


Was aber macht einen »guten Maklerversicherer« aus? Was erwarten 
die Makler von einem Versicherer? Was missfällt ihnen? Antworten hie-
rauf liefert seit vielen Jahren der Maklerverbund CHARTA Börse für Ver-
sicherungen AG gemeinsam mit dem Kölner Marktforschungsinstitut 
YouGovPsychonomics AG.

Im Zentrum steht der CHARTA-Qualitätsindex. Er setzt sich aus der 
Bewertung von neun verschiedenen Leistungsbereichen sowie einer 
Gesamtzufriedenheit mit dem Versicherer zusammen. Hier wird insbe-
sondere der Grad der Bindung der Makler deutlich – entscheidend für die 
künftige Bereitschaft, mit dem Versicherer zusammenzuarbei-
ten. Aber auch umgekehrt ist eine steigende Abratungsneigung 
eine Warnung an die betroffenen Versicherer.

Auf der Suche nach guten »Makler-Versicherern«

Die 14. Auflage des CHARTA-Qualitätsbarometers 2011 liefert einmal 
mehr ein umfassendes Stimmungsbild der Wertschätzung der Versi-
cherungsgesellschaften durch die Versicherungsmakler. Zusätzlich zu 
den Online-Fragebögen wurden auch Daten per Telefoninterviews 
erhoben, wodurch sich nicht nur die Teilnehmerzahl, sondern auch 
die Anzahl der Bewertungen der einzelnen Versicherer deutlich erhöht 
hat. Zum zweiten Mal wurde der sogenannte »Net Promoter Score« 
(NPS) in die Untersuchung aufgenommen, mit dem sehr differenziert 
die Wahrscheinlichkeit gemessen wird, mit der ein Makler einen Versi-
cherer empfehlen wird. Und wieder wird deutlich, dass es keine Dau-
erabonnements gibt.

In diesem Jahr waren die Makler in der Schadenversicherung mit der 
Haftpflichtkasse Darmstadt und der InterRisk (jeweils 79 Punkte) mit 
den beiden Versicherern am zufriedensten. Für die InterRisk ging es 
um 6 Punkte aufwärts, für Haftpflichtkasse um 2 Punkte. Neu auf dem 
dritten Platz ist die WÜRZBURGER, die sich in der Gesamtzufrieden-
heit der Makler gleich um 11 Punkte verbesserte. Deutlich zufriedener 
waren die Makler auch mit der Condor / Optima auf Rang 4, während 

Schwächelnde Lebensversicherung?

Die Lebensversicherer konnten im Geschäftsjahr 2010 getragen vom 
Boom im Einmalbeitragsgeschäft erneut kräftig wachsen. Allerdings 
schließt die Branche für das laufende Jahr einen – wenn auch nur 
leichten – Beitragsrückgang nicht aus.

Die Gesamtzufriedenheit der Makler mit den Lebensversicherern ist 
in diesem Jahr leicht angestiegen. Zwölf Gesellschaften konnten um 
mehr als einen Punkt zulegen, während lediglich sieben Anbieter mehr 
als einen Punkt eingebüßt haben. 

Mit Abstand am zufriedensten waren 
die Makler mit der Standard Life, 
die sich gleich um 11 Zähler auf 
80 Punkte verbesserte. Damit zog das 
Unternehmen am letztjährigen Spit-
zenreiter VOLKSWOHL BUND vorbei, 
der mit einer unveränderten Bewer-
tung knapp vor der ALTE LEIPZIGER 
liegt. Den vierten Platz teilen sich die 
Condor / Optima und die InterRisk.

Versicherungsgesellschaften aus Maklersicht

die Helvetia und die VHV auf dem geteilten fünften Platz leichte Rück-
gänge hinnehmen mussten.

Die durchschnittliche Gesamtzufriedenheit ist gegenüber dem Vorjahr 
erneut unverändert geblieben. Da in diesem Jahr ein weiteres Mal 
mehr Punkte notwendig waren, um an die Spitze zu kommen, bedeu-
tet das umgekehrt, dass von den 42 untersuchten Schadenversiche-

rern etliche erheblich verloren haben. 
Dabei zeigten vor allem die kleinen 
Spezialisten unter den Versicherern, 
wie man Makler zufrieden stellt. Die 
Branchengrößen hingegen kommen 
über Mittelfeldplätze nicht hinaus.

Die Gesamtzufriedenheit ist nur ein Teil 
des CHARTA-Qualitätsindex‘, wenn 
auch ein wichtiger. Warum es auch 
in diesem Jahr wieder solche Bewe-
gungen bei den Platzierungen gege-
ben hat, erfahren Sie in der CHARTA-
Studie »Versicherer aus Profisicht«.

Haftpflichtkasse Darmstadt und InterRisk gemeinsam an der Spitze

Gesamtzufriedenheit
Lebensversicherung
Rang 

1 Standard Life 80 89 0 69 

2 VOLKSWOHL BUND 74 75 2 74 

3 ALTE LEIPZIGER 73 74 4 72 

4 Condor / Optima 71 67 4 68 

4 InterRisk 71 67 3 73 
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1 Haftpflichtkasse Darmstadt 79 80 1 77 

1 InterRisk 79 78 2 73 

3 WÜRZBURGER 69 56 4 58 

4 Condor / Optima 67 59 4 61 

5 Helvetia 65 53 9 67 

5 VHV 65 54 7 69 

Gesamtzufriedenheit
Schadenversicherung

Rang 
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CHARTA-Studie: Maßstab und Richtschnur für den 
Maklervertrieb

Das Kriterium der Gesamtzufriedenheit der Makler ist zwar nur ein Teil 
des CHARTA-Qualitätsindexes, aber ein sehr wichtiger, da er auch als 
Wegweiser für die weitere Entwicklung der Beziehung zwischen Mak-
lern und Versicherern betrachtet wird. 

Private Krankenversicherer blicken hoffnungsvoll nach vorn

Für das Geschäftsjahr 2010 bezifferte der PKV-Verband den Netto-Neu-
zugang an Vollversicherten auf knapp 85.000. Der Wegfall der Dreijah-
resfrist beim Wechsel von der gesetzlichen Krankenversicherung (GKV) 
in die private Krankenversicherung (PKV) wird nach den Erwartungen 
der Branche zu einer spürbaren Bele-
bung des Geschäfts führen.

Dementsprechend nahm auch die 
Gesamtzufriedenheit nicht weiter 
ab, die im vergangenen Jahr spürbar 
zurückgegangen war. Mit der Alten 
Oldenburger waren die Makler auch 
in diesem Jahr am zufriedensten. 

Mit einer Steigerung um zwei Zähler 
auf 71 Punkte liegt das Unterneh-
men allerdings nur noch hauchdünn 

vor dem Deutschen Ring, der seinen Zufriedenheitswert noch stärker 
ausbauen konnte. Dahinter folgen dicht beieinander die HALLESCHE 
und die R+V, die sich beide ebenfalls leicht verbesserten. Rang 5 ging 
an die NÜRNBERGER.

Versicherungsgesellschaften aus Maklersicht

Details zu den Einzelbewertungen und den übrigen Kriterien werden in 
der Studie »CHARTA-Qualitätsbarometer – Versicherer aus Profisicht« 
dargestellt.

Die Studie reicht aber noch weit darüber hinaus und ist insge-
samt Maßstab für die Wertschätzung der Makler für die Arbeit 
der Versicherer.

Die Spitze der Rechtsschutzversicherer rückt enger zusammen

Die KS/Auxilia ist in diesem Jahr in 
der Gesamtzufriedenheit ein weiteres 
Mal an der Spitze. Bei einer leicht 
rückläufigen Gesamtzufriedenheit 
wird die Luft an der Spitze jedoch 
dünner. So beträgt der Vorsprung vor 
der ärgsten Konkurrentin ALTE LEIP-
ZIGER nur noch 4 Punkte. Im Vorjahr 
waren es noch 11 Punkte Abstand.

Rang 3 belegt die DMB Rechtsschutz 
mit 61 Punkten, während sich knapp 
dahinter mit jeweils 59 Punkten die 
CONCORDIA und die Roland Rechts-
schutzversicherung den vierten Platz 
teilen.

Rang 

Gesamtzufriedenheit
Rechtsschutzversicherung

1 KS / Auxilia 73 66 1 75 

2 ALTE LEIPZIGER* 69 54 0 63 

3 DMB 61 49 12 64 

4 CONCORDIA 59 43 10 58 

4 Roland 59 48 17 59 

*auch ehem. Rechtsschutzunion
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Gesamtzufriedenheit
Krankenversicherung
Rang 

1 Alte Oldenburger 71 71 6 69 

2 Deutscher Ring 70 57 4 65 

3 HALLESCHE 65 56 5 63 

4 R+V 64 45 3 61 

5 NÜRNBERGER 59 47 13 55 

            23

               39

              39

             52

           40

Top Box % Mid Box % Bottom Box %

M
itt

el
w

er
t 2

01
1

En
tw

ick
lu

ng

M
itt

el
w

er
t 2

01
0



	 Bestellschein 
	 CHARTA-Qualitätsbarometer 2011

	 Per Post oder Fax an		 CHARTA Börse für Versicherungen AG       Fax-Nr. 0211 / 864 39-98

	

Wir bestellen ……………
Exemplar(e) der CHARTA-Studie
»Versicherer aus Profisicht«

Ort, Datum	 Stempel / Unterschrift 

Firma

Ansprechpartner

Straße	 PLZ, Ort

  	 Wir sind Mitglied im CHARTA-Versichererforum / CHARTA-Infopool und erhalten einen Rabatt von 10 %.

 	 Wir abonnieren das CHARTA-Qualitätsbarometer.
	 Dieses Abonnement gilt bis auf Widerruf, umfasst aber mindestens die Bestellung der nächstjährigen Ausgabe.
	 Hierfür erhalten wir zusätzlich und kostenlos die QB-Management-Charts 2010 als PowerPoint-Präsentation,
	 eine grafische Aufbereitung unserer individuellen Ergebnisse im Verlauf und einsortiert in einen Branchen-Vergleich.

CHARTA Börse für Versicherungen AG

Steinstraße 31

40210 Düsseldorf 

Für Rückfragen wenden Sie sich bitte an Isabella Kohlhaas,
CHARTA Börse für Versicherungen AG, Steinstraße 31, 40210 Düsseldorf,
Telefon 0211-864 39-14, Fax 0211-864 39-98, E-Mail kohlhaas@charta.de

Preis je Exemplar:

2.390 Euro 	 für 1 Exemplar

2.116 Euro 	 bei einer Bestellmenge von 2 bis einschl. 5 Exemplare

1.767 Euro 	 bei einer Bestellmenge von 6 bis 10 Exemplare

Die Preise verstehen sich zzgl. 7% Mehrwertsteuer




