GKV-Mitglieder:
preissensibel und leistungsbewusst

Wirkung von Zusatzbeitrag, Pramien und Leistungsangebot auf das Wechselverhalten. Der Gesund-

heitsfonds und die damit verbundenen Anderungen des Beitragssystems sind derzeit zentrale Themen der

Strategie- und Marketingiiberlegungen der gesetzlichen Krankenkassen. Niemand weil3 im Moment, wie

sich die Versicherten angesichts der neuen Regeln im immer dichter werdenden Tarifdschungel orientieren

und entscheiden werden. Wichtig fiir die Ausrichtung der Marketingstrategie sind dabei vor allem die folgen-

den Fragen: Werden Zusatzpramien zu nennenswerten Mitgliederverlusten fiihren? Stellen kassenseitige

Pramienzahlungen wirksame Anreize zum Kassenwechsel dar? Kénnen Ausweitungen des Leistungsange-

bots die Bindung an die einzelne Kasse verstarken und auch zur Mitgliedergewinnung eingesetzt werden?

Robert Paquet und Martin Stein

In einer empirischen Untersuchung hat der BKK Bundesver-
band versucht, erste Antworten auf diese Fragen aus der
Perspektive der Versicherten zu erfassen. Auf die metho-
dischen Probleme eines prognostizierenden Untersuchungs-
designs sind die Autoren bereits in einem friiheren Artikel
zur Vorausschau des Versichertenverhaltens bei der Einfiih-
rung von Wahltarifen eingegangen.’ Sicher sind die vorlie-
genden Ergebnisse auch noch nicht geeignet, z. B. die wich-
tige Frage der Hohe handlungsrelevanter Schwellenwerte
der einzelnen Parameter zu kléren.? In der vorliegenden Un-
tersuchung sollte zunachst einmal ein Beitrag zur Klarung
der grundlegenden Verhéltnisse geleistet werden. Dabei
konnten einige Wirkungszusammenhénge und Trends fest-
gestellt werden, die der einzelnen Betriebskrankenkasse
wichtige Hinweise zur Strategiefindung geben kénnen.
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Versicherte gut informiert

Befragt wurden insgesamt 1.179 GKV-Versicherte im Alter
von 18 bis 65 Jahren per Telefoninterview (CATI) im Februar/
Marz 2008. Die Untersuchung ist hinsichtlich der Alters- und
Einkommensstruktur reprasentativ.® In der Stichprobe bildet
sich das kassenartspezifische Wechselverhalten der Mit-
glieder ab: Mitglieder der AOK haben (durchschnittlich) in
ihrem Leben am wenigsten gewechselt; die Mitglieder der
beiden grof3en Ersatzkassen schon etwas o6fter; die Mit-
glieder der Techniker Krankenkasse, der BKK und der IKK
haben dagegen die héchste Wechselintensitét (siehe Abbil-
dung 1). Diese Befunde entsprechen der tatséchlich beob-
achteten Entwicklung der Marktanteile.




Gesundheitsfonds. Gut die Halfte der Befragten gab an,
Kenntnisse zum Thema ,, Gesundheitsfonds” zu haben. Die-
ser hohe Informationsgrad erstaunt nur auf den ersten Blick;
die nicht enden wollende Debatte um die Einflhrung des
Gesundheitsfonds hat die Offentlichkeit in den letzten Mo-
naten flr dieses Thema hoch sensibilisiert. Insbesondere
die Versicherten von Betriebs- und Ersatzkassen haben sich
dabei mit diesem zentralen Thema der letzten Gesundheits-
reform intensiv befasst.

Dabei ist es keineswegs die Aufklarungs- und Offentlich-
keitsarbeit der Kassen, die fur diesen Informationsstand ver-
antwortlich ist, sondern wohl eher die Vermittlung durch die
Medien seit Anfang des Jahres. Nur 14 % aller Befragten
benannten ihre Kasse als Absender von Informationen zum
Gesundheitsfonds. Dies differiert jedoch je nach Kasse:
21 % der TK-Versicherten gaben an, Informationen von ihrer
Kasse erhalten zu haben, bei der DAK waren es dagegen
nur 5%. Die BKK Versicherten liegen mit 15 % leicht Gber
dem Durchschnitt.

\\\ABBHDUNG 1:

Kassenwechsel nach Kassenzugehorigkeit

BKK MANAGEMENT

Einheitlicher Beitragssatz. Die Einflhrung eines einheit-
lichen Beitragssatzes fur alle Kassen wird vom Uberwie-
genden Teil der Versicherten positiv aufgenommen. 58 %
der Versicherten bewerten die kiinftige Beitragsgestaltung
als sehr bzw. im Wesentlichen positiv. Auch hier sind die
Bewertungen nach Kassen differenziert zu betrachten. Wéh-
rend bei AOK, BEK und DAK Uber zwei Drittel der Befragten
den einheitlichen Beitragssatz begrif3en, sind dies bei BKK,
IKK und TK nur gut die Halfte. Dies ist ein Indiz dafir, dass
ein preis-leistungssensibles Klientel der Entwicklung zum
Einheitsbeitrag kritischer gegenlbersteht als der Durch-
schnittsversicherte.

Konsequenzen des Gesundheitsfonds. Die Konsequenzen
des Gesundheitsfonds werden mehrheitlich negativ einge-
stuft. Zwar geht der GroRteil der Versicherten davon aus,
dass die Kassen kiinftig sparsam wirtschaften; beflirchtet
wird jedoch, dass kinftig nur noch eine Grundversorgung
beitragsfinanziert erbracht wird (siehe Abbildung 2). Ob die
Befragten hier vor allem auf die gegenliber der Gesundheits-
reform kritisch berichtenden Medien reagieren, oder ob sie
durch eigene Uberlegungen bzw. Erfahrungen zu dieser Be-
wertung kommen, kann hier nicht geklart werden.
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Die vorgetragenen Besorgnisse finden allerdings eine direk-
te Konsequenz in der Beantwortung der Frage nach dem
gewlnschten Umgang mit Beitragslberschissen, die durch
einen einheitlichen Beitragssatz bei einzelnen Kassen ent-
stehen kdnnen. 64 % der Befragten erhoffen sich eine Aus-
weitung des Leistungsangebots ihrer Kasse; demgegen-
Uber wollen nur 36 % eine Auszahlung von Pramien. Dieser
Wunsch ist bei den Versicherten aller Kassen gleich stark
vertreten.

Erhebung eines Zusatzbeitrags besonders proble-
matisch fiir Zuwachskassen

Einfluss von ...

... Kundenbindung. Eine zentrale Fragestellung fir viele
Kassen richtet sich auf die moglichen Versichertenreaktio-
nen bei der Erhebung eines Zusatzbeitrags. 35 % der Be-
fragten gaben an, in einem solchen Fall die Kasse wahr-
scheinlich bzw. sicher zu wechseln (siehe Abbildung 3). Bei
den BKK Versicherten sind diese Werte am hochsten. Hier
wlrden 47 % der Befragten einen Wechsel ernsthaft erwa-
gen. Urséachlich hierfir scheint im Wesentlichen das Ausmaf3
der Kundenbindung — abhéngig von der Dauer der Mitglied-
schaft — zu sein. So halten 47 % der Befragten, die ein bis
zwei Jahre in ihrer Kasse versichert sind, einen Wechsel fiir
wahrscheinlich/sicher, wohingegen dieser Wert bei den Ver-
sicherten, die langer als funf Jahre in ihrer jetzigen Kasse
versichert sind, nur 33 % betragt.

... Zufriedenheit mit Leistungsangebot. Ebenso sinkt die
Wechselbereitschaft in signifikantem Ausmalk mit einer er-
héhten Zufriedenheit in Bezug auf das Leistungsangebot
(siehe Abbildung 4). Zwar spielt auch der Altersfaktor eine
Rolle; er korrespondiert jedoch mit dem vorausgegangenen
Wechselverhalten und naturgemafl mit der Wahrnehmung
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des Leistungsangebots. Eine aktive Haltearbeit bei Neuver-
sicherten und ein breites Leistungsangebot scheinen hier
besonders wichtige Schritte zur Stabilisierung des Mitglie-
derbestandes zu sein.

... Service. Zugleich bestatigt sich, dass neben der guten
Leistung auch der Service der Kassen fir die Mitgliederbin-
dung - trotz Zusatzbeitrag — eine Rolle spielt (siehe Abbil-
dung 5). Auch hier wird die Einsicht aus friheren Unter-
suchungen bestatigt, dass schlechte Erfahrungen mit der
eigenen Kasse Ausloser flr Kiindigungen sind, ein guter Ser-
vice jedoch in der Lage ist, selbst unangenehme Erfah-
rungen wie die Erhebung von Zusatzbeitragen (wenigstens
partiell) zu kompensieren.

ABBILDUNG 3:

Wechselwahrscheinlichkeit bei Erhebung eines
Zusatzbeitrags durch die eigene Kasse
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Pramienzahlung ist Wechselanreiz

Zusatzbeitrdge konnen zur Abwahl einer Kasse fiihren. Pra-
mienzahlungen konnen Versicherte zu einem Wechsel zu
anderen Kassen bewegen. Das Verhaltnis von Abstofiungs-
effekten durch Zusatzbeitrdge und Anziehungseffekten
durch Pramien lasst sich methodisch mit Befragungsinstru-
menten zum gegenwartigen Zeitpunkt nicht klaren.* Trotz-
dem sind die Ergebnisse zu den voraussichtlichen Wir-
kungen einer Pramienzahlung fir den Kassenwettbewerb
sehr aufschlussreich.

,0urch Pramienzahlungen in Hohe
von 20 € dirften zukiinftig heftige
Marktbewegungen ausgeldst wer-
den.”

Jeweils die Halfte der Befragten (split-half) wurde befragt,
ob sie eine monatliche Pramienzahlung von 10 bzw. 20€ zu
einem Wechsel bewegen kdnnte. Zwar erscheinen monat-
liche Pramienzahlungen in Hohe von 20€ im Einzelfall eher
unwahrscheinlich; kombiniert mit Bonustarifen und Modellen
von Beitragsriickerstattung sind jedoch auch Summen in
dieser GroRenordnung nicht ausgeschlossen und werden
vom Versicherten i.d. R. nicht tariflich differenziert wahrge-
nommen werden.

ABBILDUNG 4:
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27 % der Befragten wirden bei Zahlung einer monatlichen
Préamie von 10€ ihre Kasse sicher oder wahrscheinlich wech-
seln. Dieser Durchschnittswert wird bei den BKK (31 %), vor
allem aber bei der IKK (46 %) deutlich Ubertroffen. Bei den
DAK Versicherten sind es lediglich 17 %, fir die ein Wechsel
angesichts einer Pramienzahlung in Héhe von 10€ infrage
kommt. Diese Zahlen werden deutlich héher, wenn die Pra-
mienzahlung auf 20€ steigt. Die Halfte aller Befragten wiirde
dann einen Wechsel sicher bzw. mit hoher Wahrscheinlich-
keit in Betracht ziehen.

Gerade die Zuwachskassen der letzten Jahre waren mit ihrer
Klientel kritischer und preissensibler Kunden von solchen
Pramienzahlungen etwaiger Wettbewerber besonders be-
troffen. Auch wenn der gedufRerten Wechselabsicht nicht
automatisch in jedem Fall ein tatséchlicher Wechsel folgen
wird, durften durch Prdmienzahlungen in solcher Héhe in
Zukunft heftige Marktbewegungen ausgeldst werden.

In den folgenden Ausflihrungen beziehen wir uns jedoch auf
die ,realistischere” Variante einer Pramienzahlung von 10 €.
Parallel zu den Reaktionen auf die Erhebung eines Zusatz-
beitrags sind es auch hier die Kassenwechsler, die eine sol-
che Pramie als wahrscheinlichen Wechselgrund angeben.
Nur 24 % der Kassenloyalen halten einen Wechsel bei Zah-
lung einer Prémie durch eine andere Kasse flr wahrschein-
lich bzw. sicher. Bei den Versicherten, die erst ein bis zwei
Jahre in ihrer heutigen Kasse sind, betragt dieser Anteil je-
doch schon 42 %; bei Versicherten mit einer Mitgliedschafts-
dauer unterhalb eines Jahres sogar 47 %.

Wechselwahrscheinlichkeit bei Erhebung eines Zusatzbeitrags nach Zufriedenheit mit dem Leistungsangebot
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ABBILDUNG 5:

. sicher

Wechselwahrscheinlichkeit bei Erhebung eines Zusatzbeitrags nach Zufriedenheit mit dem Service
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Auch hier lassen sich Parallelen zum Zusatzbeitrag feststel-
len: ,,Nur” 21 % der mit dem Leistungsangebot sehr zufrie-
denen Versicherten wurden bei einer Pramienzahlung durch
eine andere Kasse zu dieser wechseln (siehe Abbildung 6).
Auch mit zunehmendem Alter sinkt die Wechselbereit-
schaft. Bekunden 40 % der 20- bis 29-Jahrigen noch ihren
Wechselwunsch, so sind es ab der Altersgruppe der 30- bis
39-Jahrigen noch maximal 29 %.

Der Wunsch nach einem Wechsel ist bei Versicherten mit
niedrigem Haushaltsnettoeinkommen starker ausgepragt
als bei Versicherten mit héherem Einkommen. Diese Ent-
wicklung stellt einen neuen Trend dar. In den ersten Jahren
der Kassenwahlfreiheit waren es zunachst Personen mit ho-
hem Einkommen, die als , kritische Konsumpioniere” einen
(oder auch mehrere) Kassenwechsel vollzogen haben. Dass
der Wunsch zum Kassenwechsel bei (relativ) kleinen finan-
ziellen Anreizen nun anscheinend auch die Gbrigen Einkom-
mensgruppen erfasst, ist einerseits Ausdruck eines gesell-
schaftlichen Prozesses, in dem der Preis von Gltern und
Dienstleistungen immer kritischer hinterfragt wird.® Anderer-
seits steht dahinter die Logik des politisch induzierten Uber-
gangs von Beitragssatzen zu Pramien in fixen Euro-Betrégen.
Bei einkommensabhéngigen Beitrdgen sind die finanziellen
Vorteile eines Wechsels fiir Personen mit hdherem Einkom-
men zwangslaufig hoher als fir Geringverdiener. Bei fixen
Pramien sind die Effekte eines Kassenwechsels dagegen
far alle Mitglieder gleich.

Allerdings sind sie nicht gleich bedeutsam: Fir Menschen
mit hoherem Einkommen diirfte die finanzielle Bedeutung
eines Kassenwechsels im Vergleich zu heute deutlich ab-
nehmen, und Leistungsaspekte konnten fir die Kassenwahl
ein grofderes Gewicht erhalten. Fir Menschen mit geringe-
rem Einkommen dirfte die Intensitdt des Kassenwettbe-
werbs durch Zusatzbeitrage und Pramien dagegen erheblich
zunehmen. Insoweit bestatigt die Umfrage die Absicht der
Politik, mit dem GKV-WSG den finanziellen Mitgliederwett-
bewerb zwischen den Kassen auch in die unteren Einkom-
mensschichten hineinzutragen.

ABBILDUNG 6:

Ausweitung des Leistungsangebots rechnet sich
Dass die Leistungen einer Krankenkasse fur die Versicher-
ten eine zentrale Motivation fir die Wahl ihrer Kasse dar-
stellen, ist heute eine Binsenweisheit. In den in dieser Be-
fragung untersuchten Modellen kdnnen allerdings die
wettbewerblichen Wirkungen von Leistungen und von Pré-
mienzahlungen erstmals gegentbergestellt werden. Wir-
den 27 % der Versicherten aufgrund einer Pramie in Hohe
von 10€ ihre Kasse wechseln, so wirde ein verbessertes
Leistungsangebot 45 % der Versicherten zu einem Wechsel
bewegen. Besonders stark ausgepragt ist dieser Wechsel-
wunsch bei BKK (564 %) und TK Versicherten (51 %). Zwar ist
das Wechselpotenzial bei Neukunden am gréf3ten, jedoch
haben auch Versicherte mit einer Mitgliedschaftsdauer von
langer als funf Jahren eine hohe Bereitschaft, bei besseren
Leistungen die Kasse zu wechseln (44 %). Ein breiteres
Leistungsangebot ist dabei insbesondere fiir Frauen ein
Wechselgrund. Das Haushaltsnettoeinkommen spielt fir die-
se Entscheidung dagegen keine Rolle.

,Das Leistungsangebot einer
Kasse scheint fir die Versicherten
eine zentrale Rolle zu spielen.”

Unabhéngig von allen individuellen Variablen scheint das
Leistungsangebot einer Kasse flr die Versicherten eine zen-
trale Rolle zu spielen. Angesichts des Wechselverhaltens und
der immer wieder angeflihrten Wechselmotivation von Ver-
sicherten in den letzten Jahren mag dieser empirische Be-
fund verwundern. Dabei sollte jedoch nicht unterschlagen
werden, dass der Anteil derjenigen, die in den letzten finf
Jahren ihre Krankenkasse wechselten, bei ca. 22 % liegt.®

Bei 78 % der Versicherten scheinen, trotz eines immer noch
vorhandenen breiten Beitragssatz-Korridors, andere als fi-
nanzielle Beweggrinde ausschlaggebend fir den Verbleib

Wechselwahrscheinlichkeit bei Zahlung einer Pramie (10€) nach Zufriedenheit mit dem Leistungsangebot
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in ihrer Kasse zu sein. Auch in anderen Umfragen wird da-

bei in erster Linie auf die Leistungen der einzelnen Kassen
verwiesen.” Bei allen finanziellen Engpéssen in der Bevol-
kerung ist flr breite Schichten die Gesundheit offenbar ein
derart bedeutsames Gut, dass man fir den Krankheitsfall
moglichst umfassend abgesichert sein will. Der boomende
Markt mit den Zusatzversicherungen ist hierflr ein zusatz-
licher Beleg.®

ABBILDUNG 7:

Private Zusatzversicherung nach Kassenzugehorigkeit
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Dass die Versicherten ein starkes Interesse an einem um-
fassenden Leistungskatalog haben, zeigt sich auch an der
mit 29 % hohen Quote der Befragten, die angeben, eine pri-
vate Zusatzversicherung abgeschlossen zu haben (siehe Ab-
bildung 7). Der Anteil dieser Mitglieder variiert zwar nach
Kassenarten (von AOK mit 21 % bis DAK und BKK mit 34 %),
zeigt aber in allen Kassenarten ein starkes Interesse an einer
ergdnzenden Leistungsabsicherung.®
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Fazit

Die Untersuchung verdeutlicht, dass durch die Neurege-
lungen des GKV-WSG eine neue Wanderungswelle auf die
gesetzliche Krankenversicherung zukommen wird.'® Das
Ausmald dieser Welle ist bisher unbekannt. Schatzungen
sind schwierig, denn neben den rein 6konomischen Faktoren
werden auch individuelle psychologische Mechanismen die
Entscheidung beeinflussen. Die monatliche Abbuchung
eines Zusatzbeitrags vom Konto des einzelnen Versicher-
ten," die Auszahlung einer Monats- oder Jahrespramie, die
gut vermarktete Ausweitung des Leistungsangebots sind
Faktoren, deren Einfluss auf die Versichertenentscheidung
heute noch unbekannt ist.

,Durch die Neuregelungen des GKV-
WSG wird eine neue Wanderungs-
welle auf die GKV zukommen.”

Deutlich ist jedoch der hohe Stellenwert, den das Leistungs-
angebot einer Kasse flr die Haltung der Versicherten hat.
Wer dem (von vielen subjektiv empfundenen) Trend der Leis-
tungskilrzungen ein erweitertes Angebot gegenuberstellt,
profiliert sich gegenlber seinen Mitgliedern als leistungs-
stark und versichertenorientiert. Dies tragt zu einer star-
keren und langfristigen Kundenbindung bei. Wer hingegen
durch Pramienzahlungen Versicherte gewinnen will, wird da-
mit sicher kurzfristig Erfolg haben. Diese Versicherten kon-
nen jedoch nicht langfristig gebunden werden, da sie sich
auch weiterhin nach Anbietern mit einer hdheren Pramie am
Markt umsehen werden. Eine langfristige Strategieentwick-
lung ist fir Kassen mit einem derartigen Klientel kaum mog-
lich. ,,Schnappchenjager” sind eben ,flatterhaft”.

Vor allem bei einer in Zukunft starkeren Morbiditatsorientie-
rung des Risikostrukturausgleichs, bzw. des der einzelnen
Kasse zugewiesenen Beitragsbedarfs, dirfte sich die Kon-
zentration auf leistungsintensive Mitgliedergruppen lohnen.
Sie bringen die héheren Zuweisungen in die Kasse und sind
hinsichtlich des Wechselverhaltens weniger ,volatil”. Sie
sprechen weniger auf kurzfristige finanzielle Anreize (der
Konkurrenz) an und sind eher mit einer langfristigen Leis-
tungspolitik zu binden.

Wer ein breites und fir einzelne Zielgruppen differenziertes
Leistungsangebot entwickelt, wird daher sein Image bei den
eigenen Versicherten verbessern. Die vorliegende Unter-
suchung zeigt, dass ein leistungsorientiertes Markenimage
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die Marke BKK gegen die Abwanderung von Versicherten
am besten schitzen kann. Um zukunftsfahig zu bleiben,
missen sich die BKK daher nicht nur um Kosteneffizienz,
sondern auch um die Mitgliederbindung durch differenzierte
Leistungskonzepte kiimmern.

Dr. Robert Paquet, Geschéftshereichsleiter Politik, Offentlich-
keitsarbeit und Marketing, BKK Bundesverband, Biiro Berlin
Kontakt: PaquetR@bkk-bv.de

Dr. Martin Stein, Referatsleiter Marketing, BKK Bundesver-
band, Essen
Kontakt: SteinM@bkk-bv.de
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ferat bei der Internationalen Konferenz zur Reform der Krankenversicherung in Prag,
11./12. Oktober 2007.

11 Fir die meisten GKV-Mitglieder mussen bei der Einflihrung des Gesundheitsfonds
erst individuelle Beitragskonten eingerichtet werden. Fir rund 40 Mio. Mitglieder be-
deutet dies eine neue Erfahrung mit der Krankenversicherung. Denn bisher haben die-
se Mitglieder durch das vom Arbeitgeber gesteuerte Einzugsverfahren des Gesamt-
sozialversicherungsbeitrags von diesen Vorgangen praktisch nichts gemerkt. Die
politisch in diesem Bereich beabsichtigte hohere Transparenz erzeugt daher nicht
nur einen héheren Verwaltungsaufwand fur die Individualisierung der Konten, son-
dern konnte auch zu Uberraschenden Reaktionen der Versicherten fiihren.



