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GESAMTURTEIL

DER FAIRSTE PANNENSCHUTZ FURS

HANDY

Deutschlands Mobilfunknutzer sind sich
einig: Zehn von 20 Handy-Versicherern
bieten iiberdurchschnittlich hohe Lei-
stungen und stellen ihre Kunden beson-
ders zufrieden. Das ist das zentrale
Ergebnis der zweiten reprédsentativen
Studie von FOCUS-MONEY fiir die
Branche. Das Kolner Beratungs- und
Analyseinstitut ServiceValue hat die
Untersuchung durchgefiihrt.

Der Aufwand ist dabei im Vergleich

zum Vorjahr deutlich gestiegen: So nah-
men die Wissenschaftler mit Myphone-
schutz und Easycard zwei neue Anbie-
ter unter die Lupe. An der Studie nah-
men 1404 Kunden teil (Vorjahr: 1074).
Fiinf Dienstleister bekamen besonders
viel Lob und verdienten sich damit "sehr
gute" Urteile: Arag, Ergo Direkt, Fri-
endsurance und Schutzklick.de sicher-
ten sich ihre Top-Platzierungen aus dem
Vorjahr, die Allianz riickte neu unter die

Besten auf. Zu den Aufsteigern zdhlen
ebenfalls Axa und Saturn mit "guten"
Plédtzen. Die Auszeichnung "gut" beka-
men alle Anbieter, die eine iiberdurch-
schnittliche Bewertung erzielten. Fiir
Werte liber dem Durchschnitt der mit
"gut" Beurteilten vergaben die Experten
die Note "sehr gut". Die Sortierung
innerhalb der Notenrdnge erfolgte alpha-
betisch.

Rangliste

Rang Unternehmen
sehr gut Allianz

sehr gut Arag

sehr gut Ergo Direkt
sehr gut Friendsurance
sehr gut Schutzklick.de
gut Assona

gut Axa

gut Congstar

gut Media Markt
gut Saturn

alphabetische Sortierung, Quelle: ServiceValue
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Studie

DER FAIRSTE PANNENSCHUTZ

FURS HANDY

Empfindliche High-Tech-Handys im Alltag: Welche Anbieter faire Versicherungen fur
Smartphones bieten, hat FOCUS-MONEY zum zweiten Mal untersucht

Sie sind wertvoll, technisch vielseitig
und leider ziemlich empfindlich. Hat ein
altes klassisches Klapphandy einen
Sturz auf den Asphalt noch meist unbe-
schadet tiberstanden, ist ein modernes
Smartphone in aller Regel gleich heftig
demoliert. Macken am Gehduse, zer-
splitterte Glasfront, defektes Display.
Auch Feuchtigkeit kann den aktuellen
High-Tech-Gerdten einiges anhaben.
"Die am meisten auftretenden Schdden
am Smartphone erfolgen durch Stiirze,
sogenannte Fallschdden, und Fliissigkei-
ten", stellt Verena Blocher vom Ver-
gleichsportal Verivox fest. Schlimm-
stenfalls kann dann die gesamte Elektro-
nik funktionsunféhig sein. Ein Total-
schaden also. Auch Bedienfehler, Uber-
spannungen, Kurzschliisse oder Dieb-
stdhle kommen haufig vor.

Wer bei einer solchen Handy-Panne fiir
Reparatur oder Neugerédt selber kom-
plett aufkommen muss, sollte mit hohen
Kosten rechnen. Immerhin liegen die
Preise fiir die mobilen Alleskénner heut-
zutage bei bis zu 850 Euro. Dem poten-
ziellen Risiko eines teuren Gerdtescha-
dens sind in Deutschland immer mehr
Menschen ausgesetzt. Ob iPhone oder
Android - ein internetfahiges Mobiltele-
fon nannten Anfang des Jahres schon
drei Viertel aller mindestens 14-Jahri-
gen ihr Eigen (s. Grafik). Den Boom hat
die Versicherungsbranche erkannt und
bietet den passenden finanziellen
Schutz. Spezielle Handy-Versicherun-
gen erstatten je nach Fall und Police die
Reparaturkosten, stellen Ersatzgeréte
oder leisten den Zeitwert. Sie werden in
Mobilfunk-Shops angeboten, kénnen
aber auch im Internet und zum Teil per
App abgeschlossen werden.

Kritik kommt aber von Verbraucher-

schiitzern. "Der Verbraucher wiegt sich
erst in Sicherheit und ist im Schadenfall
oft enttduscht, denn es gibt eine ganze
Reihe von Ausschliissen wie meistens
Diebstahl oder Schdden durch Witte-
rungseinfliisse", sagt Bianca Boss vom
Bund der Versicherten. Der Kunde
kaufe also einen Vertrag mit zu vielen
Fallstricken, warnt sie. Doch wie sehen
das die Kunden selbst? Sind die Ver-
braucher mit ihren Handy-Versicherun-
gen zufrieden? Welche Anbieter sind
wirklich fair?

Das wollte FOCUS-MONEY erneut
wissen und hat in Kooperation mit Ser-
viceValue zum zweiten Mal eine Kun-
denbefragung fiir die junge Branche
durchgefiihrt. Bewertet wurden in die-
sem Jahr 20 Anbieter, darunter klassi-
sche Versicherer, Direktanbieter, Spezi-
alversicherer, Netzbetreiber, Mobilfunk-
Discounter sowie Elektrohandelsketten.

Top Ten. Viel Zustimmung bekamen
zehn Unternehmen (s. Tabelle S. 77) je
zur Hélfte mit "guten" und "sehr guten"
Gesamturteilen. Mit dem Wertungsin-
dex ausgedriickt, bewegen sich die Fair-
ness-Urteile der Kunden in dieser
Klasse bei 67,7 bis 71,6 von 100 mogli-
chen Indexpunkten. Um den abstrakten
Begriff der Fairness messbar zu machen,
fragten die Kélner Wissenschaftler 14
Aspekte einzeln ab. An diesen Merkma-
len lassen sich auch die Stdrken und
Schwéchen der Branche und der einzel-
nen Anbieter ablesen.

Am meisten Lob gab es ganz eindeutig
wieder in puncto Angebotsauswahl. Fast
90 Prozent der Versicherten sind mit der
Vielfalt zufrieden. Drei Anbieter liegen
bei diesem Aspekt klar vorn: Media
Markt, Base/E-Plus und Saturn. Viel
Zustimmung erteilten die Studienteil-

nehmer auch fiir Transparenz bei den
Leistungen (s. Grafik S. 79 oben). Eben-
falls positiv wird offenbar auch das
Thema Vertrag wahrgenommen. Fiir
ausreichend lange Laufzeiten vergaben
84 Prozent der Versicherten positive
Urteile. Fiihrend sind hier Assona, Fri-
endsurance und Schutzklick.de.

"Unsere Auswertungen zeigen auch in
diesem Jahr, dass die Kunden mit ihrem
Handy-Versicherer in wesentlichen
Punkten zufrieden sind", restimiert Ser-
viceValue-Geschiftsfiithrer Dr. Claus
Dethloff. Dennoch arbeiteten die Analy-
sten auch heraus, wo die Anbieter noch
nachbessern sollten. Am meisten Kritik
gab es fiir die monatlichen Beitrage:
Fast 30 Prozent der Befragten wiin-
schen sich giinstigere Prdmien (s. Gra-
fik rechts unten). Am besten schneiden
auch hier Assona, Friendsurance sowie
Schutzklick.de ab. "Auch rund um das
Thema Schadenabwicklung ist aus Kun-
densicht noch Luft nach oben", stellt
Dethloff fest. Fast jeder Vierte findet sie
zu kompliziert. Auch mit dem Regulie-
rungsumfang im Schadenfall hadern
relativ viele Kunden. 22 Prozent emp-
finden ihn "tiberhaupt nicht" oder "eher
nicht" als angemessen. Eine Reihe von
Unternehmen fallt hier aber positiv auf.
Allen voran sind dies Friendsurance,
Allianz und Saturn. Wer positive Erfah-
rungen macht und sich fair behandelt
fiihlt, erzahlt mit groBer Wahrscheinlich
auch Freunden und Bekannten davon.
Die Studie hat darum auch die Weiter-
empfehlungsbereitschaft abgefragt. Die
Arag hat hier die besten Chancen -
zufriedene Kunden sind treu.

ASPEKTE DER FAIRNESS
Zufriedene Kunden fiihlen sich bei




ihrem Anbieter gut aufgehoben und
bleiben ihm auch beim néchsten
Handy treu. Fiir die Fairness-Studie
von FOCUS-MONEY und ServiceVa-
lue haben die Kunden folgende 14
Attribute bewertet.

Die Leistungsmerkmale
Angebotsauswahl

Leistungstransparenz

Individualitdt der Angebote
Einfache Schadenmeldung

Schnelle Reaktion im Schadenfall
Unkomplizierte Schadenabwicklung
Angemessener Regulierungsumfang
Preis-Leistungs-Verhaltnis

Giinstige Beitrdge

Keine versteckten Kosten
Verbindlichkeit von Aussagen
Umfangliche Risikoabdeckung
Vertragslaufzeit

Nachvollziehbare Kostenerstattung
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