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M+M Versichertenbarometer M—|—M

We promote excellence®

= Seit 5 Jahren werden jahrlich Ende Januar in einer reprasentativen
Mehrthemenbefragung tber 1.000 gesetzlich und priva  t versicherte
Bundesbirger im Alter ab 18 Jahren interviewt, wie sie die
Krankenkasse, bei der sie derzeit versichert sind, wahrnehmen.

= Die Stichprobenauswahl erfolgt nach dem Gabler-Hade  r Verfahren
und ist wissenschaftlich abgesichert

= Die Befragung erfolgt in strukturierten Telefoninte rviews nach der
Methode des Computer Aided Telephone Interviewing (  CATI) anhand
eines eigens dafir entwickelten Fragebogens.

= Die Initiierung, Planung und Durchflhrung der Studi e ist ein
Gemeinschaftsprojekt der Forschungsgruppe Managemen t+
Marketing in Kassel, der TU Dresden und der USUMA G  mbH in
Berlin.
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Ziele des M+M Versichertenbarometers M—|—M

We promote excellence®

= Bestimmen der aktuellen Auspragung der Kundenzufrie denheit und
-bindung sowie der Veranderungen zu Vorjahr.

= Differenzierte Analyse der Starken und Schwéachen in den einzelnen
Aspekten der Geschaftsbeziehung, um so Ansatzpunkte far
Verbesserungen zu identifizieren.

= Anschauliche Darstellung der Ergebnisse zur Vermitt lung von
Kundenerwartungen und Kundenzufriedenheit innerhalb der
Organisation als Plattform zum weiteren Ausbau der gelebten
Kundenorientierung.

= Objektives Benchmarking zwischen den grof3ten gesetz lichen
Krankenkassen sowie zu den privaten Krankenversiche rungen
Insgesamt.
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Erhebungsdesign M_|_M
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Loyalitat
Gesamt-
zufriedenheit _
aus K_unden- Wiederwahl
sicht Kunden-
bindun
Kunden- g
anforderungen I
und
-zufriedenheit _
Sympathie
Bewertung des
iz Weiter-
S empfehlung

Krankenkasse

Cross Buying
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Fragenbereiche

1
Allgemeine Fragen zur Krankenkasse

3 Fachliche Beratung, Freundlichkeit
und Hilfsbereitschaft der Mitarbeiter der
Krankenkasse

5
Service- und Beratungsleistungen

der Krankenkasse

M-M

We promote excellence®

2
Leistungsumfang und Angebot der
Krankenkasse
4
Information und Kommunikation
durch/mit der Krankenkasse
6

Generelle Bewertung der Krankenkasse
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Stichprobenverteilung der Versichertenbefragung 2009 M—I—M
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Bei welcher Krankenkasse sind die Befragten aktuell versichert? ‘
IKK GEK

BKK (n=67) (n=51) _

(n=162) 6,5% (5,9%) 5,0% (5,1%) Sonstige GKV

0 % (n=61)

15,8% (16,5%) 5.9% (6.20%)
PKV
(n=159)
Barmer 15,5% (13,0%)
(n=109)

10,6% (10,5%)
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TK
(n=98)
9,5% (8,5% AOK
(8,5%) DAK (n=232)
(n=88) 22,6% (26,83%)

8,6% (7,4%)

(Angaben 2008)
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Abbilden aller wichtigen Elemente der
Geschaftsbeziehung in der Befragungssystematik M_|_M
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> _ = Kunden- = Kunden-

- Service und wahrnehmung erwartung

n Beratung

=

» Klare Aussage Uber extrem ausgepragte Wahrnehmunge n
= Mittelwerte leicht interpretierbar (50 = Mitte) und einfache Orientierung

= Gleiche Abstande konnen als intervallskaliert inter  pretiert werden (metrisches Skalen-
niveau) und ermdglichen somit multivariate Analyseve rfahren
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Systematik der CSI-Berechnung M—|—M
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Ubersicht Fragenbereiche und Kriterien

A. B. C. D. E. F.

Allgemeine Leistungs- Fachliche Information/ Service- und Generelle

Fragen zur umfang und Beratung, Kommunikation  Beratungs- Beurteilung

Krankenkasse -angebot Freundlichkeit leistungen Krankenkasse
und Hilfs-

bereitschaft

—~———

% Nur die Fragenbereiche und
Kriterien, bei denen Wichtigkeit
und Zufriedenheit parallel
abgefragt werden, fliel3en in den
Zufriedenheitsindex ein
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Ermittlung der Kundenbindung M—|—M
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Gesamtzufriedenheit Weiterempfehlung/ Customer-
(Bauchfrage = emotional) Wiederwahl Satisfaction-Index
= Wie zufrieden sind die = Ich werde auch weiterhin bei meiner (rational)

Befragten insgesamt mit Krankenkasse versichert bleiben
: ) = Wenn ich eine neue, zuséatzliche
ihrer Krankenkasse? Versicherung abschlieen wiirde,
kadme dafir vorzugsweise meine
jetzige Krankenkasse in Betracht
= Ich finde meine Krankenkasse
sympathisch
= |ch wiirde meine Krankenkasse
meinen Freunden und Bekannten
uneingeschrankt weiterempfehlen
= Ich wiirde mich wieder fiir meine
Krankenkasse entscheiden
und zu einer anderen gehen

= |ch werde nicht  meine Krankenkasse
bei nachster Gelegenheit wechseln
Kunden-Bindungs-Index (KBI)
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Der KBI® liefert als Kennzahl einen schnellen Uberblick
Uber das gegenwartige Niveau der Kundenbindung
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Zusammenhang der M+M Indizes M—|—M

We promote excellence®

Der M+M

Kundenbindungsindex
"In die Zukunft gerichtet

= Indikator fur kinftiges Kundenverhalten

»Mischung aus rationaler und
emotionaler Pragung

Der M+M _
Kundenzufriedenheits- Die abgefragte

index Gesamtzufriedenheit

*|n die Vergangenheit *|n die Vergangenheit
gerichtet gerichtet

Indikator flr erlebte »|Indikator fur erlebte
Kundenwahrnehmung Kundenwahrnehmung

= Stark rational gepragt »Stark emotional
gepragt
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Erst die Betrachtung aller drei Perspektiven liefert im Rahmen
einer Befragung ein vollstandiges Bild der
Kundenwahrnehmung
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M+M-Kunden aus dem Krankenkassenbereich (Auswahl) M—I—M
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s

m Sa]us BI(E .... )
Unternehmen Leben BKK' LTS

00®
IKK Thiringen sk raHr I (:\
IKK

DAS BESTE FUR SIE! |

M Vereinigte @ [ | . We Se I- Em S
IKK I Baden-Wiirttemberg
Gmiinder ErsatzKasse und Hessen
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Allianz @ nuMIKIK BKK Gesundheit
Betriebskrankenkasse der Allianz Gesellschaften AK
Korperschaft des offentlichen Rechts Dia Gesundheitskasse. .
BKK WIRTSCHAFT ik g gesund RV

UND FINANZEN

u . BKK _iﬂi
(IKK Niedersachsen ALP &

GI\(KSachsen
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Ansprechpartner beim M+M Versichertenbarometer 2010 M—|—M
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MM

We promote excellence®

M+M Management + Marketing

Consulting GmbH

Dipl.-Oec. Frank Opitz

Hollandische Str. 198A, 34127 Kassel
Telefon: +49 (0)561/ 70 97 9-0
Telefax: +49 (0)561 / 70 97 9-18
info@m-plus-m.de / www.m-plus-m.de
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M-M

We promote excellence®

MM

We promote excellence®

JAlles aus einer Hand" -
Umfassende Beratung von der
Konzeption Uber die Analyse
bis zur Umsetzung von

- Verbesserungen

M+M Kunden und Mltarbelterbefragungen
M+M Management + Marketing Consulting GmbH
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Weitere Informationen unter www.m-plus-m.de
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