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STUDIE

Der beste

Schutz flurs

Eigenheim

Schdden am Eigenheim konnen teuer werden.
Welche Wohngebaudeversicherer ihren
Kunden mit besonderer Fairness zur Seite

stehen, zeigt eine aktuelle Studie

von THORSTEN JACOBS

Argumente, die fir die eigenen vier Wande sprechen,

sind vielfaltig. Fine Immobilie stellt einen bleibenden
Wert dar, der zur Absicherung im Alter dienen und spéter an
die Erben weitergegeben werdenkann. Dariiberhinauskann
das eigene Hausim Gegensatz zur Mietsache ganz nach den
personlichen Vorlieben und Wunschen gestaltet werden.
Das Kapital fliet ins Eigenheim, erhdht im besten Fall den
‘Wert —und begiinstigt eben nicht den Vermieter.

Unplanbare Ereignisse. Das Geldistjedoch ein Thema, das
auchnach dem Bauoder Erwerbnoch présent ist—und bleibt.
Neben regelméfiigen Renovierungsarbeiten konnen immer
wieder auch gesetzliche Vorgaben sowie unvorhergesehene
Schiden belasten. Besitzer von Eigenheimen mit Ol- oder
Gasheizungen etwa spiiren derzeit nicht nur die Auswirkun-
gen der erhohten CO,-Preise, sondern stehen auch vor der
Entscheidung, auf welche Energietrager sie umsteigen sol-
len, umin Zukunft beim Heizen die Forderung nach 65 Pro-
zenterneuerbaren Energiequellen zu erfiillen.

Fiir das Abfedern der Folgen moglicher unvorhergesehe-
ner Schiden wiederum ist fiir alle Eigenheimbesitzenden
eine Wohngebaudeversicherung unerlésslich. Wie wichtig
derrichtige Versicherungsschutz ist, haben nicht zuletzt die

D er Traum vom Eigenheim ist weitverbreitet. Und die

FAIRSTER

WOHNGEBAUDE-
VERSICHERER

]
L1
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diversen Extremwetterereignisse der vergangenen Jahre AUSWERTUNG 2024
deutlich aufgezeigt. Sehr gut beraten sind Hausbesitzer in
solchen Fallen mit einer zusétzlichen Elementarversiche-
rung. Sie deckt beispielsweise Schaden durch Starkregen, Top VerSiChert:
Uberschwemmungen, Erdbeben, Erdrutsche oder Erdsen- 5 5 o .
kungen ab. alle Sieger im Uberblick
Unabhangig davon steigen auchbeiden Wohngebaudever-
sicherungen die Kosten, denn die jahrlichen Beitrage wer- Die Branche ist enger zusammenge-
den von Jahr zu Jahr und auf Basis der jeweils aktuellen Bau- riickt: Durch ein leichtes Sinken der
und Tariflohn-Preise im Baugewerbe berechnet. Da diese in Bestwerte bei gleichzeitigem Steigen
den letzten Jahren kraftig angestiegensind, haben sich auch der schlechtesten Scores ergab sich in
die Versicherungspramien erhéht. Der sogenannte Anpas- diesem Jahr eine vorsichtige Tendenz
sungsfaktor betragt flir dieses Jahr 7,5 Prozent, was zwar zur Mitte hin. Dabei verdienten sich 13
deutlich weniger ist als im Vorjahr, aber dennoch fiir weite- Wohngebé&udeversicherer die héchste
re BeitragserhShungen sorgt. Auszeichnung als ,Sehr Gut*. Weitere
Guter Schutz zu fairen Konditionen. Welche Wohngebau- acht konnten mit .Gut* bewertet wer-
deversicherer vor diesem Hintergrund aus Sicht ihrer Kun- o Niorbesseet Faben sick: Bus Fie
den mit besonderer Fairness punkten, hat das Kolner Bera- densicht insbesondere DEVK, GEV
tungs- und Analyseinstitut ServiceValue im Auftrag von (Grundeigentiimer-Versicherung) und
FOCUS MONEY auch in diesem Jahr ermittelt. Aus der Stu- R+V. Sie alle sind 2024 in die Spitzen-
die ,Fairness von Wohngebédudeversicherern” geht hervor, gruppe aufgestiegen. Neu bei den ,Gu-
dass sich die iberwiegende Mehrheit der Versichertenbeiih- ten” ist Alte Leipziger. In den Rankings
ren Anbietern gut aufgehoben fiihlt: 88 Prozent der Befrag- auf dieser und den folgenden Seiten
ten stimmen dieser Aussage zu. Bei Versicherern wie etwa erfolgte die Auflistung der Wohnge-
Alte Leipziger, GEV (Grundeigentiimer-Versicherung), VGII biudeversicherer innerhalb ihrer Aus-
oder HUK-COBURG sind die Werte zuremotionalen Bindung zeichnungsklassen in alphabetischer
sogar noch besser. Welche weiteren Versicherer Hausbesit- Reihenfolge.
zern bei der Absicherung ihres Traums vom Eigenheim hel-
fen, zeigen die Ergebnisse auf den folgenden Seiten. = Filre Gebludevetsichatar
Urteil Anbieter
5-Jahres-Wertung
5 JAHRE Sehr Gut  Allianz
D haft — — SehrGut Debeka
auerhaft an FAIRSTER Sehr Gut_ DEVK
der Spltze WOHNGEBAUDE- Sehr Gut  ERGO
) VERSICHERER Sehr Gut  Generali Deutschland
In der Funf-Jghres-Wertung Sehr Gut  GEV (Grundeigentiimer-Versicherung)
werden Versicherer geehrt, Sohr Gut  HUK-COBURG
die seit 2020 durchdanglg Sehr Gut VM Versicherun
ausgezeichnetund mindes- ~ 5-Jahres-Ranking — -
tens dreimal davon mit . : Sehr Gut  Provinzial Versicherungsgruppe
Sehr Gut* bewertet wor- el Anbieter Sehr Gut R+V
den sind. Sieben Anbieter Sehr Gut SV SparkassenVersicherung
hgben sogar in jedem der  soprGut Allianz SehrGut VGH
funf Jahre. mit der .Bestnote Sehr Gut Debeka Sehr Gut  wiirttembergische
abgeschnitten: Alllanz, De- Sehr Gut DEVK Gut Alte Leipziger
beka, Generali Deutsch- Gut B
land, HUK-COBURG, Lvm ehrGut ERGO > D
Versicherung, Provinzial Sehr Gut Generali Deutschland ut _
Versicherungsgruppe und  SehrGut HUK-COBURG Gut LA
wiirttembergische. DEVK  SehrGut LVM Versicherung Gut SIGNAL IDUNA
und ERGOwurdenwahrend ¢ . . Provinzial Gut VHV Versicherungen
dieses Zeitraums viermal Versicherungsgruppe Gut WGV
mit ,Sehr Gut* ausgezeich-  SehrGut VGH Gut Zurich

aiphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue
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So wurden die Rankings ermittelt

Zum neunten Mal haben FOCUS
MONEY und ServiceValue die Fair-
ness von Wohngeb&dudeversiche-
rern untersucht. Hierzu durften die
Teilnehmenden eines Online-Panels
jeweils bis zu zwei Wohngebé&ude-
versicherer beurteilen, bei denen sie
in den vergangenen zwolf Monaten
Kunde waren. Insgesamt wurden
3299 Kundenurteile zu 35 Anbietern
ausgewertet. Abgefragt wurden 23
Service- und Leistungsmerkmale.
Zur Auswertung wurde zundchst
Uber eine vierstufige Bewertungs-

skala fiir jedes Merkmal ein normier-
ter Indexwert zwischen null und hun-
dert berechnet. Die Leistungsprofile
zeigen die Durchschnittswerte der
einzelnen Wohngebéaudeversicherer
im Vergleich zum Gesamtmarkt (s.
Beispiel unten VGH).

Zuséatzlich legten die Experten
sechs Fairness-Kategorien fest und
ordneten ihnen die einzelnen Items
zu. Dadurch zeigt die Studie auch
die Starken und Schwéchen der An-
bieter in verschiedenen Disziplinen.
Aus den ungewichteten Durch-

23 Merkmale - ein Fairness-Profil

Bewertung von 1 trifft voll und ganz zu) bis 4 (trifft iberhaupt nichtzu) 14 15 16 17 18 19

schnitten der Indexwerte ergaben
sich die Platzierungen in den Teilran-
kings. Das Urteil ,Fairster Wohnge-
béudeversicherer* errechnete sich
wiederum aus den sechs Kategorie-
werten, die zu gleichen Teilen in das
Gesamtergebnis einflossen. Anbie-
ter mit Uberdurchschnittlich gutem
Wert erhielten die Note ,,Gut". Anbie-
ter, die Uber dem Durchschnitt die-
ser Gruppe liegen, wurden mit ,Sehr
Gut” ausgezeichnet. Zusétzlich wur-
den in dieser Studie relevante Kun-
denbindungstreiber ermittelt.

Faire Angebotsauswahl Min | 1 Max
Tarifleistung
Transparenz der Tarife VGH l gesamt
Gute Kombinationsmaglichkeiten 1 1
Flexibilitat der Tarife 1
Atftraktive technische Zusatzleistungen I I
Attraktive organisatorische Zusatzleistungen 11
Faire Eingehen auf Kundenbediirfisse [ | [ |
Kunden-
beratung Beantwortung aller Fragen l I
Fachkempetenz l I
Fairer Ereichbarkeit der Mitarbeiter l l
Kunden-
service Unkomplizierte Anliegenbearbeitung I I
Belohnung von Kundentreue l l
Kulanz bei Beschwerden/Reklamationen l I
Faire Schnelle Reaktion im Schadenfall [ | 1
Schaden-
regulierung Unkomplizierte Schadenabwicklung 1 1
Angemessener Regulierungsumfang l I
Faire Verldsslichkeit der Aussagen ' I
Kunden-
kommunikation Verstindliche Kommunikation I
Angemessener Informationsumfang I I
Ubersichtlichkeit der Websi 1 [ | g
ersichtlichkeit der Website %
Faires Preis-Leistungs-Verhéltnis Il i
Preis-Leistungs- 3
Verhiltnis Stabilitat der Beitrige 1l ¥
) &
Faire Versicherungssumme l I %
T T T T T T T T T T T T T 1
14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 =

FOCUS MONEY 23/2024
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¢

FacLs

FAIRSTE
KUNDEN-
BERATUNG

FAIRSTE FAIRSTER
TARIF- KUNDEN-
LEISTUNG SERVICE

Attraktive Auswahl

Wahrend viele Befragte bei der At-
traktivitat der Zusatzleistungen und
der Flexibilitdt der Tarife offenbar
Verbesserungspotenzial erkennen,
ist und bleibt die Angebotsauswahl
eine der grokten Stérken der Bran-
che. Insbesondere GEV (Grundei-
gentimer-Versicherung) tberzeugt
mit 96 Prozent so gut wie alle zu ihr
befragten Kunden. Auch VGH erzielt
als Zweitplatzierter bei diesem Item
sehr gute Werte. Gute Kombinations-
moglichkeiten finden die Studienteil-
nehmer nach eigenen Angaben vor
allem bei Allianz und Generali
Deutschland vor.

LAND UNTER:
Bei extremem
Wetter ist eine
Elementar-
schadenversiche-
rung hilfreich

Top-Beratung

Gute Nachrichten fiir Kunden mit
entsprechendem Beratungsbedarf:
In dieser Kategorie erbringen die
Wohngebé&udeversicherer beson-
ders starke Leistungen. Mit ihrem
Eingehen auf Kundenbediirfnisse
fielen VGH und GEV (Grundeigenti-
mer-Versicherung) sehr positiv auf.
Auch die Fachkompetenz von VGH
sowie von Provinzial Versicherungs-
gruppe wird hochgeschatzt. LVM
Versicherung und Debeka punkten
indes damit, dass bei ihnen aus Kun-
densicht keine Fragen in der Bera-
tung offenbleiben.

Schwachpunkt Service

Wieder einmalist der Kundenservice
die Achillesferse der Branche. Von
allen sechs Kategorien schnitt diese
Kategorie am schlechtesten ab. Da-
bei hapert es weniger an der Anlie-
genbearbeitung. Moniert wurden
eher die Belohnung der Kunden-
treue sowie die Kulanz bei Be-
schwerden und Reklamationen. Vor
allem an Letzterer sollten Versiche-
rer, die ihre Kundschaft halten méch-
ten, arbeiten. Das ltem wirkt nédmlich
als einer der starksten Kundenbin-
dungstreiber. Orientieren kann sich
die Branche hier an LVM Versiche-
rung und VGH. Diese beiden Anbie-

Tarifleistung ter erhielten von 87 beziehungswei-
Kundenberatung se 81 Prozent der Befragten positive

Urteil Anbieter Riickmeldungen.
Urteil Anbieter

Sehr Gut_ Alianz Kundenservice

Sehr Gut Debeka Sehr Gut_Allianz

Sehr Gut DEVK Sehr Gut Debeka Uil Anbletar

Sehr Gut ERGO Sehr Gut ERGO

Sehr Gut Generali Deutschland Sehr Gut Generali Deutschland Sehr Gut Allianz

Sehr Gut HUK-COBURG

Sehr Gut HUK-COBURG

Sehr Gut ERGO

Sehr Gut InterRisk

Sehr Gut LVM Versicherung

Sehr Gut Generali Deutschland

Sehr Gut LVM Versicherung

Sehr Gut Provinzial Versicherungsgruppe

Sehr Gut Provinzial Versicherungsgruppe

Sehr Gut R+V

Sehr Gut GEV (Grundeigentiimer-
Versicherung)

Sehr Gut R+V

Sehr Gut SV SparkassenVersicherung

Sehr Gut HUK-COBURG

Sehr Gut VGH Sehr Gut VGH Sehr Gut LVM Versicherung
Gut Alte Leipziger Sehr Gut wirttembergische Sehr Gut R+V
Gut ARAG Gut ARAG Sehr Gut SV SparkassenVersicherung
Gut GEV (Grundeigentimer- Gut Barmenia Sehr Gut VGH
Versicherung) Gut  DEVK Gut  Alte Leipziger
Gut Gothaer Gut GEV (Grundeigentlimer- Gut Debeka
Gut___ HDI Versicherung) G DEVK
Gut SIGNAL IDUNA Gut HDI Gut Gothaer
Gut SV SparkassenVersicherung Gut InterRisk Gut HDI
Gut VHV Versicherungen Gut SIGNAL IDUNA Gut InterRisk
Gut wilrttembergische Gut WGV Gut Provinzial Versicherungsgruppe
Gut Zurich Gut Zurich Gut wiirttembergische

aiphabetische Sortierung: Quele: ServiceValue

alphabetisc e Sorberung: Ouelle: ServiceValue

aiphabetische Sortieruny: Quelle: Servicd/alue
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. moneyservice

Hilfe im Fall der Fille

Die ultimative Bewahrungsprobe fir
jeden Versicherer ist der Schaden-
fall. Wenn Kunden dann erfahren,
dass in angemessenem Umfang re-
guliert wird, beeinflusst das auch die
Kundenbindung ganz erheblich. Lob
bekommen hier vor allem LVM Ver-
sicherung und Generali Deutsch-
land. Positiver Nebeneffekt kann
eine hohe Weiterempfehlungsrate
sein. Reaktionsschnelligkeit und
eine unkomplizierte Schadenab-
wicklung werden vor allem dem nie-
dersdchsischen Versicherer VGH so-
wie der wiirttembergischen und LVM
Versicherung zugeschrieben.

HAUSBRAND:
Inwieweit die
Wohngebaude-
versicherung
greift, hangt
auch von der
Brandursache ab

Starke Kommunikation

Ein Versicherer, ein Wort: Auf die
Aussagen der Anbieter ist laut den
Befragten im GroRen und Ganzen
Verlass. Die besten Werte erzielen
dabei HUK-COBURG, GEV (Grundei-
gentimer-Versicherung) und Provin-
zial Versicherungsgruppe. Einer die-
ser Versicherer schafft es mit seinen
kommunikativen Leistungen bei je-
dem Kategorie-ltem in die Top zwei:
HUK-COBURG ist sowohl bei der
Verlasslichkeit der Aussagen und
der Verstandlichkeit der Kommuni-
kation als auch bei der Angemes-
senheit der Information und der
Ubersichtlichkeit der Website ganz
vorn mit dabei.

FAIRSTE
KUNDEN-
KOMMUNIKATION

FAIRSTE
SCHADEN-
REGULIERUNG

FAIRSTES

PREIS-LEISTUNGS-
VERHALTNIS

Das zahlt sich aus

Wenn es um die Frage nach dem
Preis-Leistungs-Verhéltnis geht,
zeigt die Studie: Vergleichen lohnt
sich. Die Kundenurteile fallen hier
namlich von Anbieter zu Anbieter
durchaus unterschiedlich aus. Wah-
rend der am schlechtesten bewerte-
te Versicherer von lediglich 66 Pro-
zent der befragten Kunden positive
Urteile erhielt, waren es beim Erst-
platzierten, der HUK-COBURG, sat-
te 93 Prozent. Auch Debeka und
GEV (Grundeigentiimer-Versiche-
rung) haben aus Kundensicht ein be-
sonders attraktives Preis-Leistungs-
Verhaltnis.

Preis-Leistungs-Verhiltnis

Schadenregulierung Urtell  Anbieter
Kundenkommunikation

el Anbleter Sehr Gut Allianz
Urteil Anbieter Setr Gut DEEeE

Sehr Gut Allianz Sehr Gut DEVK

Sehr Gut DEVK SehrGut Allianz Sehr Gut ERGO

Sehr Gut ERGO SehrGut Debeka Sehr Gut GEV (Grundeigentiimer-

Sehr Gut Generali Deutschland Sehr Gut DEVK Versicherung)

Sehr Gut HUK-COBURG Sehr Gut ERGO Sehr Gut HUK-COBURG

Sehr Gut LVM Versicherung

SehrGut Generali Deutschland

Sehr Gut LVM Versicherung

Sehr Gut Provinzial Versicherungsgruppe
Sehr Gut R+V

SehrGut GEV (Grundeigentiimer-
Versicherung)

Sehr Gut R+V
Sehr Gut VGH

Sehr Gut VGH

Sehr Gut HUK-COBURG

Sehr Gut wiirttembergische

Sehr Gut wilrttembergische

SehrGut LVM Versicherung

Gut Alte Leipziger

Gut Alte Leipziger Sehr Gut _Provinzial Versicherungsgruppe Gut ARAG
Gut Debeka SehrGut R+V Gut Generali Deutschland
Gut GEV (Grundeigentimer- SehrGut VGH Gut Gothaer
Versicherung) Sehr Gut wiirttembergische Gut HDI
Gut Gothaer Gut Alte Leipziger Gut InterRisk
Gut HDI Gut ARAG Gut Provinzial Versicherungsgruppe
Gut SIGNAL IDUNA Gut Gothaer Gut SV SparkassenVersicherung
Gut SV SparkassenVersicherung Gut HDI Gut VHV Versicherungen
Gut WGV Gut SV SparkassenVersicherung Gut wev
Gut Zurich Gut Zurich Gut Zurich
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