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# Nachrichten ¥ Versicherungen & Finanzen

Kundenzufriedenheit: Schlechtes Zeugnis fiir Versicherungen

21.2.2022 - Das Marktforschungsunternehmen OGVS und das Magazin News haben zu
Kundenzufriedenheit, Kundenservice und Preis-Leistungs-Verhiltnis rund 250.000 Kundenurteile iiber
1.825 Unternehmen aus 171 Branchen eingeholt. Banken und Versicherungen sind auf den hinteren
Pléatzen zu finden, in keiner einzigen Kategorie schaffte es ein Versicherer unter die ersten 300.
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Die Osterreichische Gesellschaft fiir Verbraucherstudien GmbH (OGVS) hat
gemeinsam mit dem Magazin News ihren ,Branchen-Monitor 2022 veréffentlicht, in
dem ein &sterreichweites Ranking fiir Kundenzufriedenheit, Kundenservice und
Preis-/Leistungs-Verhaltnis erstellt wird.

Lockdowns und haufig wechselnde Corona-Regeln hatten es den Unternehmen im
Vorjahr nicht leicht gemacht, ihren Kunden ein bestmdgliches Service und
Einkaufserlebnis zu bieten. Der Branchen-Monitor zeige, ob sich die Bemiihungen
ausgezahlt haben, so die Marktforscher.

Zu den beliebtesten Branchen mit der hdchsten Kundenzufriedenheit wiirden ,Essen
& Trinken*, ,Mode & Lifestyle” sowie ,Technik & Beruf* zahlen, resiimiert die OGVS in
einer Presseaussendung. Auch das Segment ,Reisen & Tourismus” habe trotz
Corona gut abgeschnitten.

Eher unzufriedene Kunden habe man wie in den Jahren davor vor allem bei Banken
und Versicherern registriert. In keiner einzigen Kategorie findet sich ein
Versicherungsunternehmen unter den Top 300. Am schlechtesten bewertet werden
allerdings Singlebdrsen und Partnervermittiungen.

Das Studiendesign

Im Rahmen einer Online-Befragung wurden Panelisten (Personen, die sich bereit
erklart haben, wiederholt an Studien teilzunehmen) zu ihren Erfahrungen mit
verschiedenen Unternehmen befragt. Die Teilnehmer wiirden einen reprasentativen
Querschnitt der Bevélkerung abbilden, so die OGVS.

Nur wer innerhalb der letzten drei Jahre Kunde des jeweiligen Unternehmens war,
durfte fiir dieses eine Bewertung abgeben. In der Auswertung beriicksichtigt wurden
mit wenigen Ausnahmen in einzelnen Branchen nur Unternehmen, fiir die mindestens
100 Bewertungen vorlagen.

Insgesamt seien mehr als 250.000 Kundenurteile Gber 1.825 Unternehmen aus 171
Branchen in die Studie einbezogen worden. Betont wird seitens der OGVS, dass die
Befragung eigeninitiiert und ohne Einbindung der betroffenen Unternehmen
durchgeflhrt wurde.

Drei Kategorien

Bewertet worden sei in drei ,einfachen, leicht nachvollziehbaren und gut
vergleichbaren” Kategorien, welche die jeweiligen Themen auf den kleinsten
gemeinsamen Nenner reduzieren. Diese konnten ,die verschiedensten Arten von
Erfahrungen brancheniibergreifend abbilden*, so die OGVS:

B Kundenzufriedenheit (Zufriedenheit mit dem Unternehmen als Kunde)
B Kundenservice (Erfahrungen mit dem Kundenservice des Unternehmens)

B Preis-Leistungs-Verhaltnis (Leistung des Unternehmens in Relation zum
geforderten Preis).

Fir jedes Unternehmen konnten die Studienteilnehmer ihre Erfahrungen auf einer
Skala von eins (fiir ,katastrophal“) bis zehn (fiir ,herausragend*) beurteilen. Die
Scores der einzelnen Kategorien errechnen sich als Summe aller giiltigen
Bewertungen dividiert durch die Zahl der gultigen Stimmen.

Gesamtwertung ohne Versicherer

Fir die Versicherungsbranche ist das Ergebnis enttauschend: Wurden im Vorjahr in
den einzelnen Kategorien noch zwischen fiinf und neun Unternehmen mit dem
,Kunden-Champion* ausgezeichnet (VersicherungsJournal 24.2.2021), so kam heuer
kein einziger Versicherer in auch nur einer Kategorie unter die bestbewerteten 300
Unternehmen.

Dabei zeigt sich allerdings, dass die Bewertungen insgesamt besser ausfielen. So
mussten fiir Platz 300 heuer je nach Kategorie zwischen 7,51 und 7,77 Punkte
erreicht werden, im Vorjahr genuigten bereits 7,22 bis 7,54 Punkte.

Die Kategorie ,Kundenzufriedenheit* hat, wie im Vorjahr, der Lebensmitteldiskonter
Hofer wieder mit einem Score von 8,56 fiir sich entschieden. Unveréndert auch Platz
eins beim Kundenservice: Der OAMTC gewann mit 8,59 Punkten (Vorjahr: 8,46).
Ebenfalls unverandert an der Spitze in der Kategorie Preis/Leistung liegt Amazon mit
einem Wert von 8,57 (2021: 8,70).

Deutlich bessere Beurteilungen als die Versicherungen erhielten auch heuer wieder
die Vergleichsportale. Fiir ihre Angebote im Bereich Versicherungen erhielt
Durchblicker.at 7,91 Punkte bei der Kundenzufriedenheit und 8,03 Punkte fiir das
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Preis-/Leistungs-Verhéltnis. Beim Kundenservice wurde Compera.at mit 7,85 Punkten

am besten bewertet.

Branchenwertungen Versicherungen

Anbieter von Versicherungen wurden wieder in sieben verschiedenen Sparten in

Bezug auf Kundenzufriedenheit, Kundenservice und Preis-Leistungs-Verhéltnis

bewertet. Die meisten Bewertungen fielen heuer etwas héher als im Vorjahr aus,
auch wenn es flr Spitzenplatze in der Gesamtwertung nicht reichte.

Die besten Bewertungen erhielten

| in der Kategorie Kundenzufriedenheit die D.A.S im Bereich
Rechtsschutzversicherung (7,72 Punkte),

B in der Kategorie Kundenservice die Arag fiir die Rechtsschutzversicherung und die

Ergo fur die Kfz-Versicherung (je 7,69 Punkte) sowie

B in der Kategorie Preis/Leistung die Uniqa fiir die Rechtsschutzversicherung und
die Wiener Stadtische fiir die Reiseversicherung (je 7.44 Punkte).

Insgesamt konnten Allianz und Uniqa vier Einzelkategorien fiir sich entscheiden,

Generali und Ergo je drei. Im Vorjahr waren Uniga und Zirich mit jeweils drei ersten
Réngen in einzelnen Kategorien am besten bewertet worden.

»Branchen-Champions 2022“ im Bereich Versicherungen
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Kundenzufriedenheit Generali 7,59
Kundenservice Uniga 7,52
Preis/Leistung Smart 7,23
Kundenzufriedenheit Generali 7,65
Kundenservice Ergo 7,69
Preis/Leistung VAV 7,39
Kundenzufriedenheit Allianz 7,19
Kundenservice Oberdsterreichische 7,24
Versicherung

Preis/Leistung Ergo 7,05
Kundenzufriedenheit Allianz 7,68
Kundenservice Generali 7,60
Preis/Leistung Merkur 7,28
Kundenzufriedenheit D.AS 7,72
Kundenservice Arag 7,69
Preis/Leistung Uniga 7,44
Kundenzufriedenheit Allianz Travel 7,69
Kundenservice Uniga 7,68
Preis/Leistung Wiener Stadtische 7,44
Kundenzufriedenheit Allianz 7,37
Kundenservice Ergo 7,38
Preis/Leistung Uniga 7,27
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2/3



21.2.2022 Kundenzufriedenheit: Schlechtes Zeugnis fiir Versicherungen - VersicherungsJournal Osterreich

9= HE Empfehlen E_IVYWGBT.E

Schlagwo
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Il Weitere Artikel der aktuellen Ausgabe

Berufsunfahigkeitsversicherung: Bezugsrecht fiir Witwe?

Nach dem Tod eines Versicherungsnehmers fordert

seine Witwe Leistungen aus der Zusatz-

Berufsunféahigkeitsversicherung zu seiner
(Ab-)Lebensversicherung. Sie sei aktiv legitimiert, weil
sie im Antrag als Bezugsberechtigte im Ablebensfall
angefiihrt war. Der OGH entschied den Fall. (Bild: Bild:

Tingey Injury Law Firm) mehr ...

Was echte Leader auszeichnet
Flhrungskrafte sollen ihren Mitarbeitern

geben. AuBerdem sollen sie motivierende und inspirierende
Vorbilder fiir sie sein. Um diese Leader-Funktion erfiillen zu
kénnen, miissen sie selbst reife Personlichkeiten sein. (Bild:

Bild: Profilberater/Machwiirth) mehr ...
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Kundenzufriedenheit: Durchblicker schlagt Versicherer

16.2.2018 — Wenn die Versicherungsbranche in Sachen Kundenz
Schléssern und Burgen oder Online-Shops fiir Torten- und Backzt
Konkurrenz tritt, sind Uberraschungen programmiert. In diesem F:

mehr ...

Schaden stéarkt Vertrauen in Versicherungen

17.5.2010 — Mit einem uberraschenden Ergebnis endete eine Um
Deutschland, die auch fiir Osterreich von Interesse ist. Lesen Sie,
Versicherungsarten am besten abschnitten. mehr ...
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