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Ziele der Untersuchung

Messung der Kundenzufriedenheit mit den Service-Leistungen der
IKK gesund plus

Messung der Zufriedenheit mit einzelnen Prozess-Schritten und
Leistungsfaktoren.

Herausfiltern der aus Kundensicht entscheidenden Kriterien.

Uberpriifung der Ergebnisse hinsichtlich der Anforderungen von TUV
Service tested.

Reprasentativitat der Ergebnisse.
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Zertifizierungsrichtlinien: Tilv
TUV Service tested o

- e F ALY m TUV Service tested basiert auf einer reprasentativen Kundenbefragung. Das
Siegel wird nur an Unternehmen vergeben, die von ihren Kunden
entsprechend gut bewertet werden. Die entscheidenden Aspekte sind:

=  Gesamtzufriedenheit mit dem Unternehmen:
Auf der 5-stufigen Skala (sehr gut, gut, befriedigend, ausreichend, ungeniigend)
muss mindestens die Durchschnittsnote 2,2 erreicht werden.

» Gesamtzufriedenheit mit den Serviceleistungen:
Auf der 5-stufigen Skala (sehr gut, gut, befriedigend, ausreichend, ungeniigend)
muss mindestens die Durchschnittsnote 2,2 erreicht werden. Die erzielte
Durchschnittsnote wird im Siegel ausgewiesen.

= Wichtigste Kriterien:
Durch die Befragung wird ermittelt, welche Kriterien im Leistungsprozess am
wichtigsten sind. Die fiinf wichtigsten Einzelkriterien miissen im Durchschnitt
auf einer 5-stufigen Skala mindestens die Durchschnitts-bewertung 2,2
erreichen.
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Zertifizierungsrichtlinien:
Die Einzelkriterien

Zuverlassigkeit der IKK gesund plus
Servicezeiten der IKK gesund plus

telefonische Erreichbarkeit der IKK gesund plus
Freundlichkeit der Mitarbeiter

Fachkompetenz der Mitarbeiter

Engagement der Mitarbeiter

Kulanz der IKK gesund plus bei der Gewahrung von Leistungen
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Untersuchungsdesign SHARLAND

m Telefonische Befragung der Kunden der IKK gesund plus.

m Eswurden insgesamt 300 Kunden befragt.

m Die Befragung setzte sich zusammen aus:

» Gesamturteil

» Beurteilung der Einzelkriterien

= Wichtigkeitseinstufung der Einzelkriterien
» Zusatzfragen

= Statistischen Merkmalen
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Gesamtzufriedenheit: Tiiv
Serviceleistungen SHARLAN

Mittelwert: 1,86 (n=288)

Zertifizierkriterium erfillt

66,3

24,3

8,7

Sehr gut Gut Befriedigend Ausreichend Ungeniigend

%
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Gesamtzufriedenheit:
Unternehmen

65,2

294

4,7
I

Befriedigend

%

Sehr gut Gut

Tuv

SAARLAND

Mittelwert: 1,77 (n=296)

Zertifizierkriterium erfillt

0.7 0,0

Ausreichend Ungeniigend

TOV Service tested

12



Tuv

Zertifizierung erfolgreich! SAARLAND

Mittelwert  Status Note
Gesamtzufriedenheit Service 19 erfullt gut
Gesamtzufriedenheit Unternehmen 1,8 erfullt
Die flinf wichtigsten Kriterien
Zuverlassigkeit der IKK gesund plus 1,7 erfiillt
Servicezeiten der IKK gesund plus 19 erfullt
telefonische Erreichbarkeit der IKK gesund plus 1,7 erfiillt
Freundlichkeit der Mitarbeiter 1,5 erfullt
Fachkompetenz der Mitarbeiter 1,7 erfiillt
Engagement der Mitarbeiter 1,8 erfillt
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Gratulation - hier ist Ihr Siegel! SAARLAND

'I'ii GUT(1,9)

Kundenurteil
SAARLAND 06/2020 tuev-saar.de/SC44286
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Grundsatzliches zu Korrelationen SAARLAND

m Der Unterschied zur abgefragten Wichtigkeit:

= Die grundsatzliche subjektive Erwartung der Kunden kann iber die Abfrage ermittelt werden. Allerdings handelt es sich
dabei nicht um die Aspekte, die im tatsachlichen Kontakt zum Unternehmen die Meinung entscheidend bilden. Das kénnen
ganz andere Faktoren sein, welcher sich der Kunde bei der Selbsteinschatzung nicht zwingend bewusst ist. Man spricht in
diesem Zusammenhang auch von ,,Moments of Truth", also Momenten der Wahrheit, die die Meinung des Kunden ins
Positive oder Negative wenden.

m Das Ermittlungsverfahren:

= Korrelationen werden tiber mathematische Zusammenhange ermittelt. Hierbei spielen Bewertungsunterschiede zwischen
der Gesamtzufriedenheit und den Einzelkriterien eine grofde Rolle.

= Beispiel: Ein Kunde war mit den Serviceleistungen eines Unternehmens insgesamt sehr zufrieden. Allerdings war die
Wartezeit am Telefon fiir einen Erstkontakt etwas lang. Er vergibt bei allen Kriterien mit Ausnahme der Wartezeit ein ,sehr
gut”. Die Wartezeit bewertet er mit ,mangelhaft". Insgesamt erhalt das Unternehmen von ihm die Note , befriedigend" >
Hier besteht eine mittelstarke Korrelation zwischen der Wartezeit und der Gesamtzufriedenheit. Ein einzelnes Erlebnis war
ausreichend, die Gesamtnote um zwei Punkte zu verschlechtern.
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Die Bedeutung von Tiiv
Korrelationskoeffizienten Wi

m Wie sind Korrelationen zu lesen?
= Der Korrelationskoeffizient bewegt sich zwischen O und 1. Je grolSer er ist, umso starker beeinflusst das Kriterium die

Gesamtzufriedenheit.
= Hinweis: Bei Fallzahlen mit wenigen Befragten (N < 300) schlagen Korrelationen sehr stark aus und sind eher als Richtwerte

zu lesen.
= Kriterien mit hoher Korrelation sind wichtig fiir die Gesamtzufriedenheit. Werden sie gut bewertet, hat das Unternehmen an

dieser Stelle wichtige Starken. Werden sie jedoch schlecht bewertet, so handelt es sich — wie im vorherigen Beispiel - um
kritische Schwachstellen.

zwischen zwischen gréRer als 0,500
O und 0,300 0,300 und 0,500

hoher Einfluss auf die
Gesamtzufriedenheit

fast kein Einfluss auf die ernstzunehmender Einfluss
Gesamtzufriedenheit auf die Gesamtzufriedenheit
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Starken und Schwachen Tiiv
anhand von Korrelationen SAARLAND

Bewertung Einfluss auf Gesamtzufriedenheit Einstufung
Engagement der Mitarbeiter 4 1,78 - 594 Starke
Fachkompetenz der Mitarbeiter v 4 1,69 - 532 Starke
Zuverlassigkeit der IKK gesund plus 4 1,70 - 463 Starke
Servicezeiten der IKK gesund plus 4 1,91 - 454 Starke
Kulanz der IKK gesund plus bei der Gewdhrung von Leistungen 4 1,91 - 426 Starke
telefonische Erreichbarkeit der IKK gesund plus 4 1,75 - 415 Starke
Freundlichkeit der Mitarbeiter Y 4 1,52 - 371 Starke
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Einzelkriterien

Zuverlassigkeit der IKK gesund plus

58,0

36,9

3,8
I

Sehr gut Gut Befriedigend

%

Mittelwert:

1,0

Ausreichend

Tuv
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1,70  (n=293)

0.3

Ungeniigend
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Einzelkriterien

Servicezeiten der IKK gesund plus

Sehr gut

Befriedigend

Mittelwert:

Ausreichend

v

SAARLAND

191  (n=270)

11

Ungeniigend
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Einzelkriterien

telefonische Erreichbarkeit der IKK gesund plus

Sehr gut Befriedigend Ausreichend

Mittelwert:

24

v

SAARLAND

1,75 (n=251)

0,8

Ungeniigend
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v

Einzelkriterien AT

Freundlichkeit der Mitarbeiter

Mittelwert: 152  (n=287)

I . — L 03

Sehr gut Befriedigend Ausreichend Ungeniigend
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Einzelkriterien S

Fachkompetenz der Mitarbeiter

Mittelwert: 1,69 (n=269)

— O '

Sehr gut Befriedigend Ausreichend Ungeniigend
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Einzelkriterien

Engagement der Mitarbeiter

62,3

31,5

43
I

Sehr gut Gut Befriedigend

%

Mittelwert:

0,7

Ausreichend
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1,78  (n=276)

11

Ungeniigend
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Einzelkriterien

Kulanz der IKK gesund plus bei der Gewahrung von Leistungen

Mittelwert:

49,8

318

15,7

- 0'8

Sehr gut Gut Befriedigend Ausreichend

%
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191 (n=261)

19

Ungeniigend
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Management Summary SMRLAND

Gesamtergebnis Service gut
Gesamtnote Service 19
Gesamtnote Unternehmen 18
Wichtigste Kriterien

Zuverldssigkeit der IKK gesund plus 17

Servicezeiten der IKK gesund plus 19

telefonische Erreichbarkeit der IKK gesund plus 17

Freundlichkeit der Mitarbeiter 15

Fachkompetenz der Mitarbeiter 17

Engagement der Mitarbeiter 1,8

Korrelationsanalyse TOP 5

Engagement der Mitarbeiter Starke
Fachkompetenz der Mitarbeiter Starke
Zuverlassigkeit der IKK gesund plus Starke
Servicezeiten der IKK gesund plus Starke
Kulanz der IKK gesund plus bei der Gewdhrung von Leistungen Starke
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Am TUV 1

66280 Sulzbach

Tel. +49 6897 506-96
Fax +49 6897 506-575
info@tuev-saar.de
www.service-tested.de




