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Sachpolicen im Netz ganz vorn

von WERNER MULLER Am meisten nutzen Bundesbiirger die Méglichkeit
des Online-Abschlusses fir ihre Kfz-Policen. Viele
. ) sind aber bei Vertragen via Web auch noch skeptisch.
equem zu Hause oder sogar im Urlaub sitzen

und von der heimischen Couch oder dem kiz-Versicherung [EX 2NN
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nichtbeijedem, aber bei immer mehr Menschen. Die zuneh-
mende Digitalisierung in nahezu allen Lebensbereichen Lebensvers. [EXNIIEN
macht's moglich. : . Haus-/Wohnge- [y Online abgeschlossene
So eben auch im Versicherungssektor. ,Die Zahl der On- baudevers. Versicherungen 2023
line-Abschliisse steigt langsam, aber stetig“, schreibt der Privathaftpfiicht Sl in Prozent der Befragten
Versicherungsverband GDV zu seiner aktuellen Vertriebs- keine online
wegestatistik. Insgesamt werden gut 16 Prozent aller Privat- abgeschlossen
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So wurden die Direktversicherer getestet und bewertet

Produktqualitat

Die Produktqualitat setzt sich aus zwei
Bereichen zusammen: Fir die Qualitat
werden die Endnoten der von DFSI/
FOCUS MONEY durchgefiihrten Tests
der Risikoversicherungen zur Absiche-
rung biometrischer Risiken sowie der
Lebens- und Rentenversicherungen zu
einer gemeinsamen Kennzahl aggregiert.

Bei der Produktvielfalt wird betrachtet,
an wie vielen Produkttests das jeweilige
Versicherungsunternehmen im letzten
Jahr teilgenommen hat. Die Kennzahl
Qualitat wird dabei mit 75 Prozent und
die Produktvielfalt mit 25 Prozent ge-
wichtet und zu einem Gesamtergebnis
Produktqualitat aufsummiert.
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Service

Die Bewertung des Service setzt sich
aus den drei Bereichen der Frihstorno-
quote, der Spatstornoquote und der
Beschwerdestatistik bei der deutschen
Finanzaufsicht BaFin zusammen. Die
Frihstornoquote erlaubt dabei einen
Rickschluss auf die Qualitat der Bera-
tung, der Tarife und der Vertriebswege in
den ersten Monaten. Eine hohe Frihstor-
noquote spricht eventuell fiir Probleme
in diesen Bereichen. Um nicht nur auf ein
einzelnes Jahr angewiesen zu sein, das
vielleicht beim Versicherer untypisch
verlaufen ist, wird zur Bewertung der
Durchschnitt aus den letzten flinf Jahren
gebildet. Hingegen bietet die Spatstor-

noquote eher Hinweise auf die Qualitat
der Betreuung wahrend der Vertragslauf-
zeit. Hier zahlt ebenfalls der Durchschnitt
der letzten funf Jahre.

Um aber auch einen Indikator fur die
Qualitat und Groke des Versicherungs-
geschafts zu ermitteln, wird schlieflich
die Zahl der Beschwerden, die bei der
BaFin eingegangen sind, der Zahl der
Vertrage zum Vorjahresende gegenuber-
gestellt. Entscheidend fiir die Bewertung
ist der Durchschnittswert der vergange-
nen drei Jahre pro 100 000 Vertrage. Die-
se drei einzelnen Servicebereiche wer-
den gleichgewichtet und so zu einem
Gesamtergebnis Service aggregiert.
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Gesamtergebnis

Die obigen Einzelwertungen sind in den
Tabellen jeweils stets auf zwei Nachkom-
mastellen genau berechnet und darge-
stellt. Fiir das Gesamtergebnis wird dann
die Kategorie Produktqualitdt mit 80 Pro-
zent und die Kategorie Service mit 20
Prozent gewichtet. Die DFSI-Note ergibt
sich aus der so erzielten konkreten

kunden-Policen im Neugeschaft digital abgeschlossen. ,Di-
gital abgeschlossen bedeutet in diesem Zusammenhang,
dass Kundinnen oder Kunden das Geschaft ohne Zutun eines
weiteren Menschen iiber eine Website oder App einreichen,
lautet die Definition des GDV fiir die Ergebnisse, die aus ei-
ner Sonderabfrage unter den Mitgliedsunternehmen stam-
men. Besonders flir die Kraftfahrzeugversicherung wahlen
viele Bundesbtirger demnach den bequemen Internetweg,

denn fast die Halfte aller Online-Abschliisse kommen im
Schnittder vergangenen drei Jahre aus dieser Sparte. Mit fast
24 Prozent aller Kfz-Policen ist die Bedeutung des Web dort
besonders hoch. ,Beim Vertrieb der beratungsintensiven Le-
bensversicherung stagniert der Online-Anteil”, so der GDV.
Digitale Vorreiter. Wobei, die sogenannten Direktversiche-
rer setzen schon sehrlange ausschliefilich aufdiesen Online-
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Punktzahl. Sie reicht von ,,Hervorragend*
bis ,Mangelhaft“. Die Bestnote ,Hervor-
ragend*” erhalt, wer insgesamt eine DFSI-
Punktzahl von Giber 90 erreicht. Die Note
~Sehr Gut“ geht an die darunterliegen-
den Werte uber 80, die ubrigen Bewer-
tungen erfolgen dann jeweils in Schrit-
ten von 20 Punkten.

DFSI-Punktzahl

liber 90
liber 80
liber 60
tiber 40
liber 20
unter 20

Quelle: DFSI

Bewertung

Hervorragend
Sehr Gut
Gut
Befriedigend
Ausreichend
Mangelhaft

Vertriebsweg — nicht nur bei Sach- und Risikopolicen, son-
dern auch beider Lebens- und Rentenversicherung oder dem
Arbeitskraftschutz. Siehaben sich von Anfang an daraufspe-
zialisiert, ihren Kunden auf digitale Art alle Informationen
zur Verfigung zu stellen und Policenabschliisse zu ermogli-
chen. Freilich, ohne im Bedarfsfall auf eine individuelle Be-
ratung zu verzichten. Per E-Mail, Kontaktformularen oder
Telefon sind jederzeit Riickfragen oder Hilfen bei der Ent-
scheidungsfindung moglich.

Das muss auch so sein, denn die ,Beratung des Versiche-
rungsnehmers“istim § 6 des Versicherungsvertragsgesetzes
(VVG) im Bedarfsfall gesetzlich vorgeschrieben. Ein Bera-
tungsanlass kann beispielsweise aus der personlichen Situa-
tion des Kunden oder der Komplexitat des Versicherungspro-
dukts resultieren. Ein Punkt, den auch die deutsche »




moneyservice

Versicherungsaufsicht bei der BaFin tiberwacht. So hat diese
ineinereigenen Untersuchung vergangenes Jahrden Online-
Vertrieb der Assekuranz genauer unter die Lupe genommen
—auch den der etablierten Serviceanbieter. Dabei hat sie gera-
debeidiesen diverse Mdngel festgestellt, unter anderem eben
bei den Online-Beratungsmoglichkeiten. ,Mit 20 Versiche-
rern, beidenen sie Auffalligkeiten oder gar Missstandeim On-
line-Vertrieb festgestellt hat, steht die BaFin im Kontakt*, ist
das Fazit der Aufsicht. ,Sie forderte sie auf, die festgestellten
Missstéande zu beseitigen, und wird dies nachhalten.”

Ergebnisse 2023 im Detail

F@CUS

Wie die Online-Anbieter
aktuell dastehen

2023 Das DFSI Deutsches Finanz-
BESTER Service Institut hat die im Kas-
ten auf Seite 71 dargestellten

LV-DIREKT Untersuchungs- und Bewer-
VERSICHERER tungsgrundsatze jeweils sepa-
M DFSI RATINGS rat fur die vergangenen flinf

Jahre erhoben und auf die ver-

Langfristig iiberzeugend. Kunden ersehen daraus, dass
es auch beim Abschluss per Internet grofée Qualitdtsunter-
schiede gibt. Bei auf diesen Vertriebsweg spezialisierten
Anbietern wie den Direktversicherern diirften aber die tech-
nischenund organisatorischen Rahmenbedingungen stim-
men. Hier geht es eher um inhaltliche Differenzierungen,
dieauch dieses Jahrwieder das DFSI Deutsches Finanz-Ser-
vice Institut untersucht und bewertet hat (s. unten). Damit
onlineaffine Versicherte einen geeigneten Anhaltspunkt

schiedenen Direktversicherer
angewendet und ausgewertet. Rechts aufge-
fihrt sind die neuesten konkreten Ergebnisse
fur das Jahr 2023 zu sehen. Wie in den Vorjah-
ren konnte die Europa den Spitzenplatz mit
einem ,sehr guten® Ergebnis erobern.

Dieser aktuelle Jahrestest flieRt dann auch in
den Langfrist-Vergleich der Direktversicherer
Uber flinf Jahre ein (s. Tabelle unten). Dort liegt
mit Europa ebenfalls der aktuelle Jahresbeste
im Langfrist-Ranking vorn. Von den aufgefihr-
ten Gesellschaften schnitt sie dabei stets am
erfolgreichsten ab. Aber etwa im Jahresergeb-
nis 2019 siegte noch die Hannoversche, die je-
doch inzwischen kein Direktversicherer mehr
ist, sondern als Serviceversicherer gilt.

Sieger im Langzeitvergleich

Die besten Direktversicherer

Wichtig ist fur Kunden vor allem, dass ihr gewahlter Versicherer dauerhaft ein solider und guter Ver-

besitzen, wo sie besonders gut aufgehoben sind. [ ]
Produktqualitat
Gesellschaft Risikover- Kapitallebens- und Produkt- Produktqualitdt DFSI-Note
sicherung Rentenversicherung vielfalt gesamt
Europa 94,91 94,82 60,00 86,14 Sehr Gut
Cosmos 93,81 0,00 20,00 75,36 Gut
Deutsche Leben 91,54 0,00 10,00 71,15 Gut
WGV 76,14 0,00 20,00 62,11 Gut
Service
Gesellschaft Friihstornoquote Spétstornoquote Beschwerdestatistik ~ Service DFSI-Note
02018- Punkte ©2018- Punkte ©2020- Punkte 9%
2022 2022 2022
Europa 057% 100,00 1,93% 100,00 0,61% 100,00 100,00 Hervorragend
WGV 6,29% 87,13 0,66% 100,00 062% 100,00 98,75 Hervorragend
DeutschelLeben 6,82% 81,83 0,84% 100,00 0,20% 100,00 92,73 Hervorragend
Cosmos 27,10% 0,00 0,68% 10000 1,70% 96,87 62,60 Gut
Ergebnis 2023
Gesellschaft Produktqualitét Service Gesamtbewertung DFSI-Note
Europa 86,14 100,00 88,91 Sehr Gut
Deutsche Leben 71,15 92,73 75,47 Gut
Cosmos 75,36 62,60 72,81 Gut
WGV 62,11 98,75 69,44 Gut

tragspartner ist. Denn gerade im Absicherungs- und Altersvorsorgebereich geht es typischerweise
um besonders langfristige Vertrage, bei denen die Partner in der Regel uiber viele Jahre aneinander
gebunden sind. Insofern ist hier die Gesamtwertung im Langzeitvergleich besonders aussagekraftig.

Gesellschaft 2023 2022 2021 2020 2019 Gesamtbewertung DFSI-Note
Europa 88,91 89,22 87,09 9234 93,59 90,23 Hervorragend
WGV 69,44 - - - 83,17 76,30 Gut
Deutsche Leben 7547 7745 7447 7951 59,27 73,23 Gut
Cosmos 72,81 72,08 7273 6832 60,33 69,25 Gut
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