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Mediendienstleister flir TV-Sender sowie Publikums- und Fachpresse
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Auftraggeber Nachrichtensender ntv

Studienumfang 25 Rechtsschutzversicherer, davon 13 Unternehmen in der
Einzelauswertung

Studienzeitraum  Oktober 2022 bis Januar 2023

Studienkonzept Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Analysebereiche Leistungen, Kosten
Kombinationsprodukte aus Privat-, Berufs- und Verkehrsrechtsschutz
(guinstige Basis- und leistungsstarke Premium-Rechtsschutztarife)

Leistungsanalyse  Ermittlung und Bewertung der Leistungen (produktspezifische Leistungen,
allgemeine Tarifmerkmale, Vertragsbedingungen und Versicherungsum-
fang) von Basis- und Premium-Produkten der Rechtsschutzversicherer
(Stand der Daten: 1. Januar 2023)

Kostenanalyse Ermittlung und Bewertung der Beitragshthen (Tarifkosten/Jahrespramien)
der Basis- und Premium-Produkte der Rechtsschutzversicherer
(Stand der Daten: 1. Januar 2023)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leistungsanalyse Kostenanalyse
Kombiprodukte Basis und Premium T P
ohne Selbstbehalt 25%
Spezielle Leistungen im Privat-, 509
. 0
Berufs-, Verkehrsbereich Kombiprodukt Basis-Tarife p_—
mit 150 Euro Selbstbehalt
Allgemeine Leistungs- 250/
und Tarifmerkmale 0 Kombiprodukt Premium-Tarife 2504
ohne Selbstbehalt 0
Vertragsbedingungen/ 0 : : :
mit 150 Euro Selbstbehalt

60% 40%

Gesamtergebnis Rechtsschutzversicherungen 2023
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Rechtsschutzversicherungen

Rang  Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 KS/Auxilia 96,0 sehr gut
2 WGV 91,2 sehr gut
3 Roland Rechtsschutz 87,1 sehr gut
4 Allrecht 85,9 sehr gut
5 ltzehoer 83,8 sehr gut
6 ARAG 78,6 gut
7 VGH 78,2 gut
8 DMB Rechtsschutz 77,9 gut
9 Orag 77,1 gut
10 Deurag 75,9 gut
11 Ergo 75,0 gut
12 BGV Badische Versicherungen 74,7 gut
13 Debeka 73,7 gut

Branche (Mittelwert) 81,2

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Rechtsschutzversicherungen Leistungsanalyse Kostenanalyse
100% 60% 40%

Rang  Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 KS/Auxilia 96,0 1 95,3 2 97,2
2 WGV 91,2 4 85,4 1 100,0
3 Roland Rechtsschutz 87,1 3 89,2 6 83,9
4 Allrecht 85,9 7 80,2 3 94,5
5 ltzehoer 83,8 5 81,3 4 87,6
6 ARAG 78,6 6 80,3 10 76,2
7 VGH 78,2 11 77,1 7 79,9
8 DMB Rechtsschutz 77,9 8 78,5 9 77,0
9 Orag 77,1 2 91,4 13 55,7
10 Deurag 75,9 13 70,5 5 84,0
11 Ergo 75,0 10 77,5 11 71,3
12 BGV Badische Versicherungen 74,7 12 72,3 8 78,3
13 Debeka 73,7 9 78,4 12 66,6

Branche (Mittelwert) 81,2 81,3 80,9

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Unternehmen

2. Platz

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Gesamtergebnis KS/Auxilia WGV Roland Rechtsschutz

Orag

Leistungsanalyse KS/Auxilia
Basis-Tarife KS/Auxilia
Premium-Tarife KS/Auxilia
Kostenanalyse WGV

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

Orag
Orag

KS/Auxilia

Roland Rechtsschutz

Roland Rechtsschutz

WGV

Allrecht

10



7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

In fast allen Lebenslagen kann es zu Streit kommen. Geht es um Geld, Vertrage oder andere
rechtliche Dinge, kann ein Sachverhalt richterlich entschieden werden mussen. Die nétige an-
waltliche Beratung oder der Gang zum Gericht ist allerdings mit hohen Kosten verbunden. Aus
Angst vor diesen Kosten wirden 71 Prozent der Deutschen keinen Anwalt beauftragen.*

Eine Absicherung der finanziellen Risiken bietet eine Rechtsschutzversicherung. Bei der Wahl
der richtigen Versicherungspolice gilt es aus Verbrauchersicht einiges zu beachten: Nicht
immer sind alle bendtigten Leistungen im Vertrag enthalten und werden alle Kosten tibernom-
men — der Umfang des Versicherungsschutzes kann stark variieren. Dabei kbnnen Versiche-
rungen separat fur einzelne Lebensbereiche abgeschlossen werden, wie eine Privat-, Berufs-
oder Verkehrsrechtsschutzversicherung, die sich im Bausteinprinzip erganzen lassen. Neben
den relevanten Bereichen kann auch zwischen verschiedenen Tarifmoglichkeiten, zum Beispiel
mit/ohne Selbstbeteiligung und Single-, Paar- oder Familientarifen, gewahlt werden.

In der vorliegenden Studie werden die Kosten (Versicherungspramien) und Leistungen von
Kombinationsprodukten aus Privat-, Berufs- und Verkehrsrechtsschutz analysiert. Dabei wird
der jeweils glinstigste Basis-Tarif sowie der umfangreichste Premium-Tarif des jeweiligen Ver-
sicherers betrachtet. Ziel der Studie ist es, den Versicherer zu identifizieren, dessen Rechts-
schutzprodukte das beste Preis-Leistungs-Verhaltnis aufweisen.

Gesamtverband der Deutschen Versicherungswirtschaft e. V. (2013): Angste und Erwartungen von Verbrauchern bei rechtlichen Auseinandersetzungen. Online unter:
https://www.gdv.de/resource/blob/30990/916cec00467920d4121f3f234e109ba5/studie-forsa-studie-kosten-eines-rechtsstreits-data.pdf (zuletzt abgerufen am 05.12.2022)
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7. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Fur die Untersuchung wurden grol3e, Gberregional tatige Versicherer herangezogen, welche
Produkte aus kombiniertem Privat-, Berufs- und Verkehrsrechtsschutz flr Privatpersonen an-
boten. Die Auswahl der zu testenden Anbieter erfolgte auf Basis der Zahlen der Bundesanstalt
fur Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) zu den grof3ten Versicherern im Bereich der Schaden-
und Unfallversicherung gemessen an der Hohe verdienter Bruttobeitrdge im Jahr 2020.*

In das Sample gelangten 25 Rechtsschutzversicherer**. In die umfassende Einzelanalyse wur-
den die Unternehmen aufgenommen, welche eine offizielle Datenanfrage beantworteten. Dies
traf auf folgende 13 Versicherer zu (in alphabetischer Reihenfolge):

Allrecht
DMB Rechtsschutz Ora
ARAG :
: : Ergo Roland Rechtsschutz
BGV Badische Versicherung J
ltzehoer VGH
Debeka
KS/Auxilia WGV
Deurag
* Vgl. BaFin (2020): Statistik der BaFin — Erstversicherungsunternehmen 2020 (Schaden- und Unfallversicherungsunternehmen), online unter:

https://www.bafin.de/DE/PublikationenDaten/Statistiken/Erstversicherung/erstversicherung_artikel.html (Abrufdatum: 04.10.2022).
Folgende Unternehmen waren fir die Untersuchung vorgehsehen, konnten aber in der Einzelanalyse nicht berticksichtigt werden, da sie keine Daten zur Verfugung stellten:
ADAC Versicherung, Adam Riese, Advocard, Allianz, Concordia, DEVK, HUK-Coburg, LVM, Mecklenburgische, NRV Neue Rechtsschutz, R+V und Wirttembergische.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 21
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7. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Untersuchungsgegenstand waren die Basis-Rechtsschutzversicherungen sowie die Premium-
Tarife flir das Kombinationsprodukt Privat-, Berufs- und Verkehrsrechtsschutz. Hierftr wurden
sowohl die Leistungen als auch die Kosten (Versicherungspramien) analysiert. Die Erhebung
der Daten beruhte auf offiziellen Anfragen an die Unternehmen.

Datenstand war der 1. Januar 2023.
Folgende Rahmenbedingungen lagen der Untersuchung zugrunde:

Neukunde ohne Vorversicherung

Versicherungsbeginn: 1. Januar 2023

Vertragslaufzeit: 1 Jahr

Zahlung: jahrlich (Lastschriftverfahren)

Antragsteller: angestellt tatig (Angestelltenverhaltnis in der Privatwirtschatft)

Kraftfahrzeug, zugelassen auf den Antragssteller in 10119 Berlin

Keine Beriicksichtigung befristeter (Sonder-)Tarife oder Aktionen zur Neukundengewinnung
Keine Beriicksichtigung von Kombi-/Biindelrabatten (etwa fur Vorhandensein mehrerer
Vertrage beim selben Versicherer)

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 22



7. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen der Leistungsanalyse wurden produktspezifische Leistungen fur den Privat-, Berufs-
und Verkehrsbereich, allgemeine Leistungen und Tarifmerkmale sowie die Vertragsbedingungen
und der Versicherungsumfang erhoben und bewertet.

Im Rahmen der Kostenanalyse wurden die jahrlichen Versicherungspramien (Kosten) fir den
jeweils glnstigsten Basis-Kombitarifs sowie den Premium-Kombitarifs ermittelt und bewertet.
Anhand von je drei unterschiedlichen Kundenprofilen wurden die falligen Versicherungspramien
ohne Selbstbehalt und mit einer Selbstbeteiligung in Hohe von 150 Euro erhoben.

Folgende drei Profile lagen der Analyse zugrunde:

Antragsteller Single: 27 Jahre, keine Kinder
Antragsteller Ehepaar: 47 und 49 Jahre, keine Kinder
Antragsteller Familie: 34 und 37 Jahre, zwei Kinder (5 und 3 Jahre)

Die Versicherungspramien (Kosten) wurden mittels Preisaufschlagsberechnung vergleichend
analysiert. Dabei wurde dem Versicherer mit dem jeweils glinstigsten Angebot 100 Punkte zu-
gewiesen. Versicherungen, bei denen der Jahresbeitrag mindestens 200 Prozent teurer war,
erhielten null Punkte. Die Beitrage der weiteren Produkte wurden relativ zu den beiden Extrem-
punkten bewertet.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 23



7. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Spezielle Leistungen im Privat-, Berufs-, Verkehrsbereich 50,0%
Erweiterter Rechtsschutz bei Streit im privaten Bereich 6,0%
Erweiterter Rechtsschutz im Familien- und Erbrecht 5,0%
Rechtsschutz im Bereich privater Internetnutzung 4,0%
Opferrechtsschutz 4,0%
Rechtsschutz im Steuerrecht bei Streit mit Behdrden 5,0%
Rechtsschutz im Sozialrecht bei Streit mit Behdrden 5,0%
Verwaltungsrechtsschutz bei nichtverkehrsrechtlichen Angelegenheiten
(z. B. bei Klage um Kita-Platz) 5,0%
Rechtsschutz bei Kiindigung/angedrohter Kiindigung 5,0%
Rechtsschutz bei Aufthebungsvertragen 3,0%
Verwaltungsrechtsschutz bei Verstol3 gegen Halte- und Parkvorschriften 4,0%
Rechtsschutz fur volljahrige Kinder im eigenen PKW 4,0%

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG



7. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Leistungsanalyse Basis- und Premium-Tarife (Fortsetzung) _

Allgemeine Leistungs- und Tarifmerkmale 25,0%
Wartezeit bei Berufsrechtsschutz (in Monaten) 2,0%
Wartezeit bei Verwaltungsrechtsschutz (Verkehr) (in Monaten) 2,0%
Kostenlose anwaltliche Beratung per Telefon 3,0%
Freie Rechtsanwaltswahl 2,0%
Anwendung der Folgeereignistheorie 2,0%
Verzicht auf Einrede der Vorvertraglichkeit 2,0%
Beitragsreduzierung/-aussetzung bei Arbeitslosigkeit (ohne Leistungs-
einschrankung) 2,0%
Pramiengarantie (mehr als 12 Monate) 2,0%
Versicherte Kosten:
Kosten fiir Gericht, Anwalt, Gutachter 1,0%
Kosten fur Mediation 3,0%
Kosten der Gegenseite 1,0%
Kosten und Gebihren fir Zeugen und Sachverstéandige 1,0%
Reisekosten zum Gericht 1,0%
Mitgliedschaft des Versicherers im Versicherungsombudsmann e. V. 1,0%

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG



/. Methodik
Untersuchungskriterien

Leistungsanalyse Basis- und Premium-Tarife (Fortsetzung)

Vertragsbedingungen/Versicherungsumfang
Versicherungs-/Deckungssumme im Inland
Versicherungs-/Deckungssumme im Ausland (Europa/weltweit)
AulRerordentliche Kiindigung durch Versicherer nach erstem Rechtsschutzfall
maglich (negative Bewertung)

AuRerordentliche Kindigung durch Versicherer nach Bejahung der Leistungspflicht
von zwei Rechtsschutzfallen innerhalb von 12 Monaten méglich

AuRerordentliche Kiindigung durch Versicherungsnehmer nach erstem Rechts-
schutzfall méglich (positive Bewertung)

Innovationsklausel: Automatische Ubernahme pramienneutraler Leistungs-
verbesserungen

Selbstbehaltsklausel: Selbstbeteiligung wird nur einmal angerechnet, wenn aus
einem Sachverhalt mehrere Rechtsschutzfélle/Leistungsarten entstehen

Selbstbehaltsverzicht: Auf Einbehalt der Selbstbeteiligung wird verzichtet, wenn
Rechtsschutzfall nach Erstberatung erledigt ist (personliche Erstberatung)

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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/. Methodik
Untersuchungskriterien

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Basis-Kombiprodukt

Basis-Tarif ohne Selbstbehalt (Profile: Single, Paar, Familie)
Basis-Tarif mit 150 Euro Selbstbehalt (Profile: Single, Paar, Familie)
Premium-Kombiprodukt

Premium-Tarif ohne Selbstbehalt (Profile: Single, Paar, Familie)
Premium-Tarif mit 150 Euro Selbstbehalt (Profile: Single, Paar, Familie)
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D. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls, Test-App-Analysen auf Basis streng definierter, branchentbergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 38



D. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
r | Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBsesgtg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, RIS
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
AU OIS ETEE t Nutzer- A\ Nutzwert e Bestell- h
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. . :
\ J| betrachtung Funktionen bedingungen
- < . S
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\C/)ipg‘t(i;Jn Inuhna(ljlte at?:r(:::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ I\ )

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fUnf Auspragungen
Einheitliche Uberfiihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut® bis ,mangelhaft"
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E. Nachhaltigkeit

Klimaschutz mit myclimate und MoorFutures DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

Wirkt. Nachhaltig

T A s e
P
myclimate.org/07-22-668898 L { o ‘1 ‘ =], PR
( i N i -
\ B -\J. S Wy il Ihw f““" . "& g | P

Jahrliche Berechnung des CO,-FulRabdrucks des T e i e i
DISQ durch Umweltexperten von myclimate o .

Regelmalige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in myclimate-Klimaschutzprojekte

Weiterer Klimaschutzbeitrag zur Renaturierung des
Konigsmoores in Schleswig-Holstein (MoorFutures)

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
. . . . im Kani in Schleswig-Holstei
Klimapositiv durch Klimaschutzprojekte i RONIGSMOoT i SEHESHg-HoSTEn

Fotoquelle: myclimate

Mehr dazu online unter: disqg.de/klima
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