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M+M Versichertenbarometer

– Die regelmäßige Benchmarkstudie im 
deutschen Krankenversicherungsmarkt –

 

We promote excellence® 
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We promote excellence® 

� Seit nunmehr 6 Jahren werden jährlich Ende Januar i n einer 
repräsentativen Mehrthemenbefragung über 1.000 gese tzlich und 
privat versicherte Bundesbürger im Alter ab 18 Jahr en interviewt, wie 
sie die Krankenkasse, bei der sie derzeit versicher t sind, 
wahrnehmen.

� Die Stichprobenauswahl erfolgt nach dem Gabler-Häde r Verfahren 
und ist wissenschaftlich abgesichert

� Die Befragung erfolgt in strukturierten Telefoninte rviews nach der 
Methode des Computer Aided Telephone Interviewing ( CATI) anhand 
eines eigens dafür entwickelten Fragebogens. 

� Die Initiierung, Planung und Durchführung der Studi e ist ein 
Gemeinschaftsprojekt der Forschungsgruppe Managemen t + 
Marketing in Kassel, der TU Dresden und der USUMA G mbH in 
Berlin. 

M+M Versichertenbarometer
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We promote excellence® 

� Bestimmen der aktuellen Ausprägung der Kundenzufrie denheit und 
-bindung sowie der Veränderungen zu Vorjahr.

� Differenzierte Analyse der Stärken und Schwächen in  den einzelnen 
Aspekten der Geschäftsbeziehung, um so Ansatzpunkte  für 
Verbesserungen zu identifizieren.

� Anschauliche Darstellung der Ergebnisse zur Vermitt lung von 
Kundenerwartungen und Kundenzufriedenheit innerhalb  der 
Organisation als Plattform zum weiteren Ausbau der gelebten 
Kundenorientierung.

� Objektives Benchmarking zwischen den größten gesetz lichen 
Krankenkassen sowie zu den privaten Krankenversiche rungen 
insgesamt.

Ziele des M+M Versichertenbarometers
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We promote excellence® 

Kunden-
anforderungen

und 
-zufriedenheit

Gesamt-
zufriedenheit
aus Kunden-

sicht

Bewertung des 
Image

der
Krankenkasse

Kunden-
bindung

Cross Buying

Sympathie

Weiter-
empfehlung

Wiederwahl

Loyalität

Erhebungsdesign
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We promote excellence® 

Allgemeine Fragen zur Krankenkasse Leistungsumfang und Angebot der 
Krankenkasse

Fachliche Beratung, Freundlichkeit 
und Hilfsbereitschaft der Mitarbeiter der 

Krankenkasse
Information und Kommunikation 

durch/mit der Krankenkasse

Service- und Beratungsleistungen 
der Krankenkasse

Generelle Bewertung der Krankenkasse

1

3

5

2

4

6

Fragenbereiche
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We promote excellence® 

Bei welcher Krankenkasse sind die Befragten aktuell  versichert? 

Stichprobenverteilung der Versichertenbefragung 2010

AOK
(n=227)

21,8% (22,6%)

DAK
(n=116)

11,1% (8,6%)

TK
(n=107)

10,3% (9,5%)

BARMER GEK
(n=123)

11,8% (10,6%)

BKK
(n=121)

11,6% (15,8%)

IKK
(n=68)

6,5% (6,5%) Sonstige GKV
(n=70)

6,7% (5,9%)

PKV
(n=159)

15,3% (15,5%)

SBK
(n=50)

4,8% (--%)*

(Angaben 2009) *nicht im Benchmarking des M+M Versichertenbaromete r 2009 enthalten
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We promote excellence® 

Externe Sicht: Kunde
Kriterien

der
Geschäftsbeziehung

Zusammenarbeit 
und Betreuung

Information / 
Kommunikation

Service und 
Beratung

Leistungen

���� Kunden-
wahrnehmung

Umsetzung 
in 
strukturierte 
Fragen 
zur 
Kunden-
sicht

���� Kunden-
erwartung

Abbilden aller wichtigen Elemente der 
Geschäftsbeziehung in der Befragungssystematik

� Klare Aussage über extrem ausgeprägte  Wahrnehmunge n 
� Mittelwerte leicht interpretierbar (50 = Mitte) und  einfache Orientierung
� Gleiche Abstände können als intervallskaliert inter pretiert werden (metrisches Skalen-

niveau) und ermöglichen somit multivariate Analyseve rfahren
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We promote excellence® 

A. 
Allgemeine 
Fragen zur 
Krankenkasse

� Nur die Fragenbereiche und 
Kriterien, bei denen Wichtigkeit 
und Zufriedenheit parallel 
abgefragt werden, fließen in den 
Zufriedenheitsindex ein

Übersicht Fragenbereiche und Kriterien

B. 
Leistungs-
umfang und 
-angebot

D. 
Information/
Kommunikation

E. 
Service- und 
Beratungs-
leistungen

C. 
Fachliche 
Beratung, 
Freundlichkeit 
und Hilfs-
bereitschaft

F. 
Generelle 
Beurteilung 
Krankenkasse

CSI CSI CSI CSI

Systematik der CSI-Berechnung

Gesamt-
CSI
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We promote excellence® 

1/3

Gesamtzufriedenheit 
(Bauchfrage = emotional)

� Wie zufrieden sind die 
Befragten insgesamt mit 
ihrer Krankenkasse? 

Customer-
Satisfaction-Index

(rational)

Weiterempfehlung/ 
Wiederwahl

� Ich werde auch weiterhin bei meiner 
Krankenkasse versichert bleiben

� Wenn ich eine neue, zusätzliche 
Versicherung abschließen würde, 
käme dafür vorzugsweise meine 
jetzige Krankenkasse in Betracht

� Ich finde meine Krankenkasse 
sympathisch

� Ich würde meine Krankenkasse 
meinen Freunden und Bekannten 
uneingeschränkt weiterempfehlen

� Ich würde mich wieder für meine 
Krankenkasse entscheiden

� Ich werde nicht meine Krankenkasse 
bei nächster Gelegenheit wechseln 
und zu einer anderen gehen

Gesamt-

CSI

Kunden-Bindungs-Index (KBI)

1/31/3

Ermittlung der Kundenbindung

Der KBI ® liefert als Kennzahl einen schnellen Überblick
über das gegenwärtige Niveau der Kundenbindung
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We promote excellence® 

Der M+M
Kundenzufriedenheits-
index

Der M+M
Kundenbindungsindex

Die abgefragte
Gesamtzufriedenheit

�In die Vergangenheit 
gerichtet
�Indikator für erlebte
Kundenwahrnehmung
�Stark rational geprägt

�In die Vergangenheit 
gerichtet
�Indikator für erlebte 
Kundenwahrnehmung
�Stark emotional 
geprägt

�In die Zukunft gerichtet

�Indikator für künftiges Kundenverhalten

�Mischung aus rationaler und 
emotionaler Prägung

Zusammenhang der M+M Indizes

Erst die Betrachtung aller drei Perspektiven liefert im  Rahmen 
einer Befragung ein vollständiges Bild der 
Kundenwahrnehmung 
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We promote excellence® 

M+M-Kunden aus dem Krankenkassenbereich (Auswahl)

Betriebskrankenkasse der Allianz Gesellschaften
Körperschaft des öffentlichen Rechts 
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We promote excellence® 

GEK 
M+M Versichertenbarometer 2009 

"Wieder Spitzenplatz für die GEK beim M+M Versichertenbarometer 2009." So fasst die Management+Marketing 

Consulting GmbH aus Kassel das diesjährige Ergebnis Ihres Tests zusammen. Auf der Zufriedenheitsskala von 0 bis 100 

erreichte die GEK mit 84 Punkten den Spitzenwert unter allen Krankenkassen. Die Gesamtnote in der Kategorie 

Gesmatzufriedenheit lautet 1,63. 

Für die unabhängige Benchmarking-Studie wurden über 1.000 gesetzlich und privat versicherte Bundesbürger im Alter ab 

18 Jahren repräsentativ für die deutsche Bevölkerung telefonisch befragt. Zum Spektrum der Themen gehörten 

allgemeine Fragen zur Krankenkasse, zum Leistungsumfang und Angebot der Krankenkasse, zur Information und 

Kommunikation sowie zu den Service- und Beratungsleistungen.  

 

Wirtschaft Nordhessen 5.2009 

Kundenorientierter Service ist gefragt 
M + M Versichertenbarometer 2009 – Werkzeug für zuf riedene Versicherte 

Der strukturelle Veränderungsprozess in der Krankenkassenbranche durch die 
Gesundheitsreform wird immer deutlicher. Auch für private Krankenkassenunternehmen 
werden deshalb ein guter Service und ein kundenorientiertes Arbeiten zunehmend wichtig, um 
sich von anderen Versicherern positiv abzuheben. Doch wie zufrieden ist der Versicherte mit 
seinem Versicherungsunternehmen? Was kann wo noch verbessert werden? Wo können 
interne Abläufe optimiert werden? Antworten auf diese Fragen gibt die M+M Management + 
Marketing Consulting GmbH aus Kassel. Das Unternehmen ist seit Jahren Spezialist auf dem 
Gebiet der Kundenzufriedenheitsanalyse und Beratung für Versicherungen. 

Gesundheitsreform macht sich bemerkbar 

„Bei den privaten Krankenversicherungen bringt die aktuelle Gesundheitsreform vor allem zwei 
einschneidende Veränderungen: Die Einführung eines Basistarifes und die Möglichkeit, den 
Krankenversicherer unter Mitnahme eines Teils der Alterungsrückstellung zu wechseln“, weiß 
Diplom-Ökonom Frank Opitz. „Das wird auch bei den privaten Kassen zu einem zunehmenden 
Wettbewerbsdruck sowie der daraus resultierenden Notwendigkeit einer stärkeren Kunden- und 
Serviceorientierung führen“, ist sich der Berater der Marktforschung bei M+M sicher. 

„Ein kundenorientiertes Management und Servicequalität setzen zunächst voraus, die 
unterschiedlichen Anforderungen der einzelnen Versichertengruppen zu kennen“, so Opitz. Im 
M+M-Versichertenbarometer – der empirischen, repräsentativen Studie zur Zufriedenheit von 
Versicherten mit ihrer Krankenkasse oder -versicherung – ergeben sich diese aus der 
Bedeutung der einzelnen Kriterien aus Sicht der Befragten. 

Der nächste Schritt ist, diese Anforderungen intern in eine eigene Qualitätspolitik und 
Servicestrategie hinein zu formulieren, um somit das Thema Kundenorientierung zu einem 
Wertbegriff für die Organisation zu machen und es zu einem Baustein des Erfolgs werden zu 
lassen. Dabei müssen Mitarbeiter und Führungskräfte diesen eher abstrakten Wertbegriff nun 
überführen in konkrete Anforderungen für die tägliche Arbeit. Bei diesem ganzen Prozess hilft 
M+M. 

Artikel erschienen in: 

 

Weitere Veröffentlichungen:
� Verlierer und Gewinner der Gesundheitsreform

(erschienen in pharma marketing journal online)

� Bundesbürger sind zufrieden mit ihrer 
Krankenversicherung
(erschienen in LexisNexis Versicherungs- und 
Finanzpraxis online)

� Zufriedenheit der Privatversicherten lässt nach
(erschienen in VersicherungsJournal) 

Pressespiegel zum M+M Versichertenbarometer 2009
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We promote excellence® 

Weitere Veröffentlichungen:

� Zufrieden trotz Gesundheitsreform
(erschienen in welt online)

� Vorteil Kassenpatient
(erschienen in stern 6/2010)

Pressespiegel zum M+M Versichertenbarometer 2010
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We promote excellence® 

Grundsätzliche Bedingungen zur Vergabe des 
M+M Kundenzufriedenheitssiegel

Die Gesamtzufriedenheit

Die Berechnung der Durchschnittsnote basiert auf fo lgender Skalierung:
1 = sehr zufrieden   2 = zufrieden   3 = teilweise zufrieden   4 = unzufrieden   5 = sehr unzufrieden

* Als „gut“ im Sinne der Vergaberichtlinien gelten alle Werte mit einem
statistischen Mittelwert von 2,25 bis 1,50. Ein „se hr gut“ wird bei
einem Wert von 1,49 oder besser vergeben.

Im Rahmen einer von M+M durchgeführten repräsentati ven Kundenbefragung müssen folgende 
Voraussetzungen erfüllt sein:

1. Die Gesamtzufriedenheit wird mit mindestens gut* bewertet

2. Die drei wichtigsten Einzelkriterien werden ebenf alls mit mindestens gut* 
bewertet

3. Der M+M CSI® weist einen Wert von ≥≥≥≥ 80 auf, d.h. die Kundenanforderungen 
werden zu mindestens 80% erfüllt.

Auf diese drei genannten Prüfaspekte bezieht sich d ie Vergabe des 
M+M Kundenzufriedenheitssiegel. Im Siegel dargestel lt wird die Bewertung der 
Gesamtzufriedenheit.

M+M Kundenzufriedenheitssiegel [1/3]

MusterMuster
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We promote excellence® 

Die Bestimmung der wichtigsten Einzelkriterien
Um eine Aussage über das Niveau der Kundenanforderu ngen zu erhalten, werden in den M+M-
Befragungen die Kunden nach der Wichtigkeit der ein zelnen Kriterien gefragt. Aus den 
Ergebnissen der Wichtigkeitsabfrage lässt sich eine  Rangfolge der wichtigsten Kriterien 
erstellen. Die aus Kundensicht drei wichtigsten Ein zelkriterien sind entscheidungsrelevant für 
die Vergabe des M+M Kundenzufriedenheitssiegel. Die  Bewertung der Einzelkriterien erfolgt 
analog zur Bewertung der Gesamtzufriedenheit.

M+M CSI®
Der M+M CSI® ist eine Kennzahl zur Bestimmung des Erfüllungsgrad es von 
Kundenanforderungen. Berechnet wird der Customer Sa tisfaction Index (M+M CSI ®) auf der 
Basis der Relation zwischen der abgefragten Wichtig keit (=Kundenanforderung) und der 
abgefragten Kundenzufriedenheit. Entscheidungsrelev ant für die Vergabe des M+M 
Kundenzufriedenheitssiegel ist ein M+M CSI ® von 
≥≥≥≥ 80, d.h. ein Wert bei dem bis auf geringe Lücken di e Kundenanforderungen gut erfüllt 
werden.

Allgemeines zum M+M Kundenzufriedenheitssiegel
- Das M+M Kundenzufriedenheitssiegel wird für die Dau er von 2 Jahren

vergeben
- Erhältlich ist das Siegel in folgenden Formaten:
▪ Für Internet/Monitorverwendung: .jpeg (RGB), .gif (RG B)
▪ Für Offset/Bürodrucker (Farbe): .tiff (CMYK), .jpeg ( CMYK)

- Die Kosten für die Erstellung und die 2-jährige Nut zung des M+M Kundenzufriedenheitssiegel 
betragen 250,00 €

M+M Kundenzufriedenheitssiegel [2/3]
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We promote excellence® 

Pressemitteilung GEK 2009 Homepage hkk 2009

Homepage Salus BKK 2009

Homepage DAK 2009

Beispiele M+M Kundenzufriedenheitssiegel
- für die Kommunikation der Leistungsfähigkeit -

Homepage MDK Hessen 2009

M+M Kundenzufriedenheitssiegel [3/3]

Homepage hkk 2010
Geschäftsbericht Salus BKK 2008

Information zur 
BKK Gesundheit 2008
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We promote excellence® 

M+M Management + Marketing 
Consulting GmbH
Dipl.-Oec. Frank Opitz
Holländische Str. 198A, 34127 Kassel
Telefon: +49 (0)561 / 70 97 9-0
Telefax: +49 (0)561 / 70 97 9-18
info@m-plus-m.de / www.m-plus-m.de

Ansprechpartner beim M+M Versichertenbarometer 2011
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We promote excellence® 

„Alles aus einer Hand“ -
Umfassende Beratung von der 
Konzeption über die Analyse
bis zur Umsetzung von 
Verbesserungen 

M+M-Kunden - und Mitarbeiterbefragungen
M+M Management + Marketing Consulting GmbH

Weitere Informationen unter www.m-plus-m.de


