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Gesetzliche Krankenkassen méchten sich auch heute noch hauptséachlich durch ihr Leistungsangebot bewertet
wissen. Kundenzufriedenheitsanalysen spielten in der Vergangenheit eher eine untergeordnete Rolle und sind
selbst heute nicht so verbreitet wie ein kundenarientiertes Unternehmen es erwarten lsst. Uber die finanziell
gute Ausstattung des GKV Marktes konnte man in letzter Zeit viel lesen, ohne auch zu wissen, wie es wirklich
um die recht unterschiedliche finanzielle Ausstattung jeder einzelnen gesetzlichen Krankenkasse bestellt ist. Eine
Verdffentlichungspflicht wichtiger Finanzkennzahlen, wie im Versorgungsstrukturgesetz vom 1.1.2012 angedacht,
wird nun erst fiir Ende 2014 umgesetzt. Von besonderer Bedeutung ist daher die Tatsache, dass 23 Kassen mit
rund 34,3 Millionen Versicherten freiwillig transparent waren und alle Daten fiir die Rating-Studie bereitgestellt
haben. Das entspricht einem Anteil von rund 50 Prozent am Gesamtmarkt.

Immer deutlicher wird die Notwendigkeit einer guten finanziellen Ausstattung fiir ein berdurchschnittliches
Leistungsangebot. Dabei wird es auch fiir die stets starker im Wettbewerb stehenden gesetzlichen
Krankenkassen wichtiger, das Mitglied als Kunden und nicht nur als Leistungsnehmer zu sehen. Dem Werben
der Krankenkassen fiir ihre Leistungen in Hochglanzbroschiiren zum Trotz machen Versicherte haufig eine
andere Erfahrung: Ihr Leistungsantrag oder die Krankschreibung werden nicht anerkannt. Oftmals wird wie in
einer Behorde nach Aktenlage ohne die Beriicksichtigung individueller Kundenmerkmale entschieden. Gerade
deshalb wird darauf geachtet, das Serviceangebot fiir die Mitglieder immer weiter auszubauen und auch durch
regelmaBige Umfragen die Kundenzufriedenheit der Versicherten zu iiberpriifen.

Eine umfassende Analyse (iber die Leistungsfahigkeit einer Kasse kann deshalb nur aus einer
zusammenfassenden Bewertung aller drei Teilbereiche erfolgen, die gleichgewichtet zu einem Qualitatsrating
aggregiert werden. Dieses bewertet zum einen das vorhandene Leistungsangebot, wie dieses Leistungs- und
Serviceangebot aus Kundensicht wahrgenommen wird und wie solide diese Kasse finanziell ausgestattet ist, um
ihr Angebot auch zukiinftig aufrecht zu erhalten oder gegebenenfalls sogar aushauen zu kdnnen.

DFSI hat zusammen mit dem Online-Dienst www.gesetzlichekrankenkassen.de auf Basis eines von
Branchenexperten und Vertretern der Kassen entwickelten Fragebogens und eigenen Umfragen die
umfangreichste Datenbasis zu Leistung, Kundenservice und Finanzkraft der bundesweit und regional gedffneten
Kassen erhoben.

Die Techniker Krankenkasse, die HEK-Hanseatische Krankenkasse und die SBK-Siemens Betriebskrankenkasse
wurden dabei als ,sehr gut* eingestuft und konnten sich im Vergleich zum Vorjahr iber alle drei Teilbereiche
hinweg verbessern.
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GKV Qualitatsratings in der Ubersicht:

Krankenkasse Leistung
DFSI Rating DFS! Note
1. Techniker Krankenkasse (TK) AAA Sehr Gut (0,9) AA+ Sehr Gut (1,1)
2. HEK - Hanseatische Krankenkasse AA+ Sehr Gut (1,2) AA+ Sehr Gut (1,5)
3. 8BK M+ Sehr Gut (1,3) AA Gut (1,8)
4. mhplus Betriebskrankenkasse AA Gut (1,6) A+ Gut (2,1)
5. BARMER GEK M Gut (1,6) AA Gut (1,8)
6. Die Schwenninger Krankenkasse A Gut (1,6) A+ Gut (2,2)
7. ADK NORDWEST M Gut (1,6) A+ Gut (2.4)
8. BKK Scheufelen AA Gut (1,6) A Befriedigend (2,9)
9. IKK classic AA Gut (1,7) A Befriedigend (2,9)
10. hik M Gut (1,7) BBB+ Befriedigend (3,1)
11. BKK VBU AA Gut (1,7) A+ Gut (2,2)
12. AOK Baden-Wiirttemberg AA Gut (1,8) A+ Gut (2,3)
13. Knappschaft AA Gut (1,8) A Befriedigend (2,7)
14. IKK gesund plus AA Gut (1,8) BBB+ Befriedigend (3,5)
15. BKK Wirtschaft & Finanzen AA Gut (1,9) A Befriedigend (2,6)
16. actimonda krankenkasse AA Gut (1,9) A+ Gut (2,5)
17. BKK Faber-Castell & Partner AA Gut (2,0) BBB+ Befriedigend (3,2)
18. Audi BKK M Gut (2,0) BBB+ Befriedigend (3,4)
19. BIG direkt gesund AA Gut (2,0) A Befriedigend (2,9)
20. Hypovereinshank BKK A Gut (2,0) A+ Gut (2,3)
21. BKK ATU A+ Gut (2,1) BBB+ Befriedigend (3.4)
22. BKK Herkules A+ Gut (2,2) BBB+ Befriedigend (3,1)
23. BKK vor Ort A+ Gut (2,3) BBB+ Befriedigend (3,1)

Kundenservice
DFSI Rating DFSI Note
AAA Sehr Gut (0,8)
A+ Sehr Gut (1,2)
AAA Sehr Gut (0,8)
A+ Sehr Gut (1,4)
AAMA Sehr Gut (0,9)
M+ Sehr Gut (1,2)
AAMA Sehr Gut (0,8)
M+ Sehr Gut (1,2)
M+ Sehr Gut (1,1)
A+ Sehr Gut (1,4)
M Gut (1,6)
A+ Sehr Gut (1,2)
M+ Sehr Gut (1,4)
A+ Sehr Gut (1,4)
M Gut (1,6)
A Gut (1,8)
A Gut (1,7)
) Gut (1,6)
A+ Gut (2,1)
M Gut (1,8)
AA Gut (1,9)
A Befriedigend (2,6)
A+ Sehr Gut (1,3)

™ DFSI

Finanzkraft

DFSI Rating DFSI Note
AAA Sehr Gut (0,8)
A Sehr Gut (0.9)
M+ Sehr Gut (1,2)
A+ Sehr Gut (1,2)

A+ Gut (2.2)
A+ Sehr Gut (1,5)

M Gut (1,7)
AAA Sehr Gut (0,9)
M+ Sehr Gut (1,1)
AAA Sehr Gut (0,6)
M+ Sehr Gut (14)

A Gut (2,0)
M+ Sehr Gut (14)
AAA Sehr Gut (0,6)
M+ Sehr Gut (14)
M+ Sehr Gut (1,3)
AAA Sehr Gut (1,0)
AAA Sehr Gut (1,0)
AAA Sehr Gut (1,0)

M Gut (2,0)
AAA Sehr Gut (0,8)
A Sehr Gut (0.9)

Befriedigend (2,7)

Es wird notwendig, Unterschiede in der Unternehmensqualitat, d.h. bei den Leistungen, beim Kundenservice und bei der
Finanzkraft, zu kemmunizieren. Hierzu eignen sich die von DFSI entwickelten Rating-Scorecards, die gesondert in einem

Scorecard-Journal verdiffentlicht wurden.
Die wichtigsten Kriterien zur Leistungsstarke:

e Bonus-Programme

e /usatzleistungen

o Wahltarife

e /usatzversicherungen
» Naturheilverfahren

e |Integrierte Versorgung
e Gesundheitsforderung
e Zahnvorsorge

Die wichtigsten Kriterien zum Kundenservice:
e Kundenperformance

*  (ieschéftsstellennetz
«  Serviceangebot

DEUTSCHES FINANZ-
SERVICE INSTITUT GmbH
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Die wichtigsten Kriterien zur Finanzkraft:

e Liguiditat

e Vermdgen

o Deckungsheitrag Verwaltungskosten
o GuV (Uberschuss)

o  Beitragsstabilitat

e Mitgliederentwicklung

e Transparenz

Mehr Informationen zu den Teilbereichsergebnissen Leistung, Kundenservice und Finanzstarke, sowie zur Rating-
Methodik und den Scorecards finden Sie unter www.dfsi-institut.de

DFSI Deutsches Finanz-Service Institut GmbH ist ein unabhangiger Datendienst, der marktrelevante
Informationen im Bereich des Finanzdienstleistungsektors zu Versicherern, Banken, Bausparkassen und
Gesetzlichen Krankenkassen sammelt. Es werden entscheidungsrelevante Informationen wie z.B. Ratingurteile,
Risikokennzahlen und Leistungsdaten gebiindelt und aggregiert als Rating dargestellt. Die Methodik der
Ratingaggregation und Auswahl der Kennzahlen wird durch ausgewiesene Branchenexperten des Fachbeirats mit
jahrelangen Erfahrungen im deutschen Ratingmarkt und im Sektor der Finanzdienstleistung erstellt.

Sie mochten mehr Informationen zu DFSI? Ansprechpartner fiir Journalisten ist:

Thomas Lemke

Geschéftsfiihrer

E-Mail: th.lemke @dfsi-institut.de
Telefon: +49 (0)221 6777 4569-0



