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Studiensteckbrief

2. Anlage der Untersuchung

Studienkonzept ServiceValue GmbH (Eigenstudie)

Stichprobe 2.305 Kundenurteile zu 25 der größten gesetzlichen Krankenkassen

Erhebungsmethode Online-Befragung, Bewertung der Krankenkasse bei denen die Befragten in den letzten 6 

Monaten vollversichert waren

Erhebungszeitraum März 2011

Auswertung Umfassende Darstellung der Gesamtergebnisse

Ausweis von 25 gesetzlichen Krankenkassen:

AOK Baden-Württemberg, AOK Bayern, AOK Hessen, AOK Niedersachsen, AOK Nordost, 

AOK Nordwest, AOK PLUS, AOK Rheinland/Hamburg, AOK Rheinland-Pfalz, AOK 

Sachsen-Anhalt, Bahn-BKK, Barmer GEK, BKK Gesundheit, BKK Mobil Oil, BKK Vor Ort, 

DAK, Deutsche BKK, IKK classic, IKK Südwest, KKH Allianz, mhplus BKK, pronova BKK, 

Siemens BKK (SBK), Techniker Krankenkasse (TK), Vereinigte IKK

Gesamtumfang ca.  265 Seiten Chart-Berichtsband
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Ranking:  Kundenservice

3. Qualität der Serviceleistung – Methode und Ranking

Frage: 'Wie beurteilen Sie bei […] den Kundenservice?'

Antwortskala: ausgezeichnet, sehr gut, gut, mittelmäßig, schlecht

Ranking nach Top-Box (prozentualer Anteil der Nennungen der 

Antwortkategorien 'ausgezeichnet' und 'sehr gut')
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Ranking:  Erreichbarkeit

3. Qualität der Serviceleistung – Methode und Ranking

Frage: 'Wie beurteilen Sie bei […] die Erreichbarkeit?'

Antwortskala: ausgezeichnet, sehr gut, gut, mittelmäßig, schlecht

Ranking nach Top-Box (prozentualer Anteil der Nennungen der 

Antwortkategorien 'ausgezeichnet' und 'sehr gut')
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Ranking:  Preis-Leistungs-Verhältnis

3. Qualität der Serviceleistung – Methode und Ranking

Frage: 'Wie beurteilen Sie bei […] das Preis-Leistungs-Verhältnis?'

Antwortskala: ausgezeichnet, sehr gut, gut, mittelmäßig, schlecht

Ranking nach Top-Box (prozentualer Anteil der Nennungen der 

Antwortkategorien 'ausgezeichnet' und 'sehr gut')
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Ranking:  Bonusprogramm

3. Qualität der Serviceleistung – Methode und Ranking

Frage: 'Wie beurteilen Sie bei […] das Bonusprogramm?'

Antwortskala: ausgezeichnet, sehr gut, gut, mittelmäßig, schlecht

Ranking nach Top-Box (prozentualer Anteil der Nennungen der 

Antwortkategorien 'ausgezeichnet' und 'sehr gut')
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Ranking:  Wahltarife

3. Qualität der Serviceleistung – Methode und Ranking

Frage: 'Wie beurteilen Sie bei […] die Wahltarife?'

Antwortskala: ausgezeichnet, sehr gut, gut, mittelmäßig, schlecht

Ranking nach Top-Box (prozentualer Anteil der Nennungen der 

Antwortkategorien 'ausgezeichnet' und 'sehr gut')
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Ranking:  Erweiterung gesetzlicher Mindestleistungen

3. Qualität der Serviceleistung – Methode und Ranking

Frage: 'Wie beurteilen Sie bei […] die Erweiterung gesetzlicher 

Mindestleistungen?'

Antwortskala: ausgezeichnet, sehr gut, gut, mittelmäßig, schlecht

Ranking nach Top-Box (prozentualer Anteil der Nennungen der 

Antwortkategorien 'ausgezeichnet' und 'sehr gut')

Gesamt
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Ranking:  Individuelle Gesundheitsförderung

3. Qualität der Serviceleistung – Methode und Ranking

Frage: 'Wie beurteilen Sie bei […] die Individuelle 

Gesundheitsförderung?'

Antwortskala: ausgezeichnet, sehr gut, gut, mittelmäßig, schlecht

Ranking nach Top-Box (prozentualer Anteil der Nennungen der 

Antwortkategorien 'ausgezeichnet' und 'sehr gut')

Gesamt
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Ranking:  Servicezusatzleistungen

3. Qualität der Serviceleistung – Methode und Ranking

Frage: 'Wie beurteilen Sie bei […] die Servicezusatzleistungen?'

Antwortskala: ausgezeichnet, sehr gut, gut, mittelmäßig, schlecht

Ranking nach Top-Box (prozentualer Anteil der Nennungen der 

Antwortkategorien 'ausgezeichnet' und 'sehr gut')
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Disclaimer: Die ServiceValue GmbH macht darauf aufmerksam, dass die Ergebnisse der Studie mit höchster Sorgfalt auf der Basis von Kundenäußerungen ermittelt wurden. Dennoch

sind die Ergebnisse keine unumstößliche Tatsache oder sollten als alleinige Empfehlung verstanden werden, einzelne Geschäftsaktivitäten zu initiieren oder aufzugeben.

Diese Studie ist einschließlich aller Bestandteile urheberrechtlich geschützt. Eine Weitergabe an Dritte, z.B. eine Tochtergesellschaft, ist nicht gestattet. Verwertungen, die nicht

ausdrücklich gemäß den Bestimmungen des Urheberrechts zugelassen sind, bedürfen der vorherigen schriftlichen Zustimmung der Herausgeber. Insbesondere gilt dies für

Bearbeitungen, Vervielfältigungen, Übersetzungen sowie die elektronische Speicherung und elektronische Verarbeitung.
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