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Grundsatzliche Bedingungen zur Vergabe des
M+M Kundenzufriedenheitssiegel

Im Rahmen einer von M+M durchgefiihrten reprasentativen Kundenbefragung missen folgende Voraussetzungen erfullt
sein:

. Die Gesamtzufriedenheit wird mit mindestens gut bewertet
Kundenbefragung | Die drei wichtigsten Einzelkriterien werden ebenfalls mit mindestens
Muster N | gut bewertet
CELIUCZIR | Der M+M CSI® weist einen Wert von > 80 auf, d.h. die Kundenanforderungen werden
Kategorie Gesamtzufriedenheit zU mlndestens 800/0 erfuII’[

www.m-plus-m.de

Auf diese drei genannten Prifaspekte bezieht sich die Vergabe des M+M Kundenzufriedenheitssiegel.
Im Siegel dargestellt wird die Bewertung der Gesamtzufriedenheit.

Die Gesamtzufriedenheit

Die Berechnung der Durchschnittsnote basiert auf folgender Skalierung:
1 = sehr zufrieden 2 = zufrieden 3 = teilweise zufrieden 4 = unzufrieden 5 = sehr unzufrieden

Als ,gut“ im Sinne der Vergaberichtlinien gelten alle Werte mit einem statistischen Mittelwert von
2,25 bis 1,50. Ein ,sehr gut“ wird bei einem Wert von 1,49 oder besser vergeben.
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Die Bestimmung der wichtigsten Einzelkriterien

Um eine Aussage Uber das Niveau der Kundenanforderungen zu erhalten, werden in den M+M-Befragungen die
Kunden nach der Wichtigkeit der einzelnen Kriterien gefragt. Aus den Ergebnissen der Wichtigkeitsabfrage lasst sich
eine Rangfolge der wichtigsten Kriterien erstellen. Die aus Kundensicht drei wichtigsten Einzelkriterien sind
entscheidungsrelevant fur die Vergabe des M+M Kundenzufriedenheitssiegel. Die Bewertung der Einzelkriterien erfolgt
analog zur Bewertung der Gesamtzufriedenheit.

M+M CSI®

Der M+M CSI® ist eine Kennzahl zur Bestimmung des Erflillungsgrades von Kundenanforderungen. Berechnet
wird der Customer Satisfaction Index (M+M CSI®) auf der Basis der Relation zwischen der abgefragten
Wichtigkeit (=Kundenanforderung) und der abgefragten Kundenzufriedenheit. Entscheidungsrelevant fur die
Vergabe des M+M Kundenzufriedenheitssiegel ist ein M+M CSI® von > 80, d.h. ein Wert bei dem bis auf geringe
Licken die Kundenanforderungen gut erfallt werden.

Allgemeines zum M+M Kundenzufriedenheitssiegel

- Das M+M Kundenzufriedenheitssiegel wird fir die Dauer von 2 Jahren
vergeben
- Erhéltlich ist das Siegel in folgenden Formaten:
« FOr Internet/Monitorverwendung: .jpeg (RGB), .gif (RGB)
« Far Offset/Burodrucker (Farbe): .tiff (CMYK), .jpeg (CMYK)
- Die Kosten fir die Erstellung und die 2-jahrige Nutzung des M+M Kundenzufriedenheitssiegel betragen 250,00 €



Beispiele M+M Kundenzufriedenheitssiegel
- fur die Kommunikation der Leistungsfahigkeit -

DAK -

Unternehimen Leben SN =

STARTSLITL

Scartssite Ubecuna Misgecer imstungen Service flrmenkurden  Oriine.Centar

r

ARBLITSHILEER BEITRAGL FORRMULARL

Sia aind hiarDAKS> Firmenkundan s> prasis bracht Magaein >+ Zum Archiy 3% Sarvice »> 2. Quartal 1009 3 Kurzisfos 23 -

I S
I |

Thr Feedback ist unser Ansporn: Ergebnisse
der Kundenbefragung 2013

[ Passwarl vergessen!
[ Mech keinen Zugany

D

LTI W «urzinFos

mre Themen
B pragsssrecht Magazin DAK: Note 1,72
® Praxis K ehen DAK-Kundes

et weterin 30 e e e

petent, puveridssg und gut erres

s& Krankenknsse, Dos |

| i
. | G s U P—
= \ « ud Salus 4 ¥ 5

® Recht Wersichertenbarometer 200% verleibt der Dtk mit der Gesamencte

72 das Pradicat "gut” in

= Service Gaamtzufrandantas. Din DAK-Kindan sind toa - Buch dae Iegt

™ Fum Archiv Jahren ke der DAK versichert und emaferien ihre Kasse weiter.
Praxis

Recht sum Saitensais
Service

Zum Archiv 2007 und

2006

Arbeitshilfen
Farmulars e g TG PR 81 W B
Beitragssitee e e

:.':[:3;:’:::‘:1::: Versichertenarometer Homepage hkk 201 O

warsicharung D

e W Homepage Audi BKK 2013

Kundenwiirden...IKKempfehlen!

Far die meisten gily; Man

» Stucie. Vinle sind eet

2unsere versctens

i —

aen
Gesundheit im Betrieh
Broschiiran

DAK: Steflznangebote
Hewsletter
DAK-Veranstallungen

www.m-plus-m.de

i mpham 8s

Homepage DAK 2009

Nasagement oete gospanas eiting 86,9, nsbescndere wn
auf emen dicken Orener, der benener,  DE[ragten Versicherten sere Angebote 7ur Ge-
o i zufiden doeverschenen 1 i ley IKK Brandenburg Y 86,0 | smbessiondenng sia
Srandenborg und Bt o 6k sing, urse, &

und Berlin zufrieden bzw.
sehr zufrieden. Im Ranking
der einzelnen gesetzlichen
Krankenkassen weist somit
die IKK Brandenburg und

HEIMAT

KRANKENKASSE Unsere Laistungen  Mitglisdschaft und Beitrage  Service und Beratung R —

Range auf.«

e,

Kundenmagazin Information zur
IKK Brandenburg und Berlln 2012 SBK 2012

Auelie Artiel 1
Hetmat Newsportal

Bestnoten for dis el
s il
o s o K

i o i o e e st

R —

Homepage Heimat
Krankenkasse
2014

/)

Leistungsbroschire BKK Herkules 2011 Homepage HVB BKK 2011

| © Prof. Dr. Armin Toépfer

We promote excellence®

- suche
Salus ”"if gotr
Die Gutfilhlversicherung w

ut e T T T T

Die Gurfuniversk
waw | Som ist fiir besten Service
potmmbrmti und starke Leistungen

langst wissen M

Satzung

Tapmeldungen

n
Anzahl des 2u
Inisienden Vorsorgemafinahmen Das Ergebmia: Das Bonusprogramm

cige

ausgezsichnat - desmal i der Zkgupps der Jugondichen ab 15 Jahren .

[Praien ur e Fines”, Focua Maney, 452013) Vorsorgs ahisich b dor | e e
o B i Jugendiche

sonderm i jedsr Allsrsgrupps. Wer regelmale Gutichlstem sammeH,kann
24 200 Euro pro Jshs

simauzchen

it Ermas die Salus BKK beim
168)

¥ Hies Mitghied wardsn

Ml s gutes Ergobs (Gasaminota 1 65) in der Kundenzufiecsnbat im

ermaut sine Violzah! namirafor Mitbewere hintar sich lassen Insgecamt
sind 94 % der Belraglen mi s Gulhversicherung auffeden, brw. sahy

ey
2ubeden T4% dorBfagin wirden e Solus B m Froumdes

eyl e iy

TUV SUD bestatigt hohe Zulriedenheitswerte der Sakus BKK

Aul Basis der quten Werte im dicsjabeigen M:M

TUV S0ID s hohen Zustodsrhtswerta dor Salus BKK Versichertan
It Karkankase, Aot TOP-Bevstungan g dis
Freundiichkelt und cas Engagement dar Mitarbsiler somie

Homepage Salus BKK 2014

Versichertenumfrage - Ihr Lob ist unser Ansporn!

Note 1,62 fiir Kundenzufriedenheit!

Wir sind einfach nur stolz - Nun liegen die Ergenisse der Auswertung unserer
Versichertenumfrage vor:

4000 zufallig ausgewahite Versicherte wurden befragt, denn wir woliten erfahren, was
unsere Versicherten bewegt und wo sie der Schuh druckt.

Knapp 1.300 Versicherte haben teilgenommen._ Um die Neutralitat und Anonymitat zu
wahren, wurde die Umfrage nicht von der Kasse selbst, sondem von einem unabhangigen
Marktforschungsinstitut durchgefuhrt und ausgewertet.

Ihre Note fiir die BKK Faber-C: Il & Partner: 1,62

Top bewertet wurden wir u.a. auch bei der Weiterempfehlungsrate - hier sind wir die
absolute Nr. 1

Versichertenbarometer

ist unsere L

Wir haben den richtigen Weg eingeschiagen und Ihre Antworten freuen uns sehr, sind
aber gleichzeitig auch Ansporn fur die BKK Faber-Castell & Partner, Dinge in der Zukunft
noch besser zu machen. Denn es gab natirlich auch wertvolle Hinweise in welchen

Homepage
BKK Faber-Castell & Partner 2012
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Systemberater fur Business Excellence We promote excellence®

M+M Management + Marketing Consulting GmbH
Weitere Informationen unter www.m-plus-m.de

Ihr Ansprechpartner:
Frank Opitz, Tel.: 0561-709 79-17
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