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Rucklauf = 22,9%)* (22,3%)
Versichertenbefragung

2016

457 ausgefullte Fragebogen bei
2.000 Versicherten

(Basis: Anonyme schriftliche Befragung)

Stand: 7. Juni 2016

(Angaben 2014)
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Was waren die ausschlaggebenden Grunde fur die Wahl der jetzigen
Krankenkasse? (A.2) (Mehrfachnennungen maglich)

Empfehlung durch Familie / Freunde / Bekannte

Guter Ruf der Krankenkasse

Gunstige Beitrage
GroRer Leistungsumfang

Unzufriedenheit mit der vorherigen Krankenkasse

Gleiche Krankenkasse wie der Ehepartner
(Familienversichert)

Beratung / Anmeldung durch Arbeitgeber / Lohnbiiro

Hohe Qualitat der Kundenbetreuung
Werbung, Anzeigen usw.

Geworben durch einen Krankenkassen-Mitarbeiter

Empfehlung / Rat eines Arztes /
eines anderen Heilberufs

Internet / Facebook

Keiner von diesen Griinden /
keine Angabe

(Angaben 2014)

Angaben in %

I 2 ¢
— b
— BX
I

Mehrfachnennunﬁen méﬁlich
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Allgemeine Fragen zur Krankenkasse

Uber welche Wege haben die Befragten liberwiegend Kontakt mit ihrer I

| Krankenkasse? (a.4)

BKK Werra-Meissner (Angaben in %)

telefonisch

andere Wege g .
(Service-Hotline,

schriftlich ?’15 Anrufe in der
(per Brief/Fax) (1.1) Geschiftsstelle)
(1126,3) 41,1 (50,1)
personlich
(Besuch in der |
Geschiftsstelle)
39,8
(25,8)
Internet/
E-Mail
6,0(7,0)

(Angaben 2014)

M+M-Versichertenbarometer (Angaben in %)

andere Wege

schriftlich 0,8 .

(per Brief/Fax) (1,1) (St:!\ﬁzg_w;ﬁre
13,3 Anrufe in der
(17,0) Geschiftsstelle)

48,7(45,9)
personlich

(Besuch in der

Geschaftsstelle) Internet/
27,7 .
(30.4) E-Mail

(Angaben 2015) 4’8 (5,6)
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= Der Customer Satisfaction Index (CSI®) gibt an, in welchem Grad
die Wichtigkeit (=FAnforderungen) durch die Zufriedenheit erfullt wird

= Der CSI® wird auf Basis von Einzelurteilen ermittelt

= Untererfiillung bei einem Kriterium wird nicht durch Ubererfiillung
bei einem anderen Kriterium ausgeglichen

Der CSI® gibt als Kennzahl einen schnellen Uberblick
uber den Erfullungsgrad der Anforderungen der Kunden
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Kunden-Zufriedenheit und -Bindung

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 (D.1-D.7) leistungen Krankenkasse
(A.1-A.4) (B.1-B.4) und Hilfsbereit- (E.1-E.7) (F.1-F.5)

‘ schaft (C.71-C.6)

2 ¢ ¢ ¢

——

% Nur die Fragenbereiche und
Kriterien, bei denen Wichtigkeit
und Zufriedenheit parallel
abgefragt werden, flieRen in den
Zufriedenheitsindex ein
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We promote excellence®
Kunden-Zufriedenheit und -Bindung

Gesamt-Kundenzufriedenheits-Index (M+M CSI®) Anteil der Befragten
und CSlI-Verteilung 2014 und 2016 2016 2014

csi

Volle Erfullung aller

= - 100 Kundenanforderungen -
esamt- . 78,8%
Gute Erfiillung aller e
BKK Werra- Kunden_anforq_e?ungen, O/IB 204 T3.0%
Meissner 2016 geringe Liucken
87,6 dViele Kundenémfor-
erungen werden an-
néiher?\d briillt absr 17,2% - 22,2%
2.T. auch Liicken
60
Wesentliche Kunden-
anforderungen werden 4%
nicht entsprechend o
erfullt
Gesamt-CSI 40
BKK Werra-
Meissner 2014 Kunden-
anforderungen 9%
86’6 werden fast nie
entsprechend erfullt
0
Gesamt-CSI Gesamt-CSI
2016 2016

GKV-Befragte PKV-Befragte
86,6 , 84,9
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We promote excellence®

Kunden-Zufriedenheit und -Bindung

Kundenzufriedenheits-Index (M+M CSI®) Gesamt-CSI
. BKK Werra- csl-
nach Fragenbereichen Meissner 2016 Verénderung
87,6 zu 2014
B. Leistungsumfang und -angebot +0,3 )
C. Fachliche Beratung, Freundlich- +1.1 )
\ ) J
keit und Hilfsbereitschaft
D. Information / KommunikationS) +1.9 )
E. Service-und +2,3 )
Beratungsleistungen
S) Statistisch signifikante Abweichungen des Indexwertes der BKK Werra-Meissner 2016 / 2014 m 2014
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Ermittlung der Kundenbindung

Gesamtzufriedenheit Weiterempfehlung / Customer-
(Bauchfrage = emotional) Wiederwahl Satisfaction-Index
= Wie zufrieden sind die =Ich werde auch weiterhin bei (rational)
Befragten insgesamt mit der BKK Werra-Meissner
der BKK Werra-Meissner? versichert bleiben
=|ch finde die BKK Werra-
Meissner alles in allem
ausgesprochen sympathisch
= Ich wiirde die BKK Werra-
Meissner meinen Freunden
und Bekannten uneinge-
schrankt weiterempfehlen
= lch wiirde mich wieder fir die
BKK Werra-Meissner
| entscheiden

Kunden-Bindungs-Index (KBI)

Der KBI® liefert als Kennzahl einen schnellen Uberblick
uber das gegenwartige Niveau der Kundenbindung
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We promote excellence®

Kunden-Zufriedenheit und -Bindung

Kunden-Bindungs-Index (M+M KBI®) Anteil der Befraat
und KBI-Verteilung 2015 und 2016 N0 i

100 Sehr ausgepragte
KBI o5 Kundenbindung
BKK Werra- .
Meissner 2016 Kﬁﬁggﬁgfﬁ Leng
86,1 80
Eingeschrankte
Kundenbindung
60
KBI
BKK Werra- Geringe
Meissner 2014 Kundenbindung
84,7 40
Nahezu verlorene
Kunden /
Lost Customers
KBI KBI
2016 2016 0
GKV-Befragte PKV-Befragte
81,1 7 79,5

13 | © Prof. Dr. Armin Topfer
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Kunden-Zufriedenheit und -Bindung

Kundenbindung (M+M KBI®) im Benchmarking nach Krankenkassen
KBI-

Veranderung

| Rang 1 im Benchmarking L__‘ 2u2015
BKK Werra-Meissner H4)
AOK ASK Q’s/
DAK-Gesundheit ™* 42
TK % 3V
BARMER |

BARMER GEK Ggx: 08
— a8
IKK Gk 3
Sonstige GKV &= *2,6)
PKV =0 @

I 2014/2015
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Welche Kriterien sind fur die Befragten der BKK Werra-Meissner
am wichtigsten?

Mw*
1. Kompetente, fachlich qualifizierte Mitarbeiter (c.3) 93
1. Schnelle und kompetente Bearbeitung von Beschwerden /
Kritik (£.7) 93
3. Zuverlassigkeit von Zusagen und Informationen (E.4) 92
3. Offenheit und Aufnahmebereitschaft bei der Entgegennahme von
Beschwerden / Kritik (£.6) 92

*Mw = Mittelwert auf einer Skala von 0 (= véllig 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?

1. Schnelle und kompetente Bearbeitung von Beschwerden / Kritik (£.7) 47

2. Offenheit und Aufnahmebereitschaft bei der Entgegennahme von
Beschwerden / Kritik (£.6) 51

3. Angebote zur Gesundheitsforderung (8.3

3. Angebot an Informationsbroschuren und Faltblattern (D.¢)

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

Starken-Schwachen-Analyse

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

1. Freundlichkeit/Hilfsbereitschaft der Ansprechpartner (c.7)

1. Einfache telefonische Erreichbarkeit p.3)

| 1. Schnelle und plinktliche Auszahlungen von Geldleistungen (E.3)

7 Gttt Bemte o7 oo der Gere el @ 68

5. Engagement der Ansprechpartner (c.2)

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

18 | © Prof. Dr. Armin Topfer I —
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Starken-Schwachen-Analyse

Hatten die Befragten in den letzten 12 Monaten
| Anlass fur Kritik oder Beschwerden? E5)

Angaben in %

Nein
93,3

(n=363)
(91,6)

(8,4)

Beschwerdeanlass nach Krankenkassen (Ergebnisse M+M Versichertenbarometer 2016)
Angaben in %

DAK-

BARMER Sonstige
AOK Gesu_nd- TK GEK BKK IKK GKV PKV
heit
[ L GlEEED LT LGii12 8.2 119 17 169 79 5.3 125 24,7

oder Beschwerde

(Angaben 2014)
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Generelle Beurteilung der Krankenkasse

Wie zufrieden sind die Befragten insgesamt mit
_der BKK Werra-Meissner? (1)

Anteil der Anteil der
Befragten Befragten
® Mw*2016=385 m 2014
Mw* 2014 = 84 - .
00

el - B

/T

| teilweise zufrieden 3% 4%

|

*Mittelwerte (Mw) auf einer Skala von 0 (= sehr unzufrieden) bis 100 (= sehr zufrieden) Rundungsdifferenz von 1%

21 | © Prof. Dr. Armin Topfer O
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Generelle Beurteilung der Krankenkasse

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

l Rang 1 im Benchmarking' Mw* Mw .
o (Anteile der Befragten 2016 in Prozent) 2016* 2014/2015

BKK Werra-Meissner ﬂ3

oo
S

2l B
N o
N ®
© o

TK %« |7

BARMER GEK ZAiVEF ﬂ 13

N
00
N
N

BKK « s

IKK N 6 [

N
(=]
(o]
N

(o
N

Sonstige GKV E/~ 8 79
DMV__]
PKV . E 12 78 L
sehr unzufrieden unzufrieden teilweise zufrieden zufrieden sehr zufrieden
*Mittelwerte (Mw) auf einer Skala von 0 (= sehr unzufrieden) bis 100 (= sehr zufrieden) Rundungsdifferenz von 1%
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Generelle Beurteilung der Krankenkasse
Bewertung der BKK Werra-Meissner (F.2a - F2d) ‘

N
In allen Fragestellungen Mw*  Mw*

AtlueJ il Benchmarking\ (Anteile der Befragten 2016 in Prozent) 2016 2014

bei der BKK Werra-Meissner

[ch werde gerne auch weiterhin
versichert bleiben

Meissner alles in allem

Ich finde die BKK Werra-
6
ausgesprochen sympathisch

Ich wiirde die BKK Werra- I
Meissner meinen Freunden und 8
Bekannten uneingeschrankt
weiterempfehlen® i

Ich wiirde mich wieder fiir die
BKK Werra-Meissner
entscheiden

DN
o

tiberhaupt nicht zu nicht zu

teilweise zu zu vollig zu

S) Statistisch signifikante Abweichung des Zustimmungswertes der BKK Werra-Meissner 2014 / 2016
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Welche positiven Erfahrungen haben die Befragten mit der

BKK Werra-Meissner gemacht? (offene Frage) ) )
Allgemein zufrieden,

Gute (pers.) Betreuung / positive Erfahrungen,
Kundenorientierung / keine Probleme

Se I'Vice (30 Nennungen)
(24 Nennungen) J

Gute Berating Hilfsbereite, freundliche,
B kompetente Mitarbeiter bei
der BKK Werra-Meissner

o 31 Nennungen
Kosteniibernahme, ( Jefeii) J

Leistungsgewahrung
(12 Nennungen)

gute Erreichbarkeit

(8 Nennungen)

Ansprechpartner vor Ort, J

Schnelle, zeitnahe,
kompetente Bearbeitung der
Kunden-Anliegen / -Anfragen

(45 Nennungen) J _ Umfangreiches
Sonstiges Leistungsangebot
(6 Nennungen) (5 Nennungen)

J J
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We promote excellence®

Welche weniger gute Erfahrungen haben die Befragten mit der

BKK Werra-Meissner gemacht? (offene Frage)
Keine, fehlende
Kundenorientierung,

Burokratie
_____ (5 Nennungen) 7

Leistungsangebote
(3 Nennungen)

Fehlende Informationen, J

Leistungsablehnung, unvoll-

Mangelhafte standige Kostenubernahme,

Bearbeitung, fehlender Zuschuss
schriftliche Unterlagen (20 Nennungen) J
(4 Nennungen) J ’

Raumliche Distanz
(1 Nennung)

(5 Nennungen)

Schlechte Beratung J

Keine zeitnahe Bearbeitung,

lange Wartezeiten
(5 Nennungen)

Beitragshohe

(2 Nennungen)

‘ - Unfreundliche
Sonstiges J Behandlung

(4 Nennungen) (3 Nennungen)

Keine festen Ansprech- |
partner / uberforderte

Mitarbeiter
(4 Nennungen) J
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[1/2]

= Insgesamt wieder eine hohe Riicklaufquote (22,9%)

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

* Im Kontaktfall tritt man uberwiegend telefonisch in Kontakt

= Der CSI konnte im Vergleich zu 2014 leicht gesteigert werden (+1,0
Indexpunkte). Ursache hierfur sind vor allem CSI-Steigerung in den
Fragenbereichen ,Information / Kommunikation*“ und ,,Service- und
Beratungsleistungen*

= Eine Starke der BKK Werra-Meissner bleibt die Verbundenheit ihrer
Versicherten. 70,0% der Versicherten weisen eine ausgepragte bis sehr
ausgepragte Kundenbindung auf. Im Wettbewerbsvergleich bestatigt die
BKK Werra-Meissner ihren 1. Rangplatz
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[2/2]

= Die Top-Kriterien in den Kundenanforderungen beziehen sich auf
- die Kompetenz der Ansprechpartner,
- auf die Zuverlassigkeit von Zusagen und Informationen und
- auf die abgefragten Kriterien des Beschwerdemanagements

= Die meisten Versicherten verbinden mit der BKK Werra-Meissner Attribute
wie freundlich / hilfsbereit, gut erreichbar, zuverlassig und sympathisch.
Die groRte positive Veranderung bei der Bewertung des
Erscheinungsbildes der BKK Werra-Meissner gab es beim Imageattribut
kundenorientiert

= Auffallend auch 2016 ist der sehr hohe Sympathie-Wert der BKK Werra-
Meissner. 93% der Befragten stimmen der Aussage ,,Ich finde die BKK
Werra-Meissner alles in allem ausgesprochen sympathisch® zu bzw. vollig
zu. Damit liegt man — wie auch bezogen auf die Weiterempfehlungs-
bereitschaft — weiterhin deutlich uber dem Branchenniveau
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Ansprechpartner beim M+M Versichertenbarometer 2016

MM
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Versichertenbarometer

BKK Werra-Meissner
M+M Management + Marketing gut(1,62)

CO"SUIting GmbH Kategorie Gesamtzufriedenheit
Dipl.-Oec. Frank Opitz www.m-plus-m.de
Hollandische Str. 198a, 34127 Kassel
Telefon: +49 (0)561 / 70 97 9-17
Telefax: +49 (0)561 /70 97 9-18
opitz@m-plus-m.de / www.m-plus-m.de




