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Das Wetter in Deutschland wird extremer, die Wohngebäudeversicherung 

immer wichtiger. Vom Service bis zur Schadenregulierung: FOCUS-MONEY 

hat in einer großen Kundenbefragung die fairsten Anbieter ermittelt

Studie
Geschützt: Versicherte 
wollen sich in den 
eigenen vier 
Wänden si-
cher füh-
len FAIRER 

SCHUTZ FÜRS 
EIGENHEIM

Zum ersten Mal gehörte Deutschland 2018 zu den drei 
am stärksten von Extremwetter betroffenen Staaten 

weltweit. Das besagt der Klima-Risiko-Index der Umwelt- 
und Entwicklungsorganisation Germanwatch. Die Ge-
samtschäden durch Wetterextreme beliefen sich auf rund 
4,5 Milliarden Euro. Seit 2001 hat der Deutsche Wetter-
dienst mehr als 11 000 Starkregenereignisse registriert. 
Wassermassen, Tornados oder tennisballgroße Hagelkör-
ner richten immer häufiger schwere Schäden an der In-
frastruktur und den Gebäuden des Landes an. 

Die Wohngebäudeversicherung schützt zwar das Haus 
bei Feuer, Sturm, Hagel oder Blitzschlag. Die Police muss 
jedoch meistens um einen Zusatzbaustein erweitert wer-
den, damit die Bewohner zum Beispiel auch gegen die 
Schäden durch extreme Niederschläge und deren Fol-
gen wie Überschwemmung oder Rückstau geschützt sind. 

Diese Risiken zählen allesamt zu den sogenannten Ele-
mentargefahren – genauso wie Erdrutsch, Schneelast oder 
Erdbeben. Bundesweit haben 55 Prozent der Hausbesit-
zer trotz wachsender Gefahren durch den Klimawandel 
die zur Absicherung notwendige Elementarschadenver-
sicherung allerdings nicht. 

Detaillierte Studie. Die Risiken sind oft abstrakt und für 
den Einzelnen kaum kalkulierbar. Gleichzeitig ist das 
Bedingungswerk der Produkte kompliziert. Dazu brau-
chen potenzielle Kunden Orientierung. Hier hilft die fünf-
te Fairness-Studie von FOCUS-MONEY und dem Kölner 
Analyse- und Beratungsinstitut ServiceValue weiter. Sie 
zeigt detailliert, welche Anforderungen an die Wohnge-
bäudeversicherung zu stellen sind und wie gut diese aus 
Kundensicht gemeistert werden. Insgesamt haben die 
Befragten 23 Service- und Leistungsmerkmale (Items) in 

FOMO200023_FAIR Wohngebäudeversicherer_2425232.indd   74 20.05.20   13:54



75FOCUS-MONEY   23/2020

Angebotsauswahl
„Bei meiner Versicherung kann ich aus verschiedenen
 Angeboten auswählen.“   Angaben in Prozent
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sechs Kategorien bewertet. Sie decken nicht nur die gan-
ze Bandbreite wichtiger Produkteigenschaften wie An-
gebotsauswahl, Flexibilität oder Transparenz der Tarife 
ab. Abgefragt wurden auch wichtige organisatorische 
und technische Zusatzleistungen – denn im Schaden-
fall müssen womöglich Kinderbetreuung oder Hotelüber-
nachtungen bezahlt werden. Außerdem bewertet die Stu-
die Aspekte wie die Erreichbarkeit der Mitarbeiter, die  
Belohnung von Kundentreue oder die Übersichtlichkeit 
der Website.

Überzeugende Ergebnisse. Die Auswertung von 36 
Wohngebäudeversicherern liefert auch dieses Jahr 

Quelle: ServiceValue

Hervorragendes Angebot der Versicherer 
Bestes Leistungsmerkmal der Studie ist die Angebots-
auswahl. Die Anbieter punkten mit einem breiten 
und differenzierten Produktportfolio. 92 Prozent 
sind zufrieden.

Große Auswahl  
fairer Anbieter

Dieses Jahr schafften zehn 
Anbieter den Sprung in die 
Top-Kategorie der fairsten 
Anbieter von Wohngebäude-
versicherungen – einer mehr 
als im Jahr 2019. Sie erhalten 
die Auszeichnung „Sehr Gut“. 
Neu in der Riege der Spitzen-
versicherer sind gleich zwei 
Unternehmen: Generali und 
die Provinzial Nord Brandkasse. 

Mehrere Wohngebäudever-
sicherer schaffen in allen sechs 
Teildisziplinen die Benotung 
„Sehr Gut“, darunter Branchen-
schwergewichte wie die Allianz 
und HUK-Coburg. Bei den mit 

„Gut“ gerankten Unternehmen 
hielt sich die Anzahl im Vorjah-
resvergleich konstant bei zehn. 
Aufsteiger sind hier die Signal 

Iduna und die SV Sparkassen-
Versicherung.

23 Service- und Leistungs-
merkmale bilden das Funda-
ment der fünften Studie über 
Wohngebäudeversicherer. 
Durch die individuelle Auswer-
tung der dazugehörigen 23 
Fragen ergibt sich so ein de-
tailliertes Bild von den Stärken 
und Schwächen der Anbieter 
in allen relevanten Bereichen. 
ServiceValue ordnete diese 
Items sechs Teilkategorien zu. 
In den Dimensionen Faire Ta-
rifleistung und Fairer Kunden-
service schafften sogar elf Un-
ternehmen die Bestnote.

GESAMTURTEIL Rangliste
Urteil Unternehmen

Sehr Gut Allianz
Sehr Gut Debeka
Sehr Gut DEVK
Sehr Gut Generali
Sehr Gut HUK-COBURG
Sehr Gut LVM
Sehr Gut Provinzial Nord Brandkasse
Sehr Gut Provinzial Rheinland
Sehr Gut Westfälische Provinzial
Sehr Gut Württembergische
Gut AXA
Gut Die Continentale
Gut ERGO
Gut Gothaer
Gut R+V
Gut SIGNAL IDUNA
Gut SV SparkassenVersicherung
Gut VGH
Gut VHV
Gut Zurich

alphabetische Sortierung� Quelle: ServiceValue

5-Jahres-Ranking
Urteil Kfz-Serviceversicherer

Sehr Gut Allianz
Sehr Gut Debeka
Sehr Gut DEVK
Sehr Gut HUK-COBURG
Sehr Gut LVM
Sehr Gut Württembergische

alphabetische Sortierung� Quelle: ServiceValue

Sieger mit  
Langzeitwirkung

Die Tabelle listet die Anbie-
ter auf, die es nach einer lü-
ckenlosen Auswertung der 
Branchenstudien von Service- 
Value im Auftrag von FOCUS- 
MONEY seit 2016 durchgängig in 
die Bestenliste geschafft haben.

„Sehr Gut“ sind Unternehmen, 
die mindestens drei Jahre in die-
sem Zeitraum mit dem Urteil „Sehr 

Gut“ abgeschnitten haben. Auf sechs Anbieter 
trifft das zu, wobei fünf Versicherer unter die-
sen ausschließlich die Bestnote von den Kun-
den bekamen. 

5-JAHRES-WERTUNG
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Angebotsauswahl

Transparenz der Tarife 

Gute Kombinationsmöglichkeiten 

Flexibilität der Tarife 

Attraktive technische Zusatzleistungen 

Attraktive organisatorische Zusatzleistungen 

Eingehen auf Kundenbedürfnisse

Beantwortung aller Fragen 

Fachkompetenz 

Erreichbarkeit der Mitarbeiter 

Unkomplizierte Anliegenbearbeitung

Belohnung von Kundentreue 

Kulanz bei Beschwerden/Reklamationen

Schnelle Reaktion im Schadenfall 

Unkomplizierte Schadenabwicklung 

Angemessener Regulierungsumfang 

Verlässlichkeit der Aussagen 

Verständliche Kommunikation 

Angemessener Informationsumfang 

Übersichtlichkeit der Website 

Preis-Leistungs-Verhältnis 

Stabilität der Beiträge 

Faire Versicherungssumme

Bewertung von 1 (trifft voll und ganz zu) bis 4 (trifft überhaupt nicht zu)

Mittelwerte, gerundet 

Max Mingesamt

HUK-Coburg

Foto: Adobe Stock

So wurden die Rankings ermittelt

23 Merkmale – ein Serviceprofil

Das Kölner Analyse- und Beratungs-
unternehmen ServiceValue hat im 
Auftrag von FOCUS-MONEY zum fünf-
ten Mal die Fairness wichtiger deut-
scher Wohngebäudeversicherer un-
tersucht. Für die Studie wurden im 
April dieses Jahres 3163 Kundenur-
teile zu 36 Anbietern online abge-
fragt. 

Um den Überbegriff Fairness mess-
bar zu machen, ließen die Fachleute 
23 Fairness-Attribute einzeln beurtei-
len. Die jeweiligen Parameter beein-
flussen die Bindung des Kunden zum 
Anbieter unterschiedlich stark. Wie in-
tensiv die „Kundenbindungstreiber“ 
wirken, hat die Studie anhand einer 
sogenannten Relevanzanalyse ermit-

telt. Jeder Teilnehmer des Online-Pa-
nels sollte einen Wohngebäudeversi-
cherer bewerten, bei dem er in den 
vergangenen zwölf Monaten Kunde 
war. Zur Auswertung der Daten er-
rechneten die Experten zunächst für 
jedes Service- und Leistungsmerkmal 
über eine vierstufige Bewertungsska-
la einen normierten Indexwert. Die 
daraus abgeleiteten Leistungsprofile 
sind für jedes Unternehmen im Ver-
gleich zum Gesamtmarkt dargestellt 
(s. Grafik). Werte, die links vom Ge-
samtmarkt liegen, dokumentieren ein 
überdurchschnittlich positives Kun-
denurteil. 

Außerdem legten die Experten 
sechs Fairness-Kategorien fest und 

ordneten ihnen die Attribute zu. Zu-
sätzlich zum Gesamturteil zeigt die 
Studie so die Stärken und Schwä-
chen der Anbieter in den Disziplinen 
(s. S. 77/78). Aus den ungewichteten 
Durchschnitten der entsprechenden 
Indexwerte ergeben sich die Platzie-
rungen in den Teilrankings. Das Urteil  

„Fairster Wohngebäudeversicherer“ 
resultiert aus den sechs Kategoriewer-
ten, die zu gleichen Teilen in das Ge-
samtergebnis einfließen.

Mittelwerte, gerundet 
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Brand: Ein fairer  
Versicherer reguliert den 
Schaden rasch
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Angemessener 
Regulierungsumfang
Der Regulierungsumfang bei meiner 
Versicherung ist angemessen. 
Angaben in Prozent
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Rangliste
Urteil Unternehmen

Sehr Gut Allianz
Sehr Gut AXA
Sehr Gut Debeka
Sehr Gut DEVK
Sehr Gut Generali
Sehr Gut HUK-COBURG
Sehr Gut LVM
Sehr Gut Provinzial Nord Brandkasse
Sehr Gut Provinzial Rheinland
Sehr Gut Westfälische Provinzial
Sehr Gut Württembergische
Gut Die Continentale
Gut ERGO
Gut Gothaer
Gut R+V
Gut SIGNAL IDUNA
Gut SV SparkassenVersicherung
Gut Versicherungskammer Bayern
Gut VGH
Gut Zurich
alphabetische Sortierung� Quelle: ServiceValue

Rangliste
Urteil Unternehmen

Sehr Gut Allianz
Sehr Gut Debeka
Sehr Gut DEVK
Sehr Gut Generali
Sehr Gut HUK-COBURG
Sehr Gut LVM
Sehr Gut Provinzial Nord Brandkasse
Sehr Gut Provinzial Rheinland
Sehr Gut Westfälische Provinzial
Sehr Gut Württembergische
Gut AXA
Gut Die Continentale
Gut ERGO
Gut R+V
Gut SIGNAL IDUNA
Gut SV SparkassenVersicherung
Gut VGH
Gut VHV
alphabetische Sortierung� Quelle: ServiceValue

Rangliste
Urteil Unternehmen

Sehr Gut Allianz
Sehr Gut AXA
Sehr Gut Debeka
Sehr Gut DEVK
Sehr Gut HUK-COBURG
Sehr Gut LVM
Sehr Gut Provinzial Nord Brandkasse
Sehr Gut Provinzial Rheinland
Sehr Gut VGH
Sehr Gut Westfälische Provinzial
Sehr Gut Württembergische
Gut Die Continentale
Gut ERGO
Gut Generali
Gut Gothaer
Gut Grundeigentümer-Versicherung GEV
Gut SIGNAL IDUNA
alphabetische Sortierung� Quelle: ServiceValue

Angebotsauswahl, 
Transparenz, Flexibili-
tät – das ist das weite 
Feld der Tarifleistung. 
Bei den Kombinations-
möglichkeiten geht es 
unter anderem um 
die wichtige Elementarschaden-
versicherung. Hier schneidet die 
Westfälische Provinzial mit 90 Pro-
zent Zufriedenheit herausragend 
ab. Stark ist auch der Wert für die  
Allianz bei den organisatorischen 
Zusatzleistungen.

In der Teildimension mit 
den höchsten Fairness-
werten überzeugen die 
Anbieter laut ihren Kun-
den beim Eingehen auf 
deren Bedürfnisse und 
bei der Fachkompetenz. 
Die Leistung der Mitarbeiter hat bei 
einem komplexen Produkt wie der 
Wohngebäudeversicherung einen 
besonderen Stellenwert. Eine sel-
tene Top-Leistung erzielt die Pro-
vinzial Nord Brandkasse beim Item 
Beantwortung aller Fragen: 100 
Prozent der Befragten äußern sich 
hier zufrieden über den Anbieter. 

Dort, wo der persön-
liche Kontakt zum Kun-
den wichtig ist, zählt 
natürlich auch der Ser-
vicegedanke. Hier leis
tet die Branche erneut 
gute Arbeit, wenn es 
um die Erreichbarkeit der Mitarbei-
ter, die unkomplizierte Bearbeitung 
von Anliegen oder Reklamationen 
geht. Traditionell fällt allerdings 
die Leistung bei der Belohnung von 
Kundentreue ab. Hier ist ein Drit-
tel der Befragten nicht zufrieden. 
Viele Anbieter haben Nachholbe-
darf. Branchenprimus Allianz macht 
vor, wie es geht.

Faire  
Tarifleistung

Faire  
Kundenberatung

Fairer  
Kundenservice

ein starkes Ergebnis. Der hohe Fairnesswert des Vor-
jahrs konnte dabei exakt gehalten werden. 20 Anbieter 
platzierten sich im Ranking. Laut Studie ist dabei eine  
faire Schadenregulierung für die Kundenbindung am 
wichtigsten – insbesondere ein angemessener Regulie-
rungsumfang. Die besten Einzelwerte verzeichnet erneut 
die Kundenberatung. „Die mitarbeiterbasierten Fairness- 
und Leistungsaspekte wie das Eingehen auf Kunden-
wünsche und die Fachkompetenz konnten die Befragten 
besonders überzeugen“, erklärt ServiceValue-Geschäfts-
führer Dr. Claus Dethloff.

BASTIAN HEBBELN Quelle: ServiceValue

Wichtige  
Regulierung
Gerade bei ho-
hen finanziellen 
Schäden spielt 
ein angemessener 
Regulierungsum-
fang eine zentra-
le Rolle. 85 Pro-
zent der Kunden 
sind mit ihrem 
Anbieter zufrie-
den.
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Kooperationspartner

UNTERNEHMENS-
    BERATER SOLLTEN
VOR ALLEM EINES SEIN: 
            AUSGEZEICHNET.

JETZT BEWERBEN FÜR DIE BERATERPREISE DER 
WIRTSCHAFTSWOCHE.

Zum elften Mal verleiht die WirtschaftsWoche
den Beraterpreis „Best of Consulting“ und
erneut den „Best of Consulting Mittelstand“.
Beides Auszeichnungen, die für hervorragende
Arbeit stehen und Kunden helfen, den
bestmöglichen Berater für ihr nächstes
Projekt zu finden.

Bewerben Sie sich bis zum 19. Juni in einer
der folgenden Kategorien:

� Strategy
� Finance
� Operations
� Marketing
� Organisation
� Technologies

Oder melden Sie sich für die Sonderpreise
„HealthCare“ und „Newcomer“ an.

Teilnahme und weitere Informationen:
award.wiwo.de/boc

BDU
Bundesverband Deutscher
Unternehmensberater e.V.

DU: 11.05. ET: 27.05. Größe: 210 x 267 mm Titel: Focus MONEY Motiv: Best of Consulting 2020

32368_WiWo_BoC_2020_210x267_FocusMoney_PSR_SC_STD.indd   1 28.04.20   11:21
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Belohnung von Kundentreue
Meine Versicherung belohnt treue Kunden. 
Angaben in Prozent

trifft
überhaupt
nicht zu

trifft 
eher 
nicht zu

trifft voll
und ganz zu

trifft
eher zu

25

43

21

12

Foto: Adobe Stock

Rangliste
Urteil Unternehmen

Sehr Gut Allianz
Sehr Gut AXA
Sehr Gut Debeka
Sehr Gut DEVK
Sehr Gut Generali
Sehr Gut HUK-COBURG
Sehr Gut Provinzial Rheinland
Sehr Gut Westfälische Provinzial
Sehr Gut Württembergische
Gut Die Continentale
Gut ERGO
Gut Gothaer

Gut Grundeigentümer-Versicherung 
GEV

Gut HDI
Gut LVM
Gut Provinzial Nord Brandkasse
Gut R+V
Gut SIGNAL IDUNA
Gut SV SparkassenVersicherung
Gut VHV
Gut Zurich
alphabetische Sortierung� Quelle: ServiceValue

Rangliste
Urteil Unternehmen

Sehr Gut Allianz
Sehr Gut Debeka
Sehr Gut DEVK
Sehr Gut Generali
Sehr Gut HUK-COBURG
Sehr Gut LVM
Sehr Gut Provinzial Nord Brandkasse
Sehr Gut Provinzial Rheinland
Sehr Gut Westfälische Provinzial
Sehr Gut Württembergische
Gut AXA
Gut Die Continentale
Gut ERGO
Gut Gothaer
Gut HDI
Gut R+V
Gut SIGNAL IDUNA
Gut SV SparkassenVersicherung
Gut VGH
Gut VHV
Gut Zurich
alphabetische Sortierung� Quelle: ServiceValue

Rangliste
Urteil Unternehmen

Sehr Gut Allianz
Sehr Gut Debeka
Sehr Gut DEVK
Sehr Gut Generali
Sehr Gut HUK-COBURG
Sehr Gut LVM
Sehr Gut Provinzial Rheinland
Sehr Gut Westfälische Provinzial
Sehr Gut Württembergische
Gut ARAG
Gut AXA
Gut Die Continentale
Gut ERGO
Gut HDI
Gut Provinzial Nord Brandkasse
Gut R+V
Gut SV SparkassenVersicherung
Gut VGH
Gut VHV
Gut Zurich
alphabetische Sortierung� Quelle: ServiceValue

Ob analog oder zunehmend 
digital – die Kunden verlan-
gen nach einer überzeu-
genden und fairen Kom-
munikation. Sie spiegelt sich 
in der Verständlichkeit und 
Verlässlichkeit der Aussagen 

wider. Aber auch ein angemessener 
Informationsumfang und die Über-
sichtlichkeit der Website sind von 
Relevanz. Die Branche performt hier 
durchweg gut. Einen Spitzenwert 
liefert dabei die LVM bei der Ver-
ständlichkeit der Aussagen.

Fast auf dem Niveau 
des Vorjahrs präsen-
tiert sich auch das Faire 
Preis-Leistungs-Ver-
hältnis. Bei der HUK-
Coburg sind beein-
druckende 96 Prozent 

mit der Leistung bei dem gleichlau-
tenden Merkmal zufrieden. Die Sta-
bilität der Beiträge ist eine Trumpf-
karte der Debeka. Bei der Fairen 
Versicherungssumme liegt die West-
fälische Provinzial knapp vorn.

Am wichtigsten für 
Kunden ist im Fall der 
Fälle die faire, schnel-
le und unkomplizierte 
Regulierung ihrer 
Schäden. So überrascht 
es auch nicht, dass  

ein angemessener Regulierungsum-
fang für die Kundenbindung laut 
Studie die größte Rolle spielt. 85 
Prozent der Befragten äußern sich 
zufrieden. Die höchste Zustimmung 
ihrer Kunden erhalten die Provin-
zial Rheinland und die Württem
bergische.

Faire Kunden­
kommunikation

Faires Preis- 
Leistungs-Verhältnis

Faire  
Schadenregulierung

Quelle: ServiceValue

Nachholbedarf 
bei der Treue
68 Prozent der 
Kunden sind mit 
der Belohnung ih-
rer Treue seitens 
der Versicherer 
zufrieden. Im Ver-
gleich ist das aber 
das schwächste 
Leistungsmerkmal 
der Studie.

Überschwemmung: Durch Hochwasser entsteht oft ein 
sehr großer Schaden an Häusern
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