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EinbuBen bei Preis-Leistung und

Vorteilswahrnehmung

Mit einem Mittelwert von 2,11 liegt die
Globalzufriedenheit  bei  gesetzlichen
Krankenkassen zwar leicht unter dem
Vorjahreswert von 2,10, aber dennoch
weiterhin auf hohem Niveau.

Die Zufriedenheit mit dem Preis-Leis-
tungs-Verhaltnis (2,51) sowie die Vor-
teilswahrmehmung (2,63) sinken hinge-
gen jeweils um 6 Basispunkte ab. Im
zweiten Jahr der einkommensabhangi-
gen Zusatzbeitrage sinkt das Preis-Leis-

Zentrale Kennziffern im Zeitverlauf

tungs-Verhaltnis damit unter das Niveau
der letzten drei Jahre, fallt aber immer
noch hoher aus als in den Jahren 2011
und 2012, in denen von einzelnen Anbie-
tern einkommensunabhéngige Zusatz-
beitrdge erhoben wurden. FUr die Vor-
teilswahrnehmung wurde zuletzt 2009
ein schlechterer Wert gemessen —also in
dem Jahr, in dem der Gesundheitsfonds
und der einheitliche allgemeine Beitrags-
satz eingeflhrt wurden.
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Bonusprogramm
Preis-Leistungs-Verhéltnis

Leistungsumfang

Verstndlichkeit schriftiicher
Unterlagen

Schnelligkeit der Bearbeitung
von Leistungsanspriichen

Aktive Betreuung

Freundlichkeit der Mitarbeiter
in der Geschaftsstelle

Perséniicher Ansprechpartner

Fachliche Beratung
in der Geschéftsstelle

Freundlichkeit am Telefon
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Fachliche Beratung am Telefon

Branchensteckbrief

Gefuhrte Interviews: 7.874, davon
6.391 zu gesetzlichen Krankenkas-
sen und 1.483 zu privaten Kranken-
versicherungen

Erhebungsmethode:
Telefonische Interviews (CATI)

Grundgesamtheit:
Bevolkerung ab 16 Jahre

Erhebungszeitraum:
01.09.2015 bis 17.08.2016

Entwicklung ausgewahlter Leistungsmerkmale
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Serviceprofil: Krankenkassen (GKV) 2016

Die hier angegebenen Zufrieden-
heitswerte geben Anteile oder den
errechneten Mittelwert der im Kun-
denmonitor Deutschland eingesetz-
ten Skala von ,vollkommen zufrie-
den® bis ,unzufrieden” an.

Zielgruppen mit tberdurchschnittlicher

Wechselabsicht

10%
16-29 Jahre
HaushaltsgroBe 5+ Personen

30-39 Jahre

Haushaltsnettoeinkommen <1.000
EUR

Haushaltsnettoeinkommen 2.000-
2.499 EUR

HaushaltsgroBe 3-4 Personen
Tégliche Internetnutzung

Abitur, Hochschulreife

40-49 Jahre

Weiterfiihrende Schule ohne
Abitur

Studium

Haushaltsnettoeinkommen 2.500-
3.999 EUR
Durchschnitt GKV: 11 %

Ausgewiesen ist der Anteil ,Wechsel geplant”

Die weiteren Ergebnisse des Kunden-
monitor zeigen insbesondere bei der Zu-
friedenheit mit den materiellen Leistun-
gen der Krankenkasse eine Verschlech-
terung gegenuber dem Vorjahr — neben
dem Preis-Leistungs-Verhéltnis betrifft
dies das Bonusprogramm (2,35; -14
Basispunkte) und den Leistungsumfang
(2,46; -3 Basispunkte). Fur die Freund-
lichkeit und die fachliche Beratung durch
die Mitarbeiter geben die Kunden hinge-
gen tendenziell bessere Urteile ab als im
Vorjahr. Die von 2014 auf 2015 zu be-
obachtenden Verluste kénnen hier aller-
dings nicht vollstandig aufgeholt werden.
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Die Zufriedenheitsskala im Kundenmonitor Deutschland
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Gesetzliche Krankenkassen mit den

zufriedensten Kunden

SBK

BKK Mobil Oil
TK

AOK Plus
Knappschaft
IKK classic

KKH

18% Branchendurchschnitt Globalzufriedenheit GKV

2,11

Aussagekréaftige Ergebnisse liegen auBerdem vor fir:
AOK Baden-Wirttemberg, AOK Bayern, AOK Hessen, AOK Niedersachsen, AOK Nordost, AOK Nordwest, AOK
Rheinland-Hamburg, AOK Rheinland-Pfalz/Saarland, Barmer GEK, DAK-Gesundheit, Deutsche BKK

* Kein signifikanter Unterschied zu BKK Mobil Oil

Bei 18 Prozent der Kunden ist die Auf-
rechterhaltung der Kundenbeziehung zu
ihrer Krankenkasse zumindest potenziell
gefahrdet: 11 Prozent planen innerhalb
der nachsten zwolf Monate einen Wech-
sel zu einem anderen Anbieter, weitere
7 Prozent zeigen sich noch unentschlos-
sen. Besonders stark ausgepragt ist die
Wechselabsicht bei jungeren Kunden
(16-29 Jahre: 16 Prozent, 30-39 Jah-
re: 14 Prozent), bei gréBeren Haushal-
ten (5 und mehr Personen: 14 Prozent,
3-4 Personen: 13 Prozent), bei gerin-
gem oder mittlerem Haushaltsnettoein-
kommen (unter 1.000 EUR, 2.000-2.499
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EUR: jeweils 13 Prozent) und bei tagli-
cher Internetnutzung (13 Prozent).

Im Anbietervergleich der Globalzufrie-
denheit mit 18 ausgewiesenen Kranken-
kassen belegt die SBK mit einem Mittel-
wert von 1,78 den Spitzenplatz, ohne
signifikanten Unterschied zur zweitplat-
zierten BKK Mobil Qil (1,89). Techniker
Krankenkasse (1,91), AOK Plus (1,98),
Knappschaft (2,04), IKK classic (2,04)
und KKH (2,10) erreichen ebenfalls Uber-
durchschnittliche Zufriedenheitswerte.
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Weitere Ergebnisse unter www.kundenmonitor.de
frank.dornach@servicebarometer.de
Telefon: (089) 89 66 69 22




