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Mitgliederzeitschriften –ein sinnvoll eingesetztes Kommunikationsinstrument zu den 

Versicherten?

Sie heißen ĂAktivund gesundñ,ĂBleibgesundñ,ĂGesundñ,

ĂGesundheitplusñ,ĂVitañ,ĂLebenñ,ĂProFitñ,ĂImPulsñ,

ĂInformñ,ĂImBlickñ,ĂProfilñ,ĂPerspektiveñ,ĂPrivatñ,ĂWellñ,

ĂFitñ,ĂBIGmagñ,ĂAktuellñ,ĂReportñund ĂJournalñoder tragen

den Kassennamen im Magazintitel.

Fast alle gesetzlichen Krankenkassen leisten sich heute

eine Mitgliederzeitschrift. Die Kassen verbinden damit gute

Gründe, denn sie wollen ihren Versicherten etwas bieten.

Mit der Investition ĂKundenzeitschriftñverfolgen die Kassen

in der Regel folgende Ziele:

ÅInformationsvermittlung

ÅFeedbackmöglichkeit

ÅImagepflege

ÅKundenbindung

ÅNeukundenbegeisterung

ÅWecken von Versorgungsinteresse für neue

Produkte und Services

Aus Kassensicht ist die Mitgliederzeitschrift mittlerweile ein

Standard- bzw. Gewohnheitsinstrument in der Versicherten-

kommunikation.

Aus Kundensicht rangiert die Mitgliederzeitschrift sogar auf

Platz 1 der Informationskanäle über die neuen Leistungen

und Versorgungsangebote einer Krankenkasse.

ÅWie können die Versicherten im Zeitalter der Informa-

tionsüberflutung zu Gesundheitsthemen via Mitglieder-

zeitschrift überhaupt noch kommunikativ erreicht

werden?

ÅWelche Stellhebel muss eine Kasse bedienen können,

um das Potenzial des Mediums ĂKundenzeitschriftñoptimal

auszuschöpfen?

ÅWelche Rolle spielen die Schnittstellen zu den anderen

Kommunikationsinstrumenten einer Kasse?

ÅWie kann das Marketingbudget für den Kommunikations-

kanal ĂKundenzeitschriftñsinnvoll eingesetzt werden?

Werden diese Fragen nach Bauchgefühl entschieden, so

können teure Marketinginvestitionen in Kommunikations-

maßnahmen schnell fehlschlagen oder nicht zum erhofften

Erfolg führen.

Mit der vorliegenden Studie möchten wir Ihnen empirisch

fundiertes Entscheidungswissen vorlegen, das auf die o. g.

Fragen sowohl strategische Antworten als auch direkt

umsetzbares operatives Handwerkszeug liefert.

TCP-Studie: Versorgungsmanagement und Kommunikation 2009

Hintergrund
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TCP-Studienkonzept „Integrierte Kommunikation“

http://www.terraconsult.de

Seit 2006 veröffentlicht TCP einen detaillierten „Service Check“ der Online-Dienstleis-

tungen von Kassen. Eine vergleichbare umfassende Untersuchung der Kundenzeit-

schriften von Krankenkassen gibt es bislang nicht

ÅVersichertenkommunikation ist keine Einbahnstraße. Eine Kasse muss 

die gesamte Palette des Kommunikations-Mix beherrschen

ÅGefragt ist ein integriertes Gesamtkonzept der Kommunikation für die 

„Marke“ Krankenkasse

Kundentouchpoints einer Krankenkasse:
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ÅOptische Aufmachung:

ÅBilden Cover, Titelbild und Inhaltsverzeichnis eine optische Einheit?

Å Ist ein optimaler Lesefluss gesichert?

ÅWelche Gestaltungselemente steigern die Aufmerksamkeit der Leser?

ÅKundendialog:

ÅWelchen Stellenwert nimmt die Mitgliederzeitung im Kundendialog ein?

ÅWie ist die Kundenzeitung mit anderen Kommunikationsinstrumenten 

und Medien verzahnt? 

ÅWelchen Stellenwert hat der interaktive Kundendialog?

ÅWie passfähig sind Responseelemente?

ÅWerbung:

ÅWie legitim ist die Gegenfinanzierung einer Krankenkassenzeitschrift 

durch Werbung für Schuhe, Maßhemden und Co.?

Die Studie „Test der Mitgliederzeitschriften 2010“ liefert direkt umsetzbare Erkenntnisse 

zu der Frage: Welche Stellhebel sollte eine Kasse bedienen, um das Potenzial des 

Mediums „Kundenzeitschrift“ optimal auszuschöpfen? 

Inhaltsüberblick

ÅBotschaft und Kommunikationskonzept:

ÅUnterst¿tzt die Eigenstªndigkeit des Mediums ĂKundenzeitschriftñ die 
eigentlichen Kommunikationsziele Ihrer Kasse?

ÅVermittelt die Zeitschrift ein unverwechselbares Profil, die Besonderheit 

und Einzigartigkeit Ihrer Kasse?

ÅSpiegelt die Kundenzeitung das individuelle Gesicht Ihrer Kasse wider?

ÅWird die Möglichkeit genutzt, innovative Versorgungs- und 

Leistungsangebote mit relevanten Argumenten zu unterstützen?

ÅInhaltliche Kompetenz:

ÅReicht es aus, eine Hochglanzbroschüre aufzulegen, deren Inhalte ein 

Abklatsch der Apothekenumschau sind?

ÅWie authentisch sind Textkonserven über Sachthemen zu Gesundheit?

ÅReicht Häppchen-Journalismus aus, um den Informationsbedarf der 

medienerfahrenen Leser zu decken?

ÅExklusive Informationen, Mut zu Tabuthemen, originelle Inhalte ïWie 

hebt sich Ihre Kassenkundenzeitschrift aus dem Meer von 

Gesundheitsberichterstattung ab?

ÅThemen-Mix: Wie Ăvollstªndigñ kann eine Kundenzeitschrift sein?

ÅZielgruppenorientierung:

ÅWie zielgruppenexklusiv ist Ihre Kundenzeitschrift? 

ÅWerden die Zielpersonen die Leistungs- und Servicehighlights Ihrer 

Kasse leicht und sicher wahrnehmen?

http://www.terraconsult.de
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Im „Test der Mitgliederzeitschriften“ werden die Kundenmagazine von 50 gesetzlichen 

Krankenkassen aus der Sicht des Kundenbeziehungsmanagements untersucht. Die 

Testkassen repräsentieren 80% des GKV-Marktes

Å50 gesetzliche Krankenkassen

ÅBerücksichtigung aller Kassenarten 

ÅQuotierung nach Kassengröße und Marktbedeutung

ÅRepräsentativität: 80% des Gesamt-GKV-Marktes

ÅTestverfahren vergleichbar mit Stiftung Warentest

ÅStrukturierter Kriterienbaum mit 35 Einzelkriterien, gewichtetes Bewertungsmodell

ÅUntersuchung von 4 Hauptkategorien:
ÅInformationsqualität (z. B. Heftstruktur, Persönliche Kundenansprache, 

Zielgruppenausrichtung, innovative Leistungen der Krankenkasse, 

Unterhaltungswert)

ÅKommunikation / Dialogqualität (z. B. Webverfügbarkeit, Artikelverlinkung, 

Responseelemente)

ÅJournalistische Qualität (z. B. Aktualität, Relevanz, Seriosität, Verständlichkeit)

ÅGestaltung / Optische Qualität (z. B. Titelseite, Leserführung, Bilder)

ÅErmittlung einer Gesamtkennzahl für die Qualität der Mitgliederzeitschriften aus 

der Sicht des Kundenbeziehungsmanagements 

ÅWissenschaftlicher Begleitung der Studie: HTW Hochschule für Technik und 

Wirtschaft Berlin 

Untersuchungssteckbrief

ÅNovember/  Dezember 2009

Å10 qualifizierte unabhängige Tester der TCP GmbH und der HTW Berlin

ÅTestgrundlage: Herbstausgabe 2009 (Printversion)

http://www.terraconsult.de

Methodik

Feldarbeit

TestkassenStichprobe

1 AOK Bayern

2 AOK Baden-W

3 AOK Rheinland/ Hamburg

4 AOK Plus (Sachsen u. Thüringen)

5 AOK Niedersachsen

6 AOK Westfalen-Lippe

7 AOK Berlin

8 AOK Schleswig-Holstein

9 TK

10 Barmer

11 DAK

12 KKH-Alllianz

13 HEK

14 hkk

15 Signal Iduna IKK 

16 IKK Sachsen

17 IKK Südwest

18 IKK Nordrhein

18 BIG

20 IKK Niedersachsen

21 IKK Thüringen

22 IKK Nord

23 KBS Knappschaft Bahn See

24 BKK Gesundheit

25 Deutsche BKK

26 SBK

27 BKK VOR ORT

28 mhplus BKK

29 BKK Essanelle

30 Novitas BKK

31 Pronova BKK 

32 BKK VBU

33 Schwenninger BKK

34 Audi BKK

35 CITY BKK

36 Bosch BKK

37 BKK Gilsei

38 BKK Der Partner

39 BKK Pfalz

40 Dräger und Hanse BKK

41 BKK BMW

42 BKK R+V

43 Salus BKK

44 BKK Dr. Oetker

45 BKK A.T.U.

46 BKK Hoesch

47 BKK 24

48 BKK futur

49 Energie BKK

50 BKK Deutsche Bank AG
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Die Auswertung der Medienkompetenz der Mitgliederzeitschriften erfolgt im Benchmark 

zum Wettbewerb sowie nach 4 definierten Hauptkategorien, die durch konkrete 

Einzelkriterien untersetzt und steuerbar sind

Leseprobe (1/3)

http://www.terraconsult.de

Einzelranking

Gesamtindex Medienkompetenz der Kundenzeitschriften: 70 ï80%

Im Einzelranking platzieren sich 12 Kassen oberhalb der 70%-Marke. Neben den 

AOK‘n bieten insgesamt 4 weitere Kassen vorbildliche Kundenmagazine an: 

KKH-Allianz, SBK, Deutsche BKK und DAK

Gewichteter Index über alle 35 untersuchten Einzelkriterien

70,4%

70,5%

71,5%

72,1%

72,5%

75,2%

75,4%

76,0%

77,3%

77,5%

78,8%

78,8%

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kasse L

Kasse K

Kasse J

Kasse I

Kasse H

Kasse G

Kasse F

Kasse E

Kasse D

Kasse C

Kasse B

Kasse A

gesamt:

60,6%

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

Gewichteter Index nach Hauptkategorien

Bei der journalistischen Qualität und der Gestaltung der Zeitschriften werden die Erwartungen der Leser 

am besten erfüllt (> 70%). Jedoch fällt aus Kundensicht der Nutzwert eines „Hochglanz“- Magazines eher 

gering aus, wenn der Informationsbedarf der Versicherten unzureichend abgedeckt, der Kundendialog 

nicht gefördert und die Kundenzeitschrift mit den anderen Kommunikationskanälen einer Kasse 

unzureichend vernetzt ist

Ranking nach Hauptkategorien

Gesamtindex Medienkompetenz der Kundenzeitschriften

52,7%

58,7%

70,1%

71,7%

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Informationsqualität

Kommunikation /

Dialogqualität

Gestaltung /

optische Qualität

Journalistische

Qualität

gesamt:

60,6%

Handlungs-

bedarf
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Exemplarische Best Practice und Never do-Lehrbeispiele veranschaulichen den Ver-

gleich des Leistungsniveaus der eigenen Kundenzeitschrift mit den Marktanforderungen

Leseprobe (2/3)

http://www.terraconsult.de

Inhaltsverzeichnis / Heftstruktur

10%

76%

14%

Bei nur 14% der Kundenzeitschriften gibt das Inhaltsverzeichnis eine vollständige und klar 

strukturierte Vorschau auf die Beiträge, wobei die TOP-Themen der Titelseite gut erkennbar 

und die Themen mit treffenden Rubrikenbezeichnungen versehen sind

kein Inhaltsverzeichnis 

vorhanden

vorhanden und klare 

Struktur, treffende 

Rubrikenbezeichnungen 

und Hinweise auf TOP-

Themen

vorhanden, aber 

unvollständig oder

ohne klare Struktur

oder

TOP-Themen nicht mit 

Titelseite synchronisiert

n = 50

Beispiel: Deutsche BKK

ÅBesonders positiv: hkk, IKK Niedersachsen, IKK Thüringen, Deutsche BKK, BKK vor Ort, 

mhplus BKK, Novitas BKK, BKK R+V

ÅBesonderes Verbesserungspotenzial: pronova BKK, BKK futur, BKK24, Bosch BKK

Themen für die junge Zielgruppe

(Jugendliche, Studenten, Berufsstarter)

62%

18%

20%

Um die speziellen Bedürfnisse der jungen Zielgruppe zu erreichen, 

veröffentlichen knapp 20% der Kassen eine eigene Zielgruppenzeitschrift. 

Vorreiter sind die AOK‘n

nicht vorhanden

eigene 

Zielgruppenzeitschrift

ÅBesonders positiv: AOKón (auÇer AOK Rheinland/ Hamburg) mit ĂJOñ f¿r Jugendliche von 12 
bis 17 J., ĂVigoñ f¿r Berufsstarter und Azubis und ĂUnilifeñ f¿r Studenten; Signal Iduna IKK und 

IKK Th¿ringen mit Ăspleensñ; DAK mit Ăstart!ñ; mhplus BKK mit Ăblaupauseñ

spezielle Seiten

n = 50

Beispiel: AOK`n
Beispiel: 

Signal Iduna IKK, IKK Thüringen

Beispiel: DAK
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Für jedes der 35 Testkriterien werden direkt umsetzbarbare Handlungsoptionen 

aufgezeigt

Leseprobe (3/3)

http://www.terraconsult.de

Verlinkung von Beiträgen auf die Kassenwebseite

(zu weiterführenden Informationen)

18%

56%

26%

Bei nur 26% der Kundenzeitschriften sind die Hauptartikel durchgängig mit 

weiterführenden Informationen auf der Kassenwebseite verlinkt. Bei mehr als 70% sind 

Online- und Print-Medien entweder gar nicht oder nur unzureichend synchronisiert

nicht vorhanden

alle Artikel mit 

vollständigem 

Link versehen

teilweise vorh. od. nur 

Verweis auf die 

allgemeine 

Kassenhomepage

Beispiel: Signal Iduna IKK

ÅPositive Beispiele: AOKËn (außer AOK Niedersachsen), TK, DAK, KKH-

Allianz, Signal Iduna IKK, IKK Sachsen, IKK Thüringen

Beispiel: TK

Beispiel: DAK

n = 50

Bilder

8%

64%

28%

Fotos aus Bilddatenbanken, die austauschbar sind und keinen Bezug zum Thema oder zur 

Krankenkasse zeigen, mindern die Aufmerksamkeit für gute Texte und schaffen keinen 

Wiedererkennungswert

größtenteils 

austauschbar, ohne 

Bezug zum Thema, 

schlechte Qualität

authentisch, qualitativ 

hochwertig, mit Bezug 

zum Inhalt

teils/ teils

Beispiel: IKK Südwest-Direkt
Foto völlig 

unpassend 

und ohne 

Textbezug

n = 50, Analyse von 3 verschiedenen Artikeln pro Kundenzeitschrift, repräsentative Auswahl: i.d. R. TOP-Themen-

Artikel mit Markierung auf der Titelseite und im Inhaltsverzeichnis, keine Kurzartikel
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Die Studienergebnisse stehen in Form von 4 miteinander synchronisierten Studien-

paketen zur Verfügung

Studienpakete und Preisübersicht für gesetzliche Krankenkassen *

http://www.terraconsult.de

ÅGesamtergebnisse, Auswertungen für alle Einzelkriterien und Handlungsempfehlungen

ÅText-Band mit 24 Seiten inkl. 14 Abb. und kommentierter Chart-Band mit 126 Seiten

ÅPrintversion als Farbausdruck, kein elektronischer Versand

Å1.100,-- Euro zzgl. Umst.

Einzellizenz 

„Print“

ÅGesamtergebnisse, Auswertungen für alle Einzelkriterien und Handlungsempfehlungen

ÅText-Band mit 24 Seiten inkl. 14 Abb. und kommentierter Chart-Band mit 126 Seiten

ÅPrintversion als Farbausdruck und Intranet-Version als PDF-Datei (CD-Rom)

Å1.500,-- Euro zzgl. Umst.

ÅIndividualisierte Aufbereitung der Ergebnisse der eigenen Kasse im Vergleich zum Wettbewerb als 

Benchmark-Auswertung

ÅKommentierter Chart-Bericht mit Dokumentation von Musterbeispielen und umsetzungsorientierten 

Handlungsempfehlungen zur eigenen Mitgliederzeitschrift

ÅPrintversion als Farbausdruck und Intranet-Version als PDF-Datei (CD-Rom)

ÅSetzt Einzellizenz ĂPrintñ oder Unternehmenslizenz ĂPrint + Intranetñ voraus

Å1.900,-- Euro zzgl. Umst.

ÅIndividuelle Ergebnispräsentation als Halbtages-Workshop für Vertrieb und Marketing 

ÅDurchführung: Dr. Evelyn Kade-Lamprecht oder Dr. Michael Sander

ÅText-Band mit 24 Seiten inkl. 14 Abb. und kommentierter Chart-Band mit 126 Seiten

ÅPrintversion als Farbausdruck und Intranetversion als PDF-Datei (CD-Rom)

ÅReisekosten TCP exklusive

Å2.500,-- Euro zzgl. Umst.

Unternehmenslizenz  

„Print  + Intranet“

Benchmark

Workshop

* Preise für andere Unternehmen auf Anfrage
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Fax-Bestellung „Test der Mitgliederzeitschriften der gesetzlichen Krankenkassen 2010“

http://www.terraconsult.de

Einzellizenz „Print“
Gesamtergebnisse,  Auswertungen für alle Einzelkriterien und Handlungsempfehlungen

Text-Band mit 24 Seiten inkl. 14 Abb. und kommentierter Chart-Band mit  126 Seiten; Printversion als Farbausdruck, kein elektronischer Versand

1.100,-- Euro zzgl. Umst.

Unternehmenslizenz  „Print  + Intranet“
Gesamtergebnisse,  Auswertungen für alle Einzelkriterien und Handlungsempfehlungen

Text-Band mit 24 Seiten inkl. 14 Abb. und kommentierter Chart-Band mit  126 Seiten; Printversion als Farbausdruck und Intranet-Version als PDF-Datei (CD-Rom)

1.500,-- Euro zzgl. Umst.

Benchmark
Individualisierte Aufbereitung der Ergebnisse der eigenen Kasse im Vergleich zum Wettbewerb als Benchmark-Auswertung

Kommentierter Chart-Bericht mit Dokumentation von Musterbeispielen und umsetzungsorientierten Handlungsempfehlungen zur eigenen Mitgliederzeitschrift

Printversion als Farbausdruck und Intranet-Version als PDF-Datei (CD-Rom), setzt Einzellizenz ĂPrintñ oder Unternehmenslizenz ĂPrint + Intranetñ voraus

1.900,-- Euro zzgl. Umst.

Workshop
Individuelle Ergebnispräsentation als Halbtages-Workshop für Vertrieb und Marketing, Durchführung: Dr. Evelyn Kade-Lamprecht oder Dr. Michael Sander

Text-Band mit 24 Seiten inkl. 14 Abb. und kommentierter Chart-Band mit 126 Seiten, Printversion als Farbausdruck und Intranetversion als PDF-Datei (CD-Rom)

Reisekosten TCP exklusive

2.500,-- Euro zzgl. Umst.

Fax-Antwort an: TCP GmbH

Frau Dr. Evelyn Kade-Lamprecht

Fax-Nr.:

08382 / 998250

Wir bestellen verbindlich (bitte ankreuzen):

Bitte liefern Sie an / rufen Sie uns an:

Name, Vorname: _________________________________ Firma: ______________________________ Position: ______________________________

Telefon: ________________________________________ Fax: ________________________________ E-Mail: _______________________________

Anschrift: _______________________________________ Datum: ______________________________ Unterschrift: ___________________________

für Rückfragen: E-Mail: kade-lamprecht@terraconsult.de

Telefon: 08382 / 998 200 



T C P
Terra
Consulting
PartnersQuelle: http://www.terraconsult.de

www.terraconsult.de

Terra Consulting Partners Geschäftsführer: Dr. Michael Sander

virtuelles Servicenetzwerk GmbH Sitz: Nonnenhorn AG Kempten HRB 6174 

Dr. Evelyn Kade-Lamprecht
Leitung Market Services
TCP GmbH
Schivelbeiner Str. 4
D - 10439 Berlin

Tel.: +49 30 41722970
Fax: +49 30 41722971
email: Kade-Lamprecht@

terraconsult.de

Kontakt Marktforschung

Dr. Michael Sander
Geschäftsführer
TCP GmbH
Im Paradies 23
D - 88149 Lindau / Nonnenhorn

Tel.: +49 8382 998200
Fax: +49 8382 998250
email: Sander@terraconsult.de

Kontakt Beratung

Marketing und Strategie im Gesundheitswesen

Für Fragen stehen wir Ihnen gern zur Verfügung
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