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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Studienumfang 41 gesetzliche Krankenkassen; in der Einzelauswertung:
20 Unternehmen, die mindestens 100 Kundenmeinungen erreichten

Studienzeitraum Januar bis Mai 2021
Befragungszeit 9. Februar bis 18. April 2021

Befragte Personen, 18 Jahre und alter, die bei einer gesetzlichen Krankenkasse
versichert sind

Teilnehmerzahl n=2.428

Kriterien Service, Leistungsangebot, Zuverlassigkeit, Transparenz, Argernisse
und Weiterempfehlung

Erhebung Kundenbefragung tber ein Online-Access-Panel;
standardisierter Fragebogen zur Kundenzufriedenheit
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Service

Leistungs-
angebot

Zuverlassigkeit

30%

25%

15%

Gesamturteil* Kundenzufriedenheit Gesetzliche Krankenkassen 2021

10%

10%

10%

Transparenz

Argernisse

Weiter-
empfehlung

In die Festlegung der Gewichtungen flossen die Ergebnisse einer linearen Regressionsanalyse sowie die Relevanz der einzelnen Kriterien aus Sicht der Kunden ein.
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3. Gesamturtell Kundenzufriedenheit

Qualitatsurtelle

Gesamturteil

Kundenzufriedenheit

Rang Unternehmen

1 SBK Siemens-Betriebskrankenkasse
2 BKK Mobil Qil
3 Techniker Krankenkasse
4 Knappschaft
5 Viactiv Krankenkasse
6 AOK Plus
7 HKK Krankenkasse
8 IKK Classic
9 IKK Stdwest
10 Barmer
11 KKH Kaufmé&nnische Krankenkasse
12 AOK Nordost
13 AOK Baden-Wiurttemberg
14 AOK Sachsen-Anhalt
15 AOK Rheinland/Hamburg
16 AOK Nordwest
17 AOK Niedersachsen
18 DAK-Gesundheit
19 AOK Bayern
20 AOK Hessen
Gesamt

Punkte*
75,9
75,1
74,7
74,0
73,8
73,2
72,3
71,1
71,0
69,3
68,0
67,0
66,6
66,6
66,4
65,8
65,3
65,2
65,1
64,7
69,8

Qualitatsurteil

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100. Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Unternehmen

Gesamturteil Kundenzufriedenheit

1. Platz

SBK Siemens-
Betriebskrankenkasse

2. Platz

BKK Mobil Oll

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Techniker Krankenkasse

Service

Leistungsangebot

Zuverlassigkeit

Transparenz

Argernisse

Weiterempfehlung
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Techniker Krankenkasse

Knappschaft

Techniker Krankenkasse

Techniker Krankenkasse

SBK Siemens-
Betriebskrankenkasse

Viactiv Krankenkasse

AOK Plus

SBK Siemens-
Betriebskrankenkasse

HKK Krankenkasse

SBK Siemens-
Betriebskrankenkasse

BKK Mobil Oil

SBK Siemens-
Betriebskrankenkasse

Viactiv Krankenkasse

BKK Mobil Oil

Viactiv Krankenkasse

Knappschaft

Knappschaft

BKK Mobil Oil



6. Methodik

Untersuchungsumfang DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

In der Auswertung waren folgende 20 gesetzliche Krankenkassen, die von jeweils mindestens
100 Befragungsteilnenmern beurteilt wurden (alphabetische Reihenfolge):

AOK Baden-Wdrttemberg BKK Mobhil Qil

AOK Bayern DAK-Gesundheit

AOK Hessen HKK Krankenkasse

AOK Niedersachsen IKK Classic

AOK Nordost IKK Sudwest

AOK Nordwest KKH Kaufmannische Krankenkasse
AOK Plus Knappschatft

AOK Rheinland/Hamburg SBK Siemens-Betriebskrankenkasse
AOK Sachsen-Anhalt Techniker Krankenkasse

Barmer Viactiv Krankenkasse

Weitere Unternehmen, zu denen sich weniger als 100 Befragte &ul3erten, wurden in der
Kategorie ,Sonstige” zusammengefasst.
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6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fragen Wie zufrieden sind Sie mit ...

dem Service insgesamt bei xxx*?
(Kompetenz und Freundlichkeit der Mitarbeiter, Reaktionszeiten,
Informationsangebot etc.**)

dem Leistungsangebot bei xxx*?

(Bonusprogramme, Gesundheitskurse, Wahltarife, Kostenuber-
nahme und Zusatzleistungen tber das gesetzlich vorgeschriebene
Mindestmal’ hinaus, etwa fiir alternative Behandlungsmethoden
oder weitergehende Vorsorgeuntersuchungen etc.)

der Zuverlassigkeit bei xxx*?
(Einhaltung von Leistungszusagen, Vertrauen in den Schutz der
personlichen und krankheitsbezogenen Daten etc.)

* xxx steht flr die zu Beginn der Befragung ausgewahlte gesetzliche Krankenkasse.
ke Gefragt wurde nach der Zufriedenheit mit dem Service iber alle Kontaktkanale: Telefon / Filiale vor Ort / E-Mail oder Kontaktformular / Post / Website des Unternehmens / Soziale
Netzwerke / Chat / Apps und mobile Services / Kundenmagazin / Newsletter.

© 2021 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 10



6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fragen Wie zufrieden sind Sie mit ...

der Transparenz bei xxx*?

(Transparenz und Verstandlichkeit von Versicherungsbedingungen,
Vertragsunterlagen, Berechnung von Zusatzbeitragen, Prozessen
beim Einreichen von Rechnungen und Antragen, Darstellung ange-
botener Zusatzleistungen und Bonusprogramme, Ablehnung/Ge-
nehmigung von Antragen etc.)

Antwortoptionen Beurteilung auf einer Skala von ,sehr unzufrieden® (-2) bis ,sehr
zufrieden® (+2) sowie die Antwortmoglichkeit ,keine Angabe“

Fallzahlen** Service: n=2.246
Leistungsangebot : n=2.320
Zuverlassigkeit : n=2.227
Transparenz : n=2.208

xxx steht flr die zu Beginn der Befragung ausgewahlte gesetzliche Krankenkasse.
Basis: alle Befragten, n = 2.428. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe“.
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6. Methodik

Frage
Antwortoptionen

Fallzahlen

Folgefrage

Antwortoptionen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Haben Sie sich schon einmal bei xxx*** (iber etwas geargert?
Ja/ Nein

Befragungsteilnehmer, die sich schon einmal bei ihrer gesetzlichen
Krankenkasse Uber etwas geargert hatten (n = 226), konnten anschlie-
Rend den Grund fiir ihr Argernis benennen.

Worlber haben Sie sich geargert?

14 Antwortoptionen plus Mdglichkeit der Freitexteingabe;
Mehrfachnennung moglich

xxx steht flr die zu Beginn der Befragung ausgewahlte gesetzliche Krankenkasse.

Basis: alle Befragten, n = 2.428.
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6. Methodik
DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Frage Mit welcher Wahrscheinlichkeit wirden Sie die bewertete gesetzliche
Krankenkasse Ihren Verwandten oder Freunden weiterempfehlen?

Erhebung Net Promoter Score: Befragungsteilnehmer bewerten die Wahrschein-
lichkeit der Weiterempfehlung auf einer Skala von 0 (sehr unwahrschein-
lich) bis 10 (sehr wahrscheinlich). Der prozentuale Anteil der Befragten
mit einem Wert von 0 bis 6 (Kritiker) wird von dem prozentualen Anteil
derjenigen mit Werten von 9 und 10 (Promotoren) abgezogen. Somit
ergibt sich ein Wert, der zwischen -100 und +100 liegen kann.

Skala o 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10
A U A B B B R
g J
~ )
Kritiker Passiv Promotoren

Zufriedene
NPS = Promotoren (%) — Kritiker (%)

Der Net Promoter Score (NPS) ist eine registrierte Marke von Satmetrix Systems, Inc., Bain & Company und Fred Reicheld.
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D. Demografie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Mannlich
Weiblich
Divers

51,0%
48,9%
0,1%

Baden-Wirttemberg
Bayern

Berlin

Brandenburg
Bremen

Hamburg

Hessen
Mecklenburg-Vorpommern
Niedersachsen
Nordrhein-Westfalen
Rheinland-Pfalz
Saarland

Sachsen
Sachsen-Anhalt
Schleswig-Holstein
Thiringen

Fragen: Soziodemografische Daten; Basis: alle Befragten, n = 2.428.
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10,4%
11,3%
5,2%
2,3%
1,8%
4,7%
9,7%
2,6%
9,7%
14,3%
7,7%
2,6%
5,4%
5,8%
2,6%
3,9%

18 bis 19 Jahre
20 bis 29 Jahre
30 bis 39 Jahre
40 bis 49 Jahre
50 bis 59 Jahre
60 Jahre und alter

0,3%
9,8%
25,2%
28,7%
25,0%
11,0%

15



D. Demografie
DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bildungsabschluss Erwerbsstatus Anzahl im Haushalt lebender Personen

(Noch) kein Schulabschluss /
noch Schiler/in 0,1% Nicht erwerbstatig/arbeitslos 1,2% Eine Person 31,9%

allgemeinbildender Schule

Volks-/Grund-/Hauptschule

ohne abgeschlossene 1,5% Angestellt (Vollzeit) 56,8% Zwei Personen 43,8%
Lehre/Berufsausbildung

Volks-/Grund-/Hauptschule

mit abgeschlossener 12,6% Angestellt (Teilzeit) 17,3% Drei Personen 17,9%
Lehre/Berufsausbildung

Mittlere Reife / weiterfihrende

0 . 0 . 0
Schule ohne Abitur 29,3% Selbststandig 10,5% Vier oder mehr Personen 6,4%

Abitur / Hochschulreife ohne

. 34,8% Schuler/Student 5,2%
Studium

Studium (Universitat,
Hochschule, Fachhochschule, 21,8% Rentner 9,0%
Akademie, Polytechnikum)

Fragen: Soziodemografische Daten; Basis: alle Befragten, n = 2.428.
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E. Allgemeine Methodik

Kundenbefragung DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Verfahren: Internetgesttitztes Verfahren des Computer Assisted Web Interviewing (CAWI).
Die Interviewten fiillen die Fragebdgen direkt online aus.

Analyse: In der Befragung kommt ein standardisiertes Befragungsinstrument zum Einsatz.
Die Zufriedenheitswerte werden branchentibergreifend auf einer Likert-Skala mit finf Aus-
pragungen erhoben, die in ein Punktesystem von 0 bis 100 tberfuhrt wird.

Rekrutierung: Allgemeine Verbraucherbefragungen basieren auf einem Online-Access-
Panel. Spezielle Personenkreise werden dagegen uber verschiedene Kontaktwege durch
gezielte Ansprache fur eine Teilnahme gewonnen.

Untersuchungssample: Das offene Design der Frageb6gen gewahrleistet, dass jedes
Unternehmen/jede Marke der betrachteten Branche in die Untersuchung eingehen kann.

StichprobengrdlRe: Der Stichprobenumfang einer Kundenbefragung richtet sich nach dem
Untersuchungsziel und der Branche. Unternehmen/Marken, welche mindestens 100 bzw.
80 Kundenmeinungen erreichen, werden einzeln ausgewertet.

Qualitatskontrolle: Kontrollfragen und rotierende Elemente im Design des Fragebogens,
ausreichende Stichproben, die Priufung von IP-Adressen und eine sorgfaltige Datenberei-
nigung stellen die Qualitat der Ergebnisse sicher.

Gesamtergebnis: In die Festlegung der Gewichtungen fliel3en die Ergebnisse einer linea-
ren Regressionsanalyse und die Relevanz der einzelnen Kriterien aus Sicht der Kunden ein.
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