvetia) blieb.

Unterschiedliche Tarife und Leistungen

Weil es aufgrund der vielen Optionen in der Unfallversicherung meist keine
festgeschriebenen Tarifvarianten sondern je nach Kundenbedürfnissen individuelle
Pakete gebe, wurden von der ÖGVS zwei konkrete Kundenprofile (Bürokauffrau, Kfz-
Mechaniker) erstellt.

Die für die beiden Beispielskunden ermittelten Prämien seien dann zu den
entsprechenden Tarifleistungen in Relation gesetzt worden. Die ermittelten Tarife
hätten große Unterschiede gezeigt, die allerdings auch mit großen Unterschieden in
den Tarifleistungen einhergingen. So würden teurere Tarife für bestimmte
Invaliditätsgrade deutlich mehr zahlen, Assistance-Leistungen inkludieren und sich
bei der Gliedertaxe unterscheiden.

Bei der Auswertung seien daher Prämie und Leistung zu je 50 Prozent berücksichtigt
worden. Sieger in diesem so errechneten Preis-/Leistungsverhältnis war die Zürich
(83,5 Prozent), gefolgt von Muki (83,1 Prozent) und Kärntner Landesversicherung
(80,9 Prozent).

Mängel bei Transparenz …

Verbesserungsbedarf ortet die ÖGVS bei den Websites der Versicherungen. So seien
nicht bei allen Anbietern Tarife und Zusatzpakete ersichtlich.

Nur „knapp die Hälfte“ der zehn untersuchten Versicherungen würde detaillierte
Versicherungsbedingungen zu den angebotenen Tarifen auf der Website zur
Verfügung stellen.

Siegerin in dieser Kategorie ist die Ergo (91,0 Prozent). Platz zwei erreichte muki
(86,6 Prozent), auf Platz drei landete die VAV (86,0 Prozent).

… und Kundendienst

Kritisiert werden in dieser Kategorie von der ÖGVS vor allem die Kompetenz der
Kundendienst-Mitarbeiter und deren Bereitschaft, per E-Mail Antworten zu geben.
„Des Öfteren“ habe man falsche oder gar keine Antworten erhalten.

Während die Hilfsbereitschaft der Mitarbeiter am Telefon überzeugen konnte, sei der
E-Mail-Support ein „nicht gerade empfehlenswerter Kontaktkanal“. So seien nur 80
Prozent der E-Mail-Anfragen überhaupt beantwortet worden, darüber hinaus hätten
Antworten „häufig“ nicht die Lösung der Frage enthalten.

Aber nicht alle Versicherer hätten in dieser Kategorie Schwächen gezeigt, so die
ÖGVS. Platz eins belegte mit 81,6 Prozent Merkur, Platz zwei mit 78,6 Prozent Zürich
und Platz drei mit 78,2 Prozent Muki.

Weiterführende Informationen

Die ausführlichen Testergebnisse sind zum Preis von 1.490 Euro zuzüglich
Umsatzsteuer bei der ÖGVS erhältlich.

Marius Perger
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Zehn Unfallversicherer im Test

16.6.2017 – Die Gesellschaft für Verbraucherstudien (ÖGVS) hat Tarife,
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abermals gesunken. Wie viele es waren und wie hoch die Renten je nach
Rentenarten und Versicherungsträger waren.mehr ...

Finanz nahm 2017 wieder mehr Versicherungssteuer ein

Nach einer deutlichen Delle 2016 ist das Steueraufkommen 2017 wieder
gestiegen.mehr ...

Transparenz und Komfort sowie Kundendienst einem Test unterzogen. In jeder
Kategorie liegt ein anderer Versicherer vorne, ein Anbieter kann sich deutlich
steigern. mehr ...

Was Versicherer von 2016 erwarten

17.12.2015 – Wir haben uns in der Versicherungswirtschaft umgehört und nach
den Erwartungen für das neue Jahr gefragt. 15 Unternehmen haben uns gesagt,
welche Trends sie sehen und wo sie selbst Schwerpunkte setzen wollen. mehr ...
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