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Kassel — Versicherte der gesetzlichen Krankenkassen (GKV) zeigen sich aktuell beim Erfullungsgrad
ihrer Anforderungen auf einem nahezu gleichen Niveau wie Mitglieder der privaten
Krankenversicherungen (PKV). Der ,Vorsprung” der GKV im Zufriedenheitsniveau in den Jahren 2015-
2016 ist dahin. Das sind Ergebnisse des M+M Versichertenbarometers der M+M Management +
Marketing Consulting GmbH in Kassel und dem Markt- und Meinungsforschungsinstitut USUMA in
Berlin. Zum 13. Mal in Folge wurden knapp Uber 1.000 reprdsentativ ausgewahlte Bundesbiirger zu
ihrer Zufriedenheit und Verbundenheit mit ihrer Krankenkasse telefonisch befragt. Themen waren
wie in der Vergangenheit Service, Qualitdt und Leistungen von gesetzlichen und privaten
Krankenkassen / -versicherungen.
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der Versichertenanforderungen aller Mitglieder der gesetzlichen und privaten Krankenkassen /
-versicherungen um 0,9 Indexpunkte auf 85,4 (auf einer Skala von 0 bis 100) zurlickgegangen.
Differenziert man das Ergebnis nach Versichertenarten, so erkennt man, dass sich die negative
Entwicklung des CSI ausschlieBlich auf den GKV-Bereich bezieht (-1,1 Indexpunkte), wéhrend der CSI
fiir die privaten Krankenversicherungen (PKV) stabil geblieben ist (+0,1 Indexpunkte).

Die deutlichsten Veranderungen (statistisch signifikant) bei den GKV-Versicherten sind in den
Zufriedenheiten im Bereich der Information / Kommunikation mit der Krankenkasse/-versicherung zu
finden. So haben sich die Zufriedenheitswerte fir die einfache telefonische Erreichbarkeit, der
Verstandlichkeit, Ubersichtlichkeit von Briefen und Formularen sowie bei der sofortigen Beratung bei
Besuchen in der Geschaftsstelle verschlechtert.

Parallel zur CSI-Entwicklung zeigt sich auch das Ergebnis fiir die Versichertenbindung, ausgedriickt
durch den M+M KBI® (2016 = 80,8 / 2017 = 79,9), etwas schwacher als im Vorjahr. In der
Detailanalyse der Bindung nach Versicherungsart wird ersichtlich, dass flir diesen Riickgang auch
wieder das Ergebnis der gesetzlich versicherten Bundesbirger (KBl = 80,0, -1,1 Indexpunkte) pragend
ist. Unter den gesetzlichen Krankenkassen erreichen die Innungskrankenkassen den hdchsten
Kundenbindungswert mit einer Steigerung um +4,3 Indexpunkte im Vergleich zum Vorjahr auf einen
Wert von 84,0.

Ein Problem im Krankenkassenmarkt bleibt weiterhin das Beschwerdemanagement. 13,6% aller
Befragten, die in der letzten Zeit Kontakt mit ihrer Krankenkasse/-versicherung hatten, gaben an,
dass es Anlass fur Kritik oder Beschwerden gab. Der haufigste Grund, warum Versicherte mit ihrer
Krankenkasse / -versicherung unzufrieden sind, ist bei mehr als jedem zweiten Beschwerdefiihrer
eine Verweigerung von Krankenversicherungsleistungen. Auf den Platzen 2 und 3 der haufigsten
Anlasse fir Unzufriedenheit sind die nicht zufriedenstellende Abwicklung eines Leistungsfalls (29%)
und Mangel bei der Beratung zu finden. Im Beschwerdeprozess wird bereits von jedem Dritten die
fehlende Offenheit und Aufnahmebereitschaft bei der Entgegennahme von Beschwerden bzw. Kritik
bemangelt und 28% sind mit der schnellen und kompetenten Bearbeitung ihrer Beschwerden
unzufrieden bzw. sehr unzufrieden.

M+M Versichertenbarometer 2017 Im Benchmarking bei der eher emotional
gepragten Frage zur Gesamtzufriedenheit
belegen die Innungskrankenkassen 2017 den

king nach K
Wie zufrieden sind die Befragten

~

E S z

mit ihrer

ersten Platz. 98% aller Versicherten der

(Antedle der Befragten 2017 in Prozent) 2;‘1'; 2016 . . .

AOK x ! 12 [ 7 | 79 Innungskrankenkassen  sind mit ihrer
DAK-Gesundheit 1 15 72 Krankenkasse zufrieden bzw. sehr zufrieden.
& B n . - Auf den nichsten Plitzen im Benchmarking
Barmer 16 74 B . . .

F NI folgen die Betriebskrankenkassen und die
- RN e Krankenkasse. G Ende d
- bl e B echniker Krankenkasse. Ganz am Ende der
sonstigeckv B |8 E 82 Tabelle rangiert dieses Jahr die Barmer, was
PKV =@ o s 78 eine Folge der Fusion mit der Deutschen BKK

@
H

sein kann.

Dennoch zeigen auch dieses Jahr die Ergebnisse des M+M Versichertenbarometers, dass das
Zufriedenheitsniveau der bundesdeutschen Versicherten mit ihrer Kasse weiterhin sehr ausgepragt
ist. Lediglich 4% der Befragten Uberlegen ernsthaft, bei der nachsten Gelegenheit zu wechseln und zu
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einer anderen Kasse zu gehen und 89% wiirden auch gerne weiterhin bei ihrer Krankenkasse /
-versicherung versichert bleiben.

Studienbericht zum M+M Versichertenbarometer 2017

Mochten Sie weitere detailliertere Informationen zu den Ergebnissen im diesjahrigen M+M
Versichertenbarometer?

Einen ausflhrlichen Benchmarking-Ergebnisbericht auf der Basis einer reprasentativen
Bevolkerungsbefragung 2017 mit den Ergebnissen zu den groRten gesetzlichen Krankenkassen und
den privaten Krankenversicherungen insgesamt sowie mit den Daten der Studie von 2016 erhalten
Sie auf Wunsch fiir € 650,00.

Der M+M Benchmarking-Ergebnisbericht gliedert sich wie folgt:

= Design der Studie

= Allgemeine Fragen zur Krankenkasse wie Versicherungsdauer, Griinde fir die Krankenkassenwahl,
Kontakthaufigkeit und -art

= M+M Kundenzufriedenheits-Index (M+M CSI®) und M+M Kunden-Bindungs-Index (M+M KBI®)

= Starken-Schwachen-Analyse

=  Generelle Beurteilung der Krankenkassen wie Gesamtzufriedenheit, Wiederwahl,
Weiterempfehlung, Ermittlung von Zufriedenheitstreibern

= Net-Promoter-Score (NPS)

= Aktuelle Fragestellungen wie z.B. die Bedeutung von Bonusprogrammen

= Zusammenfassung wesentlicher Ergebnisse

Die Benchmarking-Studie enthalt Ergebnisse zu den Allgemeinen Ortskrankenkassen (AOK), zur DAK-Gesundheit (DAK), zur
Techniker Krankenkasse (TK), zur Barmer, zu den Betriebskrankenkassen (BKK), zu den Innungskrankenkassen (IKK), zu
sonstigen Krankenkassen (u.a. KKH, Knappschaft, hkk) und den privaten Krankenversicherungen (PKV).
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Uberzeugen Sie sich von der Leistungsstérke des M+M Versichertenbarometers.

Als bundesweit gedffnete Betriebskrankenkasse betreut die Audi BKK seit dem 1. Dezember 2016 rund 634.500
Versicherte. An insgesamt 29 Service-Centern an allen Produktionsstandorten der Marken Volkswagen, Audi und MAN
Truck & Bus sowie in Eichstatt, Neuburg, Singen, Seelze, Gifhorn, Helmstedt, Neumarkt, Augsburg, Ebern, Coburg und
Neunkirchen betreuen rund 700 Mitarbeiterinnen die Versicherten personlich und kompetent. Hauptsitz der Kasse ist
Ingolstadt.
2011 waren wir auf der Suche nach einem Marktforschungsinstitut fiir unsere Bestands- und Neukundenbefragung, dass
umfangreiche Erfahrungen im Krankenkassenmarkt besitzt und uns auch aktuelle Benchmarks liefern kann. Die
entscheidenden Kriterien fiir die Auswahl des Anbieters waren somit klar definiert und M+M und das M+M
Versichertenbarometer entsprachen genau unseren Vorstellungen.
Die Befragungen helfen uns beim kontinuierlichen Ausbau und der regelmaRigen Uberpriifung unseres
Kundenbeziehungsmanagements. Das Ziel, Kundenzufriedenheit objektiviert und regionalisiert (regionaler Kundenindex)
messbar zu machen, kann nun Uber das strukturierte Kundenbarometer erreicht werden.
Die Ergebnisse unserer Bestands- und Neukundenbefragungen finden Einsatz in folgenden Bereichen:

= Vergleich der regionalen Unterschiede und Bediirfnisse aus Kundensicht

= Abgleich mit Ergebnissen branchengleicher Mitbewerber

= Aufdecken von Starken und Schwéchen (inklusive Prozesse) beziiglich der Kundenorientierung im eigenen

Unternehmen
= Begriindung von MaRnahmen zur Starkung der Kundenbeziehungen im Rahmen von
Kommunikationsmafnahmen

= Controlling der Erfolgswirksamkeit eingeleiteter MaBnahmen zur Verbesserung der Kundenorientierung
Die Zusammenarbeit mit M+M ist gepragt durch hohe Kundenorientierung, Flexibilitdt, Erfahrungen im
Krankenkassenmarkt und dem Eingehen auf unsere individuellen Wiinsche.
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Als bundesweit gedffnete Krankenkasse hat die hkk 520.000 Versicherte und davon lber 390.000 beitragszahlende
Mitglieder, die von aktuell rund 900 Mitarbeiterinnen in 27 Geschaftsstellen betreut werden.
Die jahrliche Versichertenbefragung im Rahmen des M+M Versichertenbarometers und unsere kontinuierliche
Nachkontaktbefragung zum Kundenservice sind fiir uns ein Schlussel, Kundenzufriedenheit objektiv und effektiv messbar
zu machen. Die Daten stellen eine Grundlage fiir den kontinuierlichen Ausbau und die regelmaRige Uberpriifung unseres
Kundenbeziehungsmanagements dar.
Die Ergebnisse unserer Befragungen werden in folgenden Bereichen verwendet:

= Abgleich mit Ergebnissen branchengleicher Mitbewerber

= Aufdecken von Starken und Schwachen beziglich der Kundenorientierung im eigenen Unternehmen

= Begriindung von KommunikationsmaRBnahmen zur Starkung der Kundenbeziehungen

= Controlling der Erfolgswirksamkeit eingeleiteter MaRnahmen zur Verbesserung der Kundenorientierung

= Ermitteln von Unterschieden in der Bediirfnislage verschiedener Kundengruppen
,Seit Uber 10 Jahren arbeiten wir nun mit M+M zusammen und wir kénnen diesen Partner uneingeschrankt
weiterempfehlen. Wir profitieren von den Erfahrungen und der Kompetenz bei Versichertenbefragungen und kénnen fur
unsere Arbeit wertvolle Verbesserungsansatze ableiten. In der Zusammenarbeit zeigt sich M+M sehr zuverldssig und
flexibel .

hkk

Stellvertreter des Vorstands KRANKENKASSE
hkk

Fir detaillierte Informationen zum M+M Versichertenbarometer 2017 oder fiir ein
konkretes Angebot zu einer individuellen Studie steht Ihnen Frank Opitz als Projektleiter

gerne zur Verfigung.

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

Ihr Ansprechpartner:
Frank Opitz, opitz@m-plus-m.de, Tel.: 0561-709 79-17




