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Beteiligung

Versichertenbefragung

2019

We promote excellence®

Rucklauf = 22,7%% 2900

453 ausgefillte Fragebogen bei
2.000 Versicherten

(Basis: Anonyme schriftliche Befragung)

Stand: 3. Juni 2019
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CSI®: Definition und Berechnung

Der Customer Satisfaction Index (M+M CSI®) macht vergangenheitsbezogen eine Aussage lUber den
relativen Erfillungsgrad der Kundenanforderungen

= Der Customer Satisfaction Index (CSI®) gibt an, in welchem Grad
die Wichtigkeit (=Anforderungen) durch die Zufriedenheit erftllt wird

= Der CSI® wird auf Basis von Einzelurteilen ermittelt

= Untererfullung bei einem Kriterium wird nicht durch Ubererfillung
bei einem anderen Kriterium ausgeglichen

Der CSI® gibt als Kennzahl einen schnellen Uberblick

| Uber den Erfullungsgrad der Anforderungen der Kunden




BKIK WERRA-MEISSNER

Kunden-Zufriedenheit und -Bindung

Ubersicht Fragenbereiche und Kriterien
B.

Leistungs-
umfang und
-angebot
(B.1-B.4)

A.

Allgemeine
Fragen zur
Krankenkasse
(A.1-A4)

Ergebnisprasentation
M+M Versichertenbarometer 2019

C.

Fachliche
Beratung,
Freundlichkeit
und Hilfsbereit-
schaft (C.1-C.6)

D.

Information /
Kommunikation
(D.1-D.8)

E.

Service-und
Beratungs-
leistungen
(E.1-E.7)
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F.

Generelle
Beurteilung
Krankenkasse
(F.1-F.5)

2

———

l

|

% Nur die Fragenbereiche und

Kriterien, bei denen Wichtigkeit

und Zufriedenheit parallel

abgefragt werden, flieRen in den

Zufriedenheitsindex ein

®
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Kunden-Zufriedenheit und -Bindung

Gesamt-Kundenzufriedenheits-Index (M+M CSI®) Anteil der Befragten

und CSI-Verteilung 2016 und 2019 2019 2016
CSl

Volle Erfullung aller

G CS 100 Kundenanforderungen [ <7 170 AN 35’2%

) 0
esamt I Gute Erfullung aller 270156’715-38/‘5/)0
BKK Werra- Kundenanforderungen, 46 0% 2 43.6% ’

Meissner 2019 Rl e EHEE , ’

85,9 dVieIe Kundené;mfor_
, erungen werden an-

naher?\d erfu”t’ aber ............... 19,6% ....... 17’2%
z.T. auch Licken

60

Wesentliche Kunden-
anforderungen werden
nicht entsprechend

Gesamt-CSl 20 erfullt
BKK Werra-
Meissner 2016 .
Kunden-
87,6

anforderungen

werden fast nie
entsprechend erfullt

CsSl
2019
CI QA eI PKV-Befragte

89,5
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Kunden-Zufriedenheit und -Bindung
Ermittlung der Kundenbindung

Gesamtzufriedenheit Weiterempfehlung / Customer-
(Bauchfrage = emotional) Wiederwahl Satisfaction-Index
» Wie zufrieden sind die = Ich werde gerne auch weiterhin bei (rational)
Befragten insgesamt mit trjn|e|Ber Krankenkasse versichert
eiben

ihrer Krankenkasse? = |ch finde meine Krankenkasse alles

im allem ausgesprochen sympathisch

= Ich wiirde meine Krankenkasse
meiner Familie, Kollegen, Freunden
und Bekannten unelngeschrankt
weiterempfehlen

= Ich wirde mich wieder fir meine
Krankenkasse entscheiden

S .- S

Kunden-Bindungs-Index (KBI)

} Der KBI® liefert als Kennzahl einen schnellen Uberblick|

Uber das gegenwartige Niveau der Kundenbindung
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Kunden-Zufriedenheit und -Bindung

Kunden-Bindungs-Index (M+M KBI®) or | Anteil der Befragten
und KBI-Verteilung 2016 und 2019 Sﬁ’%‘/’o 2019 2016

KBI

Sehr ausgepragte

100 Kundenbindung

KBI

Ausgepragte
BKK Werra- Kundenbindung

Meissner 2019
83,88) Eingeschrankte - 30,9%26,7%

Kundenbindung

KBI

Geringe

BKK Werra- _
Meissner 2016 Kundenbindung
86,1 40
Nahezu verlorene
Kunden /
Lost Customers
KBI
2019 0
EQVE:TSIELI) PKV-Befragte
82,5

S) Statistisch signifikante Abweichungen des Kundenbindungs-Indexes der BKK Werra-Meissner 2016 / 2019
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Starken-Schwachen-Analyse

Welche Kriterien sind flr die Befragten der BKK Werra-Meissner
am wichtigsten?

Mw*

1. Kompetente, fachlich qualifizierte Mitarbeiter (c.3) 91
1. Schnelle und unbirokratische Bearbeitung der Anliegen /

Leistungsantrage (E.2) 91
3. Freundlichkeit / Hilfsbereitschaft der Ansprechpartner (c.1) 90
3. Qualitat der Beratung (E.1) 90
3. Schnelle und pinktliche Auszahlungen von Geldleistungen (z.B.

Krankengeld) (E.3) 90
3. Zuverlassigkeit von Zusagen und Informationen (e.4) 90

*Mw = Mittelwert auf einer Skala von 0 (= vollig unwichtig) bis 100 (= sehr wichtig)
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Starken-Schwachen-Analyse

Mit welchen Kriterien sind die Befragten der BKK Werra-Meissner
am wenigsten zufrieden?

. Schnelle und kompetente Bearbeitung von Beschwerden / Kritik (£.7) 52

. Offenheit und Aufnahmebereitschaft bei der Entgegennahme von
Beschwerden / Kritik (.6) 53

. Facebook (p.g)

. Angebot an Informationsbroschiren und Faltblattern (p.s)

*Mw = Mittelwert auf einer Skala von 0 (= sehr unzufrieden) bis 100 (= sehr zufrieden)
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Starken-Schwachen-Analyse

Mit welchen Kriterien sind die Befragten der BKK Werra-Meissner
am zufriedensten?

1. Freundlichkeit / Hilfsbereitschaft der Ansprechpartner (c.1)
1. Nahe der Geschéftsstelle (p.1)
. Engagement der Ansprechpartner (c.2)

. Kompetente, fachlich qualifizierte Mitarbeiter (c.3)

. Sofortige Beratung bei Besuchen der Geschéftsstelle (p.2)

. Einfache telefonische Erreichbarkeit (p.3)

. Schnelle und punktliche Auszahlungen von Geldleistungen
(z.B. Krankengeld) (E.3)

*Mw = Mittelwert auf einer Skala von 0 (= sehr unzufrieden) bis 100 (= sehr zufrieden)

10 | © Prof. Dr. Armin Topfer ]
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Starken-Schwachen-Analyse

Hatten die Befragten in den letzten 12 Monaten
}Anlass fur Kritik oder Beschwerden? .5)

Angabenin %

Nein
92,3—__

(n=349)
(93,3)

Ergebnis M+M Versichertenbarometer 2019

Beschwerdeanlass nach Krankenkassen
Angaben in %

DAK-
AOK Gesund- TK BARMER BKK
heit

ja, Anlass fur Kritik

oder Beschwerde 8,4 14,6 16,0 16,7 0,0

IKK

4,2

Sonstige
GKV

12,5

MM

We promote excellence®

PKV

11,2

(Angaben 2016)
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Generelle Beurteilung der Krankenkasse

Benchmarking nach Krankenkassen:
‘ Wie zufrieden sind die Befragten insgesamt mit ihrer Krankenkasse

\ Rang 2 im Benchmarking L__\l |V|W* Mw .
' (Anteile der Befragten in Prozent) 2019 2016/2018

BKK Werra-Meissner 5 85
AOK ASK 31 81
DAK-Gesundheit '37:?‘ ] 14 74
TK ﬂ 7 83
BARMER BARMER m 8 79
BKK BKK 5 80
IKK 7 4 84
Sonstige GKV 7 79
PKV u 8 78
e O T teilweise zufrieden
*Mittelwerte (Mw) auf einer Skala von 0 (= sehr unzufrieden) bis 100 (= sehr zufrieden) Rundungsdifferenz von 1%


http://www.hkk.de/
http://www.hkk.de/
https://www.google.de/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwj0_fr26rLSAhWIAxoKHYtEBhUQjRwIBw&url=https://www.virtualmarket.itb-berlin.de/de/Knappschaft-Bahn-See,c369492&psig=AFQjCNFbw8RLmb4JQ8hv1UVFox7fMq9s7w&ust=1488372773165733
https://www.google.de/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwj0_fr26rLSAhWIAxoKHYtEBhUQjRwIBw&url=https://www.virtualmarket.itb-berlin.de/de/Knappschaft-Bahn-See,c369492&psig=AFQjCNFbw8RLmb4JQ8hv1UVFox7fMq9s7w&ust=1488372773165733
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Generelle Beurteilung der Krankenkasse

(Anteile der Befragten 2019 in Prozent)

Ich werde gerne auch weiterhin
bei der BKK Werra-Meissner 6
versichert bleiben

Ich finde die BKK Werra-
Meissner alles in allem 8
ausgesprochen sympathisch

Ich wirde mich wieder fur die ‘
1

BKK Werra-Meissner 1
entscheiden I
Ich wirde die BKK Werra-
Meissner meinen Freunden und 2 15
Bekannten uneingeschrankt
weiterempfehlens)
ugﬁ:rr?ta;lft nicht zu teilweise zu vollig zu

S) Statistisch signifikante Abweichung des Zustimmungswertes der BKK Werra-Meissner 2016 / 2019

*Mittelwerte (Mw) auf einer Skala von 0 (= Gberhaupt nicht zu) bis 100 (= vollig zu) Rundungsdifferenz von 1%
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Generelle Beurteilung der Krankenkasse
Welche positiven Erfahrungen haben die Befragten mit der
BKK Werra-Meissner gemacht? (oftene Frage)

Gute (pers.) Betreuung / Hilfsbereite, freundliche,

Kundenorientierung / kompetente Mitarbeiter bei der BKK
Service Werra-Meissner

(31 Nennungen) (24 Nennungen)

Allgemein zufrieden,
positive Erfahrungen,
=== keine Probleme

(21 Nennungen)

Kostenlbernahme, ; B
Leistungsgewéahrung : ~ | Ansprechpartner vor Ort,
gute Erreichbarkeit

(10 Nennungen)

(23 Nennungen)

Schnelle, zeitnahe, Omianareiches
. mfangreiches

kompetente Bearbeitung der Leistungsangebot

Kunden-Anliegen / -Anfragen CIETET)

(62 Nennungen)

14 | © Prof. Dr. Armin Topfer ]
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Generelle Beurteilung der Krankenkasse

Welche weniger guten Erfanrungen haben die Befragten mit der
| BKK Werra-Meissner? (F.5) (Offene Frage, haufigsten Nennungen)

Leistungsablehnung, unvoll-
standige Kostenubernahme,
o fehlender Zuschuss

(12 Nennungen) '(33 Nennungen)

\_V\ys

Zufrieden / keine
negativen

‘\(3 Nennungen)

Keine, fehlende ) y ?/ . b . Fehlende Informationen, |
Kundenorientierung, / ‘I Leistungsangebote
Burokratie (7 Nennungen)

Al

k

Schlechte Beratung

(5 Nennungen) (o : :
Keine zeithahe Bearbeitung,
) lange Wartezeiten

— Unfreundliche
Kritik am Behandlung
Bonusprogramm

(5 Nennungen)

(6 Nennungen)

(5 Nennungen)
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Zusammenfassung [1/2]

Hoher Rucklauf der schriftlichen Versichertenbefragung (Rucklaufquote =
22,7%) ermoglicht aussagefahige Ergebnisse.

Hauptmotive fur die Wahl der BKK Werra-Meissner als Krankenkasse sind die
Empfehlungen aus dem sozialem Umfeld, gefolgt vom guten Ruf der BKK
Werra-Meissner.

Im Kontaktfall treten die Versicherten der BKK Werra-Meissner mit ihrer
Krankenkasse Uberwiegend telefonisch in Kontakt.

Der Erfullungsgrad der Anforderungen der Versicherten der BKK Werra-
Meissner ist mit einem CSI-Wert (M+M CSI®) von 85,9 um 1,7 Indexpunkte
unter dem Niveau aus dem Jahr 2016.

Der Kunden-Bindungs-Index (M+M KBI®) fiir die BKK Werra-Meissner ist im
Vergleich zu 2016 ebenfalls gefallen (-2,3 Indexpunkte).

Von zentraler Bedeutung fir die Versicherten der Werra-Meissner sind die
Aspekte der Betreuungs- und Beratungsqualitat, hier vor allem die Kompetenz
der Ansprechpartner und die Schnelligkeit bei der Bearbeitung der
Versichertenanliegen.
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Zusammenfassung [2/2]

= Die hiéchsten Zufriedenheitswerte liegen bei der Freundlichkeit /
Hilfsbereitschaft der und die Nahe der Geschaftsstelle.

= Der gro3te Schwachpunkt ist das Beschwerdemanagement. Ein Problem, was
aber die Branche in Ganze betrifft.

= Die meisten Versicherten verbinden mit der BKK Werra-Meissner Attribute wie
freundlich / hilfsbereit, gut erreichbar und sympathisch. Am haufigsten verneint
wird das Imageattribut ,unbUrokratisch®.

= Trotz statistischem Rlckgang der Gesamtzufriedenheit sind 94% der befragten
Versicherten mit der BKK Werra-Meissner zufrieden oder sehr zufrieden.

M-M

Versichertenbarometer
BKK Werra-Meissner

gut(1,71)

Kategorie Gesamtzufriedenheit

www.m-plus-m.de




