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Kundenzufriedenheit und -bindung M_|_M

We promote excellence®

= Der Customer Satisfaction Index (CSI®) gibt an, in welchem Grad
die Wichtigkeit (=Anforderungen) durch die Zufriedenheit erfiillt
wird

» Der CSI® wird auf Basis von Einzelurteilen ermittelt

= Untererfiillung bei einem Kriterium wird nicht durch Ubererfiillung
bei einem anderen Kriterium ausgeglichen

Uber den Erfullungsgrad der Anforderungen der Kunden |

} Der CSI® gibt als Kennzahl einen schnellen Uberblick
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We promote excellence®

CSI-Entwicklung 2005-2021 differenziert nach GKV- und
PKV-Befragte
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We promote excellence®

CSI im Zeitverlauf 2005-2021 nach Fragenbereichen

Fragenbereich B. Leistungsumfang und -angebot
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Fragenbereich D. Information / Kommunikation
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GKV- PKV-
Befragte

Fragenbereich C. Fachliche Beratung, Freundlich-
keit und Hilfsbereitschaft

89,2

ﬂN‘“‘%

5848

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fragenbereich E. Service- und Beratungsleistungen
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Ermittlung der Kundenbindung

Gesamt- Weiterempfehlung / Customer-
zufriedenheit Wiederwahl Satisfaction-
B = L T P here (I";_deﬁ)
i rationa

= Wenn ich eine neue, zusiatzliche

=Wie zufrieden sind die Versicherung abschlieBen wiirde,
Befragten insgesamt !(atm.e dili(fur b s
e - jetzige Krankenkasse in Betrac
mit ihrer Krankenkasse? = Ich finde meine Krankenkasse
sympathisch
= Ich wiirde meine Krankenkasse
meinen Freunden und Bekannten
uneingeschrankt weiterempfehlen
= Ich wiirde mich wieder fiir meine

Krankenkasse entscheiden

= Ich werde nicht meine Kranken-
kasse bei nachster Gelegenheit
wechseln und zu einer anderen
gehen

Kunden-Bindungs-Index (KBI)

Der KBI® liefert als Kennzahl einen schnellen Uberblick
uber das gegenwartige Niveau der Kundenbindung ‘
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We promote excellence®

KBI-Entwicklung 2005-2021 differenziert nach GKV- und
PKV-Befragte
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CSI und KBI im Zeitverlauf 2005-2021 nach gesetzlichen Kassen
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CSI und KBI im Zeitverlauf 2005-2021 nach gesetzlichen Kassen
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We promote excellence®

Gesamtzufriedenheit im Zeitverlauf 2005-2021
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*Mittelwerte (Mw) auf einer Skala von 0 (= sehr unzufrieden) bis 100 (= sehr zufrieden)
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Gesamtzufriedenheit im Zeitverlauf 2005-2021 nach
gesetzlichen Kassen
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*Mittelwerte (Mw) auf einer Skala von 0 (= sehr unzufrieden) bis 100 (= sehr zufrieden)
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M+M Management + Marketing Consulting GmbH
Weitere Informationen unter www.m-plus-m.de

Ihr Ansprechpartner:
Frank Opitz, opitz@m-plus-m.de, Tel.: 0561-709 79-17
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,Alles aus einer Hand" -
Umfassende Beratung von der
Konzeption Uber die Analyse
bis zur Umsetzung von

. Verbesserungen

M+M Kunden und Mltarbelterbefragungen
M+M Management + Marketing Consulting GmbH

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




