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KUNDEN ZUFRIEDENER

Aktive Ansprache zur Betreuung
sehen viele Kunden als kleinen,
aber entscheidenden Wett-
bewerbsvorteil. Hat sich
diese Erkenntnis auch bei
gesetzlichen Krankenver-
sicherungen durchgesetzt?
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heit und Kundenloyalitit. Wie sieht der
Status quo bei gesetzlichen Krankenkas-
sen aus und mit welchen Folgen auf die
Versichertenbeziehung ist bei fehlender
Betreuung zu rechnen?

it Kunden regelmé@fig in Kontakt
zu bleiben - auch iiber konkrete

M Nachfragen hinaus, ist ein be-

kannter Werttreiber fiir Kundenzufrieden-
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Der Kundenmonitor Deutschland ermég-
licht tiber Zielgruppen differenzierbare
Analysen zur Kundenorientierung unter-
schiedlicher Finanz-, Dienstleistungs- und
Handelsbranchen. Fiir die im Herbst 2017
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verdffentlichte Studie wurden rund 5.000
Meinungen von Krankenkassenmitgliedern
eingeholt. Als Unterscheidung zu Mystery
Tests beziehungsweise Testkiiufen stehen tiber
die Kundenbefragungen neben Kennzahlen
zu einzelnen Kontaktwegen auch verlissliche
Ergebnisse tiber die Wirkung einzelner Leis-
tungsangebote auf Kunden zur Verfiigung,
Die Auswertung der zentralen Kennziffer
Globalzufriedenheit zeigt nach fritheren deu-
lichen Steigerungen zuletzt stagnierendes Ni-
veau fiir Krankenkassen. Auf die Frage , Wie
zuftieden sind Sie als Versicherter insgesam?*
antworten 65 Prozent mit vollkommen oder
schr zufrieden (=iiberzeugte Versicherte). 31
Prozent gaben an, zufrieden zu sein, und vier
Prozent weniger oder unzufrieden (=ent-
tiuschte Versicherte). Die Bandbreite unter
den gréfiten acht Krankenkassengruppen
reicht dabei von mehr als 70 Prozent iiber-
zeugten Versicherten bei den Betriebskran-
kenkassen, der Techniker und der Knapp-
schaft bis hin zu 60 Prozent bei den Schluss-
lichtern.

Traditionelle Kontaktkanile

Die Detailanalyse fiir Qualititsverbesserun-
gen lenkt den Blick auf die Qualitit der ak-
tiven Ansprache zur Betreuung. Neben dem
von den Versicherten wahrgenommenen
Leistungsumfang wird sie seit Jahren als star-
ker Einflussfaktor auf die Globalzufrieden-
. heit bestitigt. Im Durchschnitt wurden 78
Prozent der Befragten innerhalb der letzeen
zwdlf Monate zur Betreuung angesprochen.
16- bis 29-jihrige Mitglieder wurden deut-
lich hiufiger kontaktiert als iiber 50-Jhrige.
Unternchmensbezogen zeigen die ausfithr-
lichen Berichte Benchmarks mit knapp 90
Prozent Betreuungsquote fiir einzelne BKKs
wie die SBK sowie die KKH und die AOK
Baden-Wiirttemberg.

Im Durchschnitt aller Befragten erfolge die
Kontaktaufnahme bei 88 Prozent schriftlich
per Brief, Fax oder iiber Prospekte (Vorjahr
93 Prozent). Daneben ist der telefonische
Kontakt mit 18 Prozent (Vorjahr 22 Prozent)
trotz der deutlichen Steigerung der Online-
kontakte auf 8 Prozent weiterhin eine mich-
tige Sdule in der unterjihrigen Betreuung
der Krankenversicherten. Da 42 Prozent der
Befragten ohne Onlineanmeldung sich
grundsitzlich vorstellen kénnen, kiinftig ein
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personliches Kun-
denkonto online zu
nutzen, diirfte dies
eine gute Grundla-
ge fiir einen weite-
ren Ausbau der in-
dividuellen Betreu-
ung schaffen.

Kunden
ansprechen

Die aktive Anspra-
che hat deutlich
positive Auswir-
kungen auf die
Globalzufrieden-
heit. So liegt der
Anteil der iiber-
zeugten Versicher-
ten bei erfolgten
Betreuungskontak-
ten um 15 Prozent-
punkte hiher. Der
Anteil diejenigen,
die nur mit zufrie-
den antworten, ist
entsprechend nie-
driger. Die von den
Mitgliedern er-
kannten Wettbe-
werbsvorteile als
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78% der gesetzlich Krankenversicherten werden <1
mindestens einmal pro Jahr zur Betreuung Aggmwr’
angesprochen

Ansprache

letzte 12 Monate

Nicht zur
Betreuung
angesprochen
Aktiv zur
Betreuung
angesprochen
Durchschaitt 16-29 Jahre 30-49 Jahre 50-69 Jahre iber 60 Jahre
Alter der befragten Mitglieder
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Markenstirke las-

sen sich tiber die unterjihrige Betreuung
um sechs Prozentpunkte ausbauen. Die
Grafik macht jedoch auch deutlich, dass
bei fehlender Betreuung nahezu 30 Prozent
der befragten Mitglieder auf die Frage
»Glauben Sie, dass Thnen diese Kranken-
kasse mehr Vorteile bietet als andere An-
bieter, die fiir Sie in Frage kommen“ wahr-
scheinlich oder bestimmt keine Wettbe-
werbsvorteile bei ihrer Krankenkasse er-
kennen kénnen.

Uber die Quantitit der Betreuungsquote
hinaus belegt die Studie auch fiir die Qualicit
der Betreuung einen deutlichen Einfluss auf
die Stirke der Kundenbeziehung. Vollkom-
men oder sehr zufriedene Versicherte von
der Art und Weise der erfolgten aktiven Be-
treuung zeigen in der Studie eine zum
Durchschnitt um 24 Prozentpunkte héhere
Globalzufriedenheit (Top2-Anteile), sowie
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eine um 17 Prozentpunkte héhere Weiter-
empfehlungsbereitschaft. Auch liege die Ab-
sicht, die Krankenkasse in den kommenden
zwolf Monaten zu wechseln in der ange-
sprochenen Gruppe um drei Prozentpunkte
niedriger.

Somit ist die aktive Ansprache ein entschei-
dender Einzelfakrtor fiir Krankenkassen zum
dauerhaften Erhalt der Kundenbeziehung.
Uber ein funktionierendes CRM ist sie dar-
iiber hinaus gezielt und kundenindividuell
ausbaubar.

Dr. Frank Dornach ist Projekt-
leiter der Studie und Vorstand
der ServiceBarometer AG in
Miinchen.
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