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Zur Studie

Versichertenzufriedenheit analysieren
10 Jahre M+M Versichertenbarometer

Seit 2005 werden jahrlich Ende Januar in einer reprasentativen Mehrthemenbefragung Gber
1.000 gesetzlich und privat versicherte Bundesbirger im Alter ab 18 Jahren interviewt, wie sie
die Krankenkasse, bei der sie derzeit versichert sind, wahrnehmen.

Die Befragung erfolgt in strukturierten Telefoninterviews nach der Methode des Computer Aided
Telephone Interviewing (CATI) anhand eines eigens daflir entwickelten Fragebogens.

Die Planung und Durchflihrung der Studie ist ein Gemeinschaftsprojekt der Forschungsgruppe
Management + Marketing in Kassel, der TU Dresden (Prof. Dr. Armin Tépfer) und der USUMA
GmbH in Berlin.

Ziel der Studie ist ein umfassendes Benchmarking der gréfiten gesetzlichen Krankenkassen so-
wie bezogen auf den Vergleich zu den privaten Krankenversicherungen insgesamt.

Die Studie wird regelmafRig um aktuelle Fragestellungen zum Gesundheits- / und Krankenkas-
senmarkt (z.B. Wahltarife, Zusatzbeitrage, elektronische Gesundheitskarte etc.) erganzt. Z.B.
wurde 2012 das Thema Kostentransparenz analysiert, 2013 das Thema Uberschussverwen-
dung.

Das M+M Versichertenbarometer ist eine in der Branche gut etablierte, feste Grofie und in vielen
namhaften Kassen als Branchenbenchmark genutzte Studie zur strategischen und operativen
Ausrichtung im Markt.

M+M verfugt durch mehrjahrige dezidierte Beobachtung der Entwicklungen im Krankenkassen-
markt Uber profunde Branchenkenntnis

Pressespiegel zum M+M Versichertenbarometer

Privatpatienten sind immer 6fter unzufrieden
(erschienen in Die Welt)

R Servicequalitiat aus Sicht der GKV-Versicherten gestiegen
— (erschienen in Die Krankenversicherung)

Servicequalitat aus Sicht der

¢ Verlierer und Gewinner der Gesundheitsreform
GKV-Versicherten gestiegen

(erschienen in pharma marketing journal online)

Bundesbiirger sind zufrieden mit ihrer Krankenversicherung

(ersch. in LexisNexis Versicherungs- und Finanzpraxis online)
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Stirkeres Kostenbewusstsein

und Preis-Leistungs-Denken
von Versicherten
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Zufriedenheit der Privatversicherten lasst nach
(erschienen in VersicherungsJournal)

Zufrieden trotz Gesundheitsreform
(erschienen in welt online)

Vorteil Kassenpatient
(erschienen in stern 6/2010)

Starkeres Kostenbewusstsein und Preis-Leistungs-Denken
von Versicherten
(erschienen in Die Krankenversicherung)

Benchmarking mit dem Versichertenbarometer — Kundenzu-
friedenheit und -bindung im deutschen Krankenkassen-
markt (erschienen in Handbuch Kundenmanagement, A. Topfer (Hrsg.))
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Aktuelle Ergebnisse des M+M Versichertenbarometers 2014
— Die Benchmarkstudie fiur den deutschen Krankenkassenmarkt —

MM Erstmals seit 2008 gelingt es Privaten Krankenversi-
versichertenbarometer cherungen Versichertenanforderungen im Vergleich zu

Kundenzufriedenheit und -bindung

Bt e et den gesetzlichen Krankenkassen besser zu erflillen.
2014

www.m-plus-m.de

Die Techniker Krankenkasse im Benchmarking nach
Gesamtzufriedenheit auf Platz 1

Mit dem M+M Versichertenbarometer verdéffentlicht die M+M Management + Marketing Consulting
GmbH (Kassel) nun zum zehnten Mal in Folge eine umfassende Benchmarkstudie zur Kundenorientie-
rung im deutschen Krankenkassenmarkt. Zentraler Untersuchungsgegenstand sind die Kundenzufrie-
denheit und die Kundenbindung sowie deren Zusammenhange und Wirkungsbeziehungen.

Ein besonders erfreuliches Ergebnis ist die hohe Zufriedenheit der Versicherten bei zahlreichen Kran-
kenkassen. Noch nie war der Anteil von unzufriedenen Versicherten so niedrig wie heute. So kdnnen wir
eine nachhaltige Entwicklung des Erfolgsfaktors Kundenzufriedenheit bei den Krankenkassen attestie-
ren. Unter den gesetzlichen Krankenkassen schneidet hinsichtlich der Kategorie ,Gesamtzufriedenheit*
die Techniker Krankenkasse am besten ab. 96% aller Versicherten der Techniker Krankenkasse sind mit
ihrer Krankenkasse zufrieden bzw. sehr zufrieden. Auf den nachsten Platzen im Benchmarking folgen
die BARMER GEK und die Betriebskrankenkassen. Alle drei Kassen konnten in der Gesamtzufrieden-
heit im Vergleich zum Vorjahr zulegen. Ganz am Ende der Tabelle rangieren die Innungskrankenkassen.

Benchmarking Gesamtzufriedenheit

Kassen Mittelwerte
Mittelwerte auf einer Skala von 0 (= sehr unzufrie-
den) bis 100 (= sehr zufrieden)

1. Techniker Krankenkasse (TK) 84 (82)
2. BARMER GEK 82 (79)
2. Betriebskrankenkassen (BKK) 82 (81)
4. Sonstige GKV (Knappschaft, KKH Allianz etc.) 80 (82)
4. Private Krankenversicherungen (PKV) 80 (76)
6. Allgemeine Ortskrankenkassen (AOK) 77 (79)
6. DAK-Gesundheit 77 (76)
8. Innungskrankenkassen (IKK) 76 (79)
M+M Versichertenbarometer 2014 (Werte 2013)

Betrachtet man die Kennziffer M+M CSI® (Customer Satisfaction Index) — Ausdruck fiir die Erfiillung von
Versichertenanforderungen — so zeigt sich, dass sich dieser verglichen mit dem Wert der M+M-Studie
aus dem Jahr 2013 um 0,7 Indexpunkte auf einen Wert von 87,0 (auf einer Skala von 0 bis 100) verbes-
sert hat (siehe Abb. 1). Differenziert man das Ergebnis nach GKV- und PKV-Versicherte, erkennt man
deutlich, dass sich der CSI bei den PKV-Versicherten wieder erholt hat (+7,0 Indexpunkte). Seit Beginn
der kontinuierlichen Erhebung des M+M Versichertenbarometers 2005 ist dies der hochste Wert fur die
privaten Krankenversicherungen.
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Besonders pragend fir das gute Ergebnis
bei den Privaten Krankenversicherungen
ist das Ergebnis der DEBEKA, die das
Thema Kundenzufriedenheit fir sich als

CSI-Entwicklung 2005-2014 differenziert nach GKV- und PKV-Befragte

Erfolgsfaktor erkannt und konsequent zu

B 7,0 8.2 ihrem Nutzen umsetzt hat. So wurde die
ase )\N\‘\' DEBEKA 2013 auch Testsieger beim

o 84,5 "Kundenmonitor Deutschland" in der Bran-

che Private Krankenversicherungen.
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Abbildung 1: CSI-Entwicklung 2005-2014

Einen ausfihrlichen Benchmarking-Ergebnisbericht auf der Basis einer reprasentativen Bevélkerungsbe-
fragung 2014 mit den Ergebnissen zu den groften gesetzlichen Krankenkassen und den privaten Kran-
kenversicherungen insgesamt sowie mit den Daten der Studie von 2013 erhalten Sie fir € 590,00.

Der Benchmarking-Ergebnisbericht gliedert sich wie folgt:

Design der Studie

Allgemeine Fragen zur Krankenkasse, wie Versicherungsdauer, Griinde fur die Krankenkassen-
wahl, 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, Weiterempfeh-
lung, Ermittlung von Zufriedenheitstreibern

Image, Zufriedenheit und Entwicklung des deutschen Gesundheitssystems

Zusammenfassung wesentlicher Ergebnisse

Auf der Grundlage des M+M Versichertenbarometer kann eine Zertifizierung durch
den TUV SUD Management Service GmbH zu Sonderkonditionen eine ,runde Sa-
che® sein, die gesetzliche und private Versicherungsunternehmen unterstutzt, lhre
kunden- und serviceorientierten Bemihungen durch eine unabhangige Stelle zu Uber-
prifen und zu kommunizieren. Genau hierzu kooperieren M+M und der TUV SUD —
Sprechen Sie uns an.
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M+M Management + Marketing Consulting GmbH ‘
Weitere Informationen unter www.m-plus-m.de | F; QQ j

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

© Prof. Dr. Armin Topfer



