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Wahrgenommene Absicherung

beeinflusst Zufriedenheit und Loyalitéat

88 Prozent der gesetzlich Krankenver-
sicherten fuhlen sich mit ihrer Kranken-
versicherung richtig abgesichert, und
34 Prozent haben in den letzten sechs
Monaten Leistungen beantragt bzw. ihre
Krankenkasse zur Ubernahme von Kos-
ten aufgefordert. Anhand dieser Aspekte
kénnen vier Kundengruppen unterschie-
den werden:

* Richtig abgesichert und Leistungen
beantragt (29 Prozent der Versicher-
ten insgesamt),

* Richtig abgesichert, aber keine Leis-
tungen beantragt (59 Prozent),

e Nicht richtig abgesichert und keine
Leistungen beantragt (7 Prozent),

e Nicht richtig abgesichert, aber Leis-
tungen beantragt (4 Prozent).
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Branchensteckbrief

Gefuhrte Interviews: 8.264, davon
6.900 zu gesetzlichen Krankenkas-
sen und 1.364 zu privaten Kranken-
versicherungen

Erhebungsmethode:
Online-Interviews (CAWI)

nach soziodemografischen Kriterien
quotiert (Bevolkerung ab 16 Jahren)

Erhebungszeitraum: Oktober 2018,
Januar, April, Juli 2019

Geflhl der Absicherung und Beantragung
von Leistungen

Nicht richtig
abgesichert —
Leistungen beantragt

Nicht richtig
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keine Leistungen
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Leistungen
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Richtig abgesichert (n=6.333)
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Leistungen beantragt (n=6.759)
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Geringste Zufriedenheit und Loyalitat bei
negativem Leistungserleben
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Globalzufriedenheit 3,38

Nicht richtig
abgesichert —
Leistungen beantragt
(n=261-276)

3,47

3,12 1,98 1,88

Richtig
abgesichert —
3,21 keine Leistungen 1,84

beantragt
(n=3.309-3.662)

Wiederwahlabsicht

Nicht richtig
abgesichert —
3,40 keine Leistungen
beantragt
(n=429-449)

Weiterempfehlungs-
absicht

Richtig

abgesichert —
2,37 Leistungen
beantragt

(n=1.701-1.834)

Wettbewerbsvorteile 3,80 2,54
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Die hier angegebenen Zufrieden-
heitswerte geben Anteile oder den
errechneten Mittelwert der im Kun-
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Wie die Ergebnisse des Kundenmonitor belegen, fallen sowohl
die Zufriedenheit als auch die Kundenloyalitéat und die Vorteils-
wahrnehmung bei Versicherten, die sich nicht richtig abgesi-
chert fUhlen, deutlich niedriger aus als bei Versicherten, die aus
ihrer Sicht ausreichend abgesichert sind. Dieser Effekt verstarkt
sich insbesondere fur Globalzufriedenheit, Wiederwahlabsicht
und Weiterempfehlungsabsicht, wenn unter den subjektiv nicht
ausreichend abgesicherten Kunden nur digjenigen betrachtet
werden, die in den letzten sechs Monaten Leistungen bean-
tragt haben.

Aufschlussreich ist an dieser Stelle eine Betrachtung der Be-
arbeitungsdauer von Leistungsféllen und der Reklamations-
quoten. Beide fallen bei Versicherten, die Leistungen beantragt
haben und sich nicht richtig abgesichert fihlen, deutlich héher
aus als bei Versicherten mit Leistungsfall, die aus ihrer Sicht
ausreichend abgesichert sind.

Dies legt den Schluss nahe, dass eine langsame und aus Kun-
densicht nicht zufriedenstellende Bearbeitung von Leistungs-
fallen zu Zweifeln an der Absicherung durch die Krankenkasse
fUhren und darUber insbesondere auf Zufriedenheit und Loyali-
tat der Kunden negativ einzahlen kann.

Die Globalzufriedenheit erreicht im diesjahrigen Kundenmonitor
einen Mittelwert von 2,15 (Vorjahr: 2,16). Im Vergleich von 22
ausgewiesenen Krankenkassen belegen SBK (1,78) und BIG
direkt gesund (1,93) die Spitzenplatze. Mit TK, Knappschaft,
AOK Plus, mhplus BKK, BKK Mobil Oil, VIACTIV Krankenkasse,
AOK Niedersachsen, AOK Sachsen-Anhalt, hkk, BKK VBU und
AOK Hessen kénnen elf weitere Anbieter Uberdurchschnittliche
Zufriedenheitswerte verzeichnen.
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Die Zufriedenheitsskala im Kundenmonitor Deutschland
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Leistungserleben beeinflusst das Geflihl der
Absicherung

Bearbeitungsdauer

(Selektion: Leistungen beantragt)

Weniger als 1 Woche
(n=571)

1 bis unter 2 Wochen
(n=765)

Richtig
abgesichert

Nicht richtig

2 bis unter 3 Wochen abgesichert

(n=325)

3 Wochen und langer
(n=276)

Beschwerde letzte 12 Monate
(Selektion: Leistungen beantragt)

Nein

Richtig
(n=1.839) |

abgesichert
Nicht richtig

q 25\?) abgesichert
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Gesetzliche Krankenkassen mit den
zufriedensten Kunden

Durchschnitt Globalzufriedenheit GKV
2,15

SBK

BIG direkt gesund
TK

Knappschaft

AOK Plus

mhplus BKK

BKK Mobil Oil
VIACTIV Krankenkasse
AOK Niedersachsen
AOK Sachsen-Anhalt
hkk

BKK VBU

AOK Hessen

Aussagekréftige Ergebnisse liegen auBerdem vor fiir:
AOK Baden-Wirttemberg, AOK Bayern, AOK Nordost, AOK Nordwest, AOK Rheinland/Hamburg, Barmer, DAK-
Gesundheit, IKK classic, KKH

* Kein signifikanter Unterschied zu BIG direkt gesund
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