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ZUFRIEDEN
IT STERNCHEN

Von schlecht bis ausgezeichnet: Wie schatzen Verbraucher die Anbieter von Produkten

und Services ein? Hunderttausende Urteile zur Kundenzufriedenheit

ine Versicherung, die im Ernstfall anstandslos zahlt.

Ein Fertighaus ohne Baumdngel. Ein Geldinstitut mit
bestem Service und giinstigen Krediten. Oder ein Auto-
vermieter mit transparenten Vertragsklauseln — die An-
lasse fir Verbraucher, glicklich und zufrieden zu sein,
sind so vielfdltig wie ihre Bedurfnisse und Erwartungen.
Doch eines ist allen Sparten gleich: Anbieter, die bei ih-
ren Kunden dieses Wohlgefiihl erzeugen, kénnen sich po-
sitiver Effekte sicher sein.

Aus Sicht von Wissenschaftlern ist Kundenzufrieden-
heit ein entscheidender Erfolgsfaktor am Markt. , Zufrie-
dene Kunden sind treu und empfehlen das Unternehmen
oder die Marke gerne im Freundes- und Familien-
kreis weiter. Dartiber hinaus stehen die Chancen auf
Cross Selling besonders gut, also den Verkauf weiterer
Produkte und Dienstleistungen”, erlautert Dr. Claus
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Dethloff, Geschaftsfiihrer des Beratungs- und Analyse-
instituts ServiceValue den Erfolgstreiber. Gibt es dage-
gen Arger und Enttduschung, dann ist es duBerst schwie-
rig, einmal verlorene Konsumenten zurtickzugewinnen.
Doch welche Unternehmen sorgen fiir die hochste Zu-
friedenheit am Markt? Das wissen am besten erfahrene
Kunden. Erstmals hat das Beratungs- und Analyseinstitut
ServiceValue sie in einer branchentiibergreifenden Studie
um ihre Urteile gebeten. Im Auftrag von FOCUS-MONEY
befragten die Kolner Fachleute im Januar und Februar
die Teilnehmer eines reprasentativen Online-Panels. Bei
der groB} angelegten Studie gaben die Verbraucher mehr
als 274 000 Stimmen zu 1341 Unternehmen oder Marken
in 61 Branchen ab. Dabei verzichteten die Wissenschaft-
ler auf die Abfrage von einzelnen Aspekten, sondern fo-
kussierten sich auf eine zentrale Frage (s. Kasten S. 69).
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Lob: Siegel mit fiinf
Sternen — mehr als

300 Unternehmen
konnen stolz sein auf
hochst zufriedene Kunden

+Aus den Ergebnissen konnten wir den Kundenzufriedenheits-
index KZI als erfahrensbezogenen Gesamt-Gradmesser er-
rechnen”, so Dethloff.

Insgesamt kommen die Kolner Wissenschaftler auf 710 Aus-
zeichnungen fiir die gepriiften Unternehmen. Einige Versiche-
rer erhielten von ihren Kunden gleich in mehreren Segmenten
uberdurchschnittlich hohe Zustimmungswerte. Die Rangli-
sten ab S. 70 zeigen die Besten in den jeweiligen Branchen,
die wiederum funf Kategorien zugeteilt wurden. Mit der ins-
gesamt hochsten Kundenzufriedenheit konnen sich ,Smart-
Payment-Anbieter” schmiicken. Aber auch Hotelbuchungs-
portale, Motorradversicherer und Kreditkartengesellschaften
durfen sich tber erstklassige Bewertungen freuen. >

STEFANIE HABERSTOCK
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BEWERTUNG

Wie die Wissenschaftler
die Scores berechneten

Zum ersten Mal kiren FOCUS-MONEY und FOCUS-
MONEY-Versicherungsprofi die Unternehmen mit
_ den zufriedensten Kunden. Hierfur wurden in der
_ Regel mindestens 150 Verbraucher je Unterneh-
- men oder Marke online befragt. Insge-
w» samt flossen mehr als 274 000 Kun-
> denstimmen in die Untersuchung
; ein. Als Messinstrument hat das KéIner
~ Analysehaus ServiceValue den Kundenzu-
. friedenheits-Index (KZI) entwickelt. Zielset-
| zung der Wissenschaftler war es, ,ein klares,
| verstdndliches und effizientes Instrument
] zur Messung der erfahrensbezogenen Be-
wertung” zu schaffen.

Der Index reflektiert also einerseits die Erfahrungen
der Befragten. Er kann
andererseits sparten- und
geschaftsmodelliibergrei-
fend eingesetzt werden.
Im Detail ist Zufriedenheit
von Kunden jedoch sehr
unterschiedlich gestaltet.
Um hier Vergleichbarkeit
gewahrleisten zu kon-
nen, haben die Analysten
die Fragestellung auf den
.groBten gemeinsamen
Nenner” reduziert.

Mit dieser Zielsetzung
sollten die Verbraucher folgende zentrale Frage be-
antworten:

+Wie beurteilen Sie die folgenden Anbieter insge-
samt? Bitte geben Sie Ihr Zufriedenheitsurteil zu den
Anbietern in Bezug auf die in Klammern angege-
bene Branche ab.” Méglich waren die Urteile ,,aus-
gezeichnet”, ,sehr gut”, ,gut”, ,mittelmaBig” oder
»Schlecht”. Ein Urteil durfte aber nur abgegeben wer-
den, wenn der Studienteilnehmer in den letzten zwolf
Monaten tatsachlich Kunde des Unternehmens war.

Die Antworten zu jedem Anbieter werden auf ei-
ner Skala von null bis hundert indiziert. Aus dem
Mittelwert ergibt sich der KZI des Unternehmens, der
in eine Zufriedenheitsquote umgerechnet wird und
die Grundlage der Rankings bildet. Ein KZI von hun-
dert bedeutet, dass sich alle Befragten begeistert zei-
gen, ein KZI von null besagt, dass eine starke Unzufrie-
denheit vorherrscht.

Fir jede Branche wird aus den ungewichteten Mit-
telwerten der hier zugeordneten Unternehmen ein
Branchen-Index errechnet. Anbieter, die Uber ihrem
Branchendurchschnitt liegen, genieBen ,Hohe Kun-
denzufriedenheit”. Die Auszeichnung ,Hochste Kun-
denzufriedenheit” gibt es fur Unternehmen, die wie-
derum in der Besten-Gruppe Uberdurchschnittlich
stark abschneiden.

HOCHSTE
KUNDEN-
LUFRIEDENHEIT
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MONEY

Bei diesen Unternehmen fiihlen sich die Kunden wohl

Erstmals flGhrten ServiceValue und FOCUS-MONEY eine représentative Online-Befragung zur Kundenzufrieden-
heit durch. Die folgenden Tabellen zeigen die 710 Prémierten, davon 315 Anbieter mit Top-Urteilen

Versicherungen und Beratung:
Quoten fiir alle Lebensbereiche

Von der Autoversicherung Uber die Rentenpolice bis zum
Zahnzusatztarif — Versicherungen spielen in allen Be-
reichen des Lebens eine wichtige Rolle. Immerhin 27
einzelne Sparten haben die Wissenschaftler in dieser
Kategorie untersucht. Die Rankings zeigen, welche Zu-
friedenheitsquoten sich aus den Urteilen der
Verbraucher ergeben. Uber alle hier gelisteten ; . <,
Sparten schafften 155 Versicherer, Kassen und . . b
Makler das Top-Urteil ,Hochste Kundenzufrie-
denheit”. Spitzenwerte erzielten ADAC und
HUK-Coburg mit ihren Kfz-Schutzbriefen.

Personlich: Ein
sgelungenes Beratungs-
gesprach verbindet

TUFRIEDENHEIT
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Unternehmen Bewertung Unternehmen Bewertung
Berufsunfahigkeitsversicherung GetSafe Hohe Kundenzufriedenheit

AachenMiinchener Hochste Kundenzufriedenheit Helden (Haftpflicht Helden) Hohe Kundenzufriedenheit
Allianz Hochste Kundenzufriedenheit mobilversichert Hohe Kundenzufriedenheit
GosmosDirekt Hochste Kundenzufriedenheit moneymeets Hohe Kundenzufriedenheit
Deheka Hochste Kundenzufriedenheit ONE Versicherung Hohe Kundenzufriedenheit

DEVK Hochste Kundenzufriedenheit treefin Hohe Kundenzufriedenheit
Hannoversche Hochste Kundenzufriedenheit Elektronikversicherer

HUK-COBURG Hichste Kundenzufriedenheit assona Hochste Kundenzufriedenheit
VOLKSWOHL BUND Hochste Kundenzufriedenheit OnlineVersicherung.de Hohe Kundenzufriedenheit
Hannoversche Hohe Kundenzufriedenheit Wertgarantie Hohe Kundenzufriedenheit
HanseMerkur Hohe Kundenzufriedenheit Hausratversicherung

LVM Hohe Kundenzufriedenheit Allianz Hochste Kundenzufriedenheit
NURNBERGER Hohe Kundenzufriedenheit Deheka Hochste Kundenzufriedenheit
Provinzial Rheinland Hohe Kundenzufriedenheit DEVK Hochste Kundenzufriedenheit
R+V Hohe Kundenzufriedenheit Generali Deutschland (ehemals Hochste Kundenzufriedenheit
SIGNAL IDUNA Hohe Kundenzufriedenheit AachenMiinchener)

SV SparkassenVersicherung Hohe Kundenzufriedenheit Gothaer Hochste Kundenzufriedenheit
Versicherungskammer Bayern Hohe Kundenzufriedenheit HUK-COBURG Hochste Kundenzufriedenheit
Westfélische Provinzial Hohe Kundenzufriedenheit HUK24 Hochste Kundenzufriedenheit
Wiirttemhergische Hohe Kundenzufriedenheit LVM Hochste Kundenzufriedenheit
WWK Hohe Kundenzufriedenheit VGH Hochste Kundenzufriedenheit
Wiirttembergische Hchste Kundenzufriedenheit
allesmeins Hichste Kundenzufriedenheit ALTE LEIPZIGER Hohe Kundenzufriedenheit .
AppSichern Hochste Kundenzufriedenheit ARAG Hohe Kundenzufriedenheit %
Check24 Hichste Kundenzufriedenheit AXA Hohe Kundenzufriedenheit &
Clark Hochste Kundenzufriedenheit Concordia Hohe Kundenzufriedenheit §
Gommunity Life Hochste Kundenzufriedenheit Die Haftpflichtkasse Hohe Kundenzufriedenheit @
Govomo Hichste Kundenzufriedenheit ERGO Vorsorge Hohe Kundenzufriedenheit é
fairr.de Hochste Kundenzufriedenheit HDI Hohe Kundenzufriedenheit §
asuro Hohe Kundenzufriedenheit MVK Versicherung (vormals Medien-Versicherung) ~ Hohe Kundenzufriedenheit &
easy.eu Hohe Kundenzufriedenheit ONE Versicherung Hohe Kundenzufriedenheit %
feelix Hohe Kundenzufriedenheit Provinzial Rheinland Hohe Kundenzufriedenheit <ff;
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Fortsetzung: Versicherungen und Beratung

Unternehmen

Bewertung

Wiirttembergische

Tierhaftpflichtversicherung

ADCURI

Hohe Kundenzufriedenheit

Hochste Kundenzufriedenheit

AGILATierversicherung

Hochste Kundenzufriedenheit

Allianz

Hochste Kundenzufriedenheit

CosmosDirekt Hochste Kundenzufriedenheit
Gothaer Hichste Kundenzufriedenheit
Uelzener Hochste Kundenzufriedenheit
Barmenia Hohe Kundenzufriedenheit
Generali Hohe Kundenzufriedenheit
HanseMerkur Hohe Kundenzufriedenheit
HUK-COBURG Hohe Kundenzufriedenheit
Rhion Hohe Kundenzufriedenheit
Zurich Hohe Kundenzufriedenheit

Tierkrankenversicherung
AGILATierversicherung

Hochste Kundenzufriedenheit

Allianz

Hochste Kundenzufriedenheit

Uelzener Hochste Kundenzufriedenheit
Barmenia Hohe Kundenzufriedenheit
DEVK Hohe Kundenzufriedenheit
Gothaer Hohe Kundenzufriedenheit
Unfallversicherung

ADAC Unfallversicherung

Hochste Kundenzufriedenheit

Allianz

Hochste Kundenzufriedenheit

GosmosDirekt Hichste Kundenzufriedenheit
DEVK Hochste Kundenzufriedenheit
HUK-COBURG Hichste Kundenzufriedenheit
LVM Hochste Kundenzufriedenheit
ARAG Hohe Kundenzufriedenheit
Debeka Hohe Kundenzufriedenheit
Generali Hohe Kundenzufriedenheit
HanseMerkur Hohe Kundenzufriedenheit

Genesung: gut, wenn
der Krankenversicherer

anstandslos zahlt
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Unternehmen Bewertung

HDI Hohe Kundenzufriedenheit
NURNBERGER Hohe Kundenzufriedenheit
R+V Hohe Kundenzufriedenheit
Westfilische Provinzial Hohe Kundenzufriedenheit
Versicherungsmalkler

Artus Gruppe Hochste Kundenzufriedenheit
Best Gruppe Hochste Kundenzufriedenheit
Goldstein Roseler Hochste Kundenzufriedenheit

Remy & Nauen Versicherungsmakler

Hochste Kundenzufriedenheit

Stein & Stein Versicherungsmakler

Hichste Kundenzufriedenheit

A-I-S Wild Assekuranzmakler

Hohe Kundenzufriedenheit

am Brunnen Versicherungsmanagement

Hohe Kundenzufriedenheit

FG Finanz-Service

Hohe Kundenzufriedenheit

FVB Gesellschaft fiir Finanz- und

Hohe Kundenzufriedenheit

Versorgungsheratung
Helmsauer & Kollegen Hohe Kundenzufriedenheit
rettig+partner Hohe Kundenzufriedenheit

Wohngebaudeversicherung
Generali

Hochste Kundenzufriedenheit

Hamburger Feuerkasse Hochste Kundenzufriedenheit
HUK-COBURG Hochste Kundenzufriedenheit
LVM Hochste Kundenzufriedenheit
Provinzial Rheinland Hochste Kundenzufriedenheit
VGH Hochste Kundenzufriedenheit
Wiirttembergische Hochste Kundenzufriedenheit
Allianz Hohe Kundenzufriedenheit
ALTE LEIPZIGER Hohe Kundenzufriedenheit
Concordia Hohe Kundenzufriedenheit
Deheka Hohe Kundenzufriedenheit
DEVK Hohe Kundenzufriedenheit
Gothaer Hohe Kundenzufriedenheit

Grundeigentiimer-Versicherung GEV

Hohe Kundenzufriedenheit

Provinzial Nord Brandkasse

Hohe Kundenzufriedenheit

SV SparkassenVersicherung

Hohe Kundenzufriedenheit

Zurich

Hohe Kundenzufriedenheit

Zahnzusatzversicherung

Deheka Hochste Kundenzufriedenheit
ERGO Vorsorge Hochste Kundenzufriedenheit
HUK-COBURG Hochste Kundenzufriedenheit
LVM Hochste Kundenzufriedenheit
AXA Hohe Kundenzufriedenheit
Barmenia Hohe Kundenzufriedenheit
DBV Hohe Kundenzufriedenheit
DEVK Hohe Kundenzufriedenheit

DFV Deutsche Familienversicherung

Hohe Kundenzufriedenheit

Die Continentale

Hohe Kundenzufriedenheit

DKV Hohe Kundenzufriedenheit
HanseMerkur Hohe Kundenzufriedenheit
R+V Hohe Kundenzufriedenheit
Alphabetische Sortierung Quelle: ServiceValue
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