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Hintergrund und Zielsetzung der Studie
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Liebe Leserinnen, liebe Leser,

immer mehr Aspekte des Lebens werden digitalisiert und
kbnnen mit Hilfe des Internets bspw. tber Smartphones
oder Tablets erledigt werden. Ein wichtiger Teil ist die
Vereinfachung des Kontakts zwischen Anbieter und
Kunden mit Hilfe von Online-Kundenportalen.

Auch gesetzliche Krankenversicherungen missen den
Fortschritt mitgehen. Doch welche Bedurfnisse missen mit
einem Online-Kundenportal erfillt werden? Welche
Leistungen/Services soll ein Kundenportal anbieten?

» Inwieweit werden die bereits installierten Kundenportale
von den Versicherten bis dato genutzt?

» Was bieten diese Kundenportale?

» Welche Serviceleistungen erwarten die Versicherten
von den Kundenportalen ihrer Krankenkasse?

» Was sind Anreize und Hirden fur die Nutzung solcher
Portale?

» Wie kann man die Versicherten Uber Neuigkeiten im
Kundenportal informieren und zur regelmaRigen
Nutzung bewegen?

Online-Kundenportale von Krankenkassen: Nutzungspotenziale und Serviceerwartungen

Diese und viele andere Fragen beantwortet Ihnen die GKV-
Trendstudie ,,Online-Kundenportale von Krankenkassen:
Nutzungspotenziale und Serviceerwartungen®.

Bislang werden die vorhandenen Kundenportale von den
Nutzern zwar gut bewertet, jedoch sehr selten genutzt, da
kein Bedarf gesehen wird — die Mehrwerte werden den
Kunden also nicht ausreichend aufgezeigt oder keine
geboten.

Kundenportale bieten vor allem dann einen Nutzen fur die
Versicherten, wenn Prozesse vereinfacht und Zeit
eingespart wird. Dies trifft vor allem auf die Abwicklung
von Leistungen zu. Die Datenverwaltung Uuber ein
Kundenportal wird eher als Standard angesehen.

Wir winschen lhnen eine erkenntnisreiche Lektiire und viele
Anregungen!

Ihr HEUTE UND MORGEN Team & Gesundheitsforen
Leipzig
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Untersuchungsdesign und Stichprobenbeschreibung

[ ¥ B Gesundheitsforen Leipzig

n=2.102 gesetzlich Krankenversicherte zwischen 18 und
65 Jahren (Repréasentativverteilung Deutschland)

Online-Kundenportale von Krankenkassen: Nutzungspotenziale und Serviceerwartungen © HEUTE UND MORGEN GmbH:; Gesundheitsforen Leipzig GmbH 3



Ein Blick auf die Website einer Krankenkasse: Welche Angebote im

Kundenportal begeistern (potenzielle) Kunden?
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[ ¥ B Gesundheitsforen Leipzig

MEINE DATEN

Daten andern
Bonusprogramm/Kurse
Patientenquittung
Gesundheitsakte
Zuzahlung verwalten

(dargestellt sind Top2Box-Werte ,wiirde mich begeistern® + ,spricht mich an®;

POSTFACH

Nachricht flir mich
Nachricht schreiben

Direkt-Chat mit einem unserer Kundenberater

Bitte geben Sie hier Ihre Frage ein

Kundenportal

ANTRAGE&
BESCHEINIGUNGEN

Mitgliedsbescheinigung
Auslandskrankenschein
Antrage/Abrechnungen
Krankmeldung einreichen
Unfall melden
Bearbeitungsstatus

MEDIZINISCHE
SERVICES

Erinnerungsservice
Apothekennotdienste
Arztlicher Notdienst
Digitale Standardrezepte
Stiftung Warentest Med

mehrere ltems pro Thema erhoben und dann der Mittelwert dieser genutzt)

Online-Kundenportale von Krankenkassen: Nutzungspotenziale und Serviceerwartungen

teilweise wurden

Must have

Q

ARZTE PERSONL.KONTAKT

Chat

Webcam
Desktop teilen
Rickrufservice
Termin in Filiale

Facharzttermin
Arzte online fragen
Arzt- & Kliniksuche
Fehler melden

1kasse

Ein Video von lhrer Krankenkasse
& Ungelesene Nachrichten

Bendtigen Sie Hilfe?
Hinweise zum Datenschutz
Impressum

%
%

Wichtig Nice to have
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Auszug aus den Ergebnissen (I)
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B B Gesundheitsforen Leipzig

5. Kundenbeziehung und Portalnutzung

Die meisten gesetzlich Krankenversicherten geben an, durch

Briefpost vom Kundenportal erfahren zu haben. M Gesundheitsforen Leipzig

Frage wurde nur an Mitglieder gestellt, die angaben, dass ihre Krankenkasse ein Kundenportal anbietet: Wie sind Sie auf das
Kundenportal Ihrer Krankenkasse aufmerksam geworden?

durch Briefpost von der Krankenkasse 39
durch das eigene Surfen auf der Website meiner 30
Krankenkasse
durch das Mitgliedermagazin meiner Kasse 24
durch E-Mail, z.B. Newsletter von meiner Kasse 16
durch die Empfehlung meines Kundenberaters 7
durch Freunde und Verwandte 5

durch SMS von meiner Krankenkasse 1

Sonstiges

P Neben dem Aufmerksam werden durch Briefpost (39 %) erfuhren die Kassenmitglieder vom Portalangebot vor allem durch die
Krankenkassen-Website (30 %), durch das Mitgliedermagazin (24 %) oder durch eine E-Mail ihrer Kasse (16 %).

(Mehrfachantworten; Angaben in %; n=812; nur Kunden, die angaben, dass ihr Versicherer ein Kundenportal anbietet, ,Die Nutzung eines Kundenportals ist verpflichtend" wird nicht
dargestellt, da niemand dies angab)

' und ©HEUTE UND MORGEN GmbH; Gesundheitsforen Leipzig GmbH 47

» Deskriptive Ergebnisse zur Customer und User
Journey: vom aufmerksam Werden auf ein
Kundenportal, Giber den Registrierungsprozess
bis zu regelmaldigen Anlassen, das Portal
aufzusuchen.

Online-Kundenportale von Krankenkassen: Nutzungspotenziale und Serviceerwartungen

» Welche Funktionen werden bereits heute am

haufigsten in vorhandenen Kundenportalen der
Krankenkassen genutzt? Fir welche Anlasse
wird ein Portal aufgesucht?

5. Kundenbeziehung und Portalnutzung

Haiufigste Anwendung im Kundenportal ist die Anderung
personlicher Daten. M Gesundheitsforen Leipzig

Frage wurde nur an Kundenportalnutzer gestelif: Welche Funktionen haben Sie schon einmal im Kundenportal Ihrer Krankenkasse
genutzt?

Selbstandig personliche Daten wie meine Adresse oder Bankanschrift andern 47
Zusatzlich zur Briefpost: Einsicht in Schreiben, wie Informationen zu meiner Krankenkassenmitgliedschaft
oder Bescheinigungen, die im Kundenportal elektronisch zur Verfugung gestellt werden 29
Einsicht nehmen in die inanspruchgenommenen Leistungen,
2. B. arztliche Behandlungen und Arzneimittel 20
Nutzung von Funktionen zur Erinnerung an Vorsorgeuntersuchungen oder Impfauffrischungen 17
Einreichen von (eingescannten) Kostenvoranschlagen bspw. vom Zahnarzt,
um die Kostenubernahme zu beantragen 14
Verzicht auf Briefpost: Samtliche Schreiben wie Informationen zu meiner Krankenkassenmitgliedschaft
oder Bescheinigungen werden im Kundenportal elektronisch zur Verfagung gestelit 13
Leistungsabrechnung einreichen 8
Der Krankenkasse die (eingescannte) Arbeitsunfahigkeitsbescheinigung vom Arzt ibermitteln 6 L \ /%

Nutzung von Funktionen zur Erinnerung an Arzttermine 5
Anlegen einer personlichen Gesundheitsakte: Verwaltung von Arztbriefen, ’ )I t

Réntgenaufnahmen, OP-Berichten etc. in digitaler Form 4

Sonstiges [ 17

P Am haufigsten (fast die Halfte) wurden von Nutzern tiber das Kundenportal bislang persénliche Daten geandert.

P Zudem geben Nutzer haufig an, zusatzlich zur Briefpost Einsicht in Schreiben zur Mitgliedschaft (29 %) oder in Informationen zu
inanspruchgenommene Leistungen (20 %) genommen zu haben.

P Auch Erinnerungen an Vorserge- und Impfterminen wurden bereits von 17 % genutzt.

(Mehrfachantworten; Angaben in %: n=562; nur Kundenportalnutzer)
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Auszug aus den Ergebnissen (Il)

B B Gesundheitsforen Leipzig

6. Evaluation mglicher Services in Kundenportalen

HEUTE unp RGEN

Die Anforderung eines kurzfristigen Facharzttermins tiber das
Kundenportal kann gesetzlich Versicherte begeistern. B W Gesundneitsforen Leipzig

Unabhangig davon, ob Ihre Krankenkasse ein Kundenportal anbietet oder nicht: Wie bewerten Sie die folgenden méglichen Services fur

Terminservices und Beratungen auf einem solchen Portal?
wurde mich begeistern spricht mich an finde ich selbstverstandlich u st mir egal mwirde mich storen

u
ebnlsaUSZ 9 Einen kurzfristigen Facharzttermin anfordemn 37 38 " 5

Nutzung von Funktionen zur Erinnerung an Vorsorgeuntersuchen oder Impfauffrischungen 24 39
Nutzung von Funktionen zur Erinnerung an Arzttermine 16 37
Mit meinem Kundenberater einen personlichen Beratungstermin in der Filiale vereinbaren 13 35
Mit meinem Kundenberater einen telefonischen Beratungstermin Gber einen Ruckrufservice 13 35
vereinbaren
Onlineberatung durch einen Kundenberater per Chat (abschlieRend erhalte ich ein Chat- 4 33 10

Protokoll)

Onlineberatung durch einen Kundenberater via Telefon und geteiltem Desktop. Der Berater
stellt mir wahrenddessen den Inhalt seines Bildschirms zur Verfugung 10 29 7

Onlineberatung durch einen Kundenberater via Telefon und geteiltem Desktop. Ich stelle
dem Berater wahrenddessen den Inhalt meines Bildschirms zur Verfugung 6 22 6

Onlineberatung durch einen Kundenberater via Webcam & 13 4 NEZN T

P Zudem gefallt den Kunden eine Erinnerungsfunktion fur Vorsorgeuntersuchungen oder Impfauffrischungen.
P Die Vereinbarung von personlichen und telefonischen Terminen wird seitens der gesetzlich Versicherten durchaus als
Standardleistung erachtet.

(Angaben in %; n=2.102, Ranking nach Top2Box)
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» Evaluationen 47 verschiedener Services zu
sechs unterschiedlichen Themenbereichen: flr
alle Services gibt es sowohl Ubersichten auf
Gesamtebene...

Online-Kundenportale von Krankenkassen: Nutzungspotenziale und Serviceerwartungen

» ...als auch Ubersichten Uber relevante
Subgruppensplits.

6. Evaluation méglicher Services in Kundenportalen

>
- . - - . HEUTE u RGEN
Funktionen im Kundenportal fiir Terminservices werden von -
Jungeren teilweise besonders stark begriift. B W Gesundheitsforen Leipzig

Unabhangig davon, ob lhre Krankenkasse ein Kundenportal anbietet oder nicht: Wie bewerten Sie die folgenden méglichen Services fur
Terminservices und Beratungen auf einem solchen Portal?

18-29 Jahre 30-39 Jahre ~ —#-40-49 Jahre ~ —#=50-65 Jahre 0 100
Einen kurzfristigen Facharzttermin anfordern W"ﬂ
i Nutzung von Funktionen zur Erinnerung an Vorsorgeuntersuchen oder Impfauffrischungen 5661 75
H
: /7
H Nutzung von Funktionen zur Erinnerung an Arzttermine 44508747
H
[
Mit meinem Kundenberater einen personlichen Beratungstermin in der Filiale vereinbaren 47 Y]
Mit meinem Kundenberater einen telefonischen Beratungstermin tber einen Rickrufservice 17 P

vereinbaren

Onlineberatung durch einen Kundenberater per Chat (abschlieRend erhalte ich ein Chat-
Protokoll)

Onlineberatung durch einen Kundenberater via Telefon und geteiltem Desktop. Der Berater
stellt mir wahrenddessen den Inhalt seines Bildschirms zur Verfugung

Onlineberatung durch einen Kundenberater via Telefon und geteiltem Desktop. Ich stelle
dem Berater wahrenddessen den Inhalt meines Bildschirms zur Verfligung

Onlineberatung durch einen Kundenberater via Webcam

P Zuden Fi , die von den Jing, 1 efwas positiver als von den Alteren beurteilt werden, geheren Erinnerungsservices fur
Vorsorge, Impfungen und Arztterminen sowie die verschiedenen symmetrischen Kommunikationsmoglichkeiten via Chat und dem
Teilen des Desktops mit dem Berater.

(Angaben in %: 18-2 Jahrige n=432, 30-39 Jahrige n=386, 40-49 Jahrige n=502, 50-65 Jihrige n=722; dargestellt sind die Top2Box-Werte, d.h. die Kategorien ,wiirde mich

begeistern" und spricht mich an")

o von ung
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Aufbau der Studienergebnisse
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B B Gesundheitsforen Leipzig

a kM 0 bk

Online-Kundenportale von Krankenkassen: Nutzungspotenziale und Serviceerwartungen

Untersuchungsdesign und Stichprobenbeschreibung

Management Summary: Die zentralen Ergebnisse fiir Inr Kundenportal
Exkurs Kundenportale von GKV vs. Assekuranz (Learnings)
Handlungsempfehlungen

Kundenbeziehung und Portalnutzung

Methodische Anmerkung

Kundenportalbekanntheit und -nutzung, Krankenkassenmitgliedschaft

Grunde fUr und gegen eine Registrierung im Kundenportal

Erfahrungen und Einstellungen der aktuellen Kundenportalnutzer und Nichtnutzer

Evaluation moglicher Services in Kundenportalen
Zusammenfassung der Service-Evaluation

Winsche an Kundenportale und zukiinftige Nutzung
Bislang vermisste Services in Kundenportalen

Zukunftige Nutzung von Kundenportalen und Anreize
Einstellungen zu Kundenportalen

Mobile Portalnutzung

10
14
22

54
67
71

83
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Bestell-Fax fur die Studie an: 0221 - 995005 29

MARKTFORSCHUNG » BERATUNG

(senden Sie uns Ihre Bestellung auch gerne per E-Mail) %8 cesunanenstoren teipzis

» Bestellung Hiermit bestellen wir verbindlich die Studie
[] ,,Online-Kundenportale von Krankenkassen: Nutzungspotenziale und Service-

erwartungen® zum Preis von 2.450 € zzgl. MwSt. (pdf-Format; ca. 80 Seiten)
[ Ich bin Forenpartner der Gesundheitsforen Leipzig GmbH und erhalte 10%
Rabatt.

» Kontakt flir Ruckfragen Tanja Hollger; tanja.hoellger@heuteundmorgen.de; +49 (0)221 995005-12
Silke Steinkamp; silke.steinkamp@heuteundmorgen.de; +49 (0)221 995005-22

» Empfanger und Name, Vorname:
Rechnungsadresse
Firma, Abteilung:
Stral3e:
PLZ, Ort:
Telefon:

E-Mail-Adresse
zur Versendung:

Ort, Datum, Unterschrift

Online-Kundenportale von Krankenkassen: Nutzungspotenziale und Serviceerwartungen © HEUTE UND MORGEN GmbH; Gesundheitsforen Leipzig GmbH 8
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Die Studieninitiatoren
HEUTE UND MORGEN GmbH

Kurzprofil Auszug aus unseren Referenzen
» HEUTE UND MORGEN ist ein unabhangiges Full-Service- COMMERZBANK (© ERGO (/¥ Allianz @
Marktforschungsinstitut mit Sitz im Herzen von Kaoln.
PROVINZIAL RHV LVMS standard Life

VERSICHERUNG

» HEUTE UND MORGEN ist Experte fur Marktforschungs-

l6sungen im Finanzdienstleistungssektor. R EULER HERMES @ﬂﬂlﬂﬂ' AR2ii0  PANALPINAYD

»  Wir bieten Ihnen hohes Expertenwissen zu aktuellen OTTO 67rockwell  Schwdbisch Hall =g==

l\/_Igrkt_entwickIungen und einen sFrategis_,chen Blick auf evers&jung |Deutschepostonl| die Stuttgarter
samtliche Fragestellungen der Finanzdienstleistungsbranche. ) Alles Gute far die Zukuntt

) KYOCERE CWeightWatchers § direct

» Seit vielen Jahren unterstiitzen wir unsere Kunden mit

Marktforschungsexpertise in den folgenden Bereichen:
gsexp J Ihre Ansprechpartner

ualitatsmanagement und Prozessanalysen . .
Q g y Tanja Hollger

Marken- und Kommunikationsforschung Geschaftsfuhrerin

Produkt- und Preisforschung 49 221 995005.12
> + -

» tanja.hoellger@heuteundmorgen.de

vV v. v Y

Markt- und Zielgruppenanalysen

» Weitere Informationen finden Sie unter:

http://www.heuteundmorgen.de/ Silke Steinkamp

Projektleiterin

» Unsere aktuellen Marktstudien finden Sie unter:

http://www.heuteundmorgen.de/Finanzmarkttrends.html/ » +49 221 995005-22

» silke.steinkamp@heuteundmorgen.de

Online-Kundenportale von Krankenkassen: Nutzungspotenziale und Serviceerwartungen © HEUTE UND MORGEN GmbH; Gesundheitsforen Leipzig GmbH 9


http://www.heuteundmorgen.de/
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Die Studieninitiatoren
Gesundheitsforen Leipzig GmbH

B B Gesundheitsforen Leipzig

Kurzprofil

| 2

Die Gesundheitsforen Leipzig verstehen sich als
Wissensdienstleister fir die Akteure im Gesundheitsmarkt.

Unter Beachtung aktuellster wissenschaftlicher Erkenntnisse
entwickeln und implementieren wir zukunftsweisende
Ldsungen rund um das erfolgreiche Management von
Unternehmen im Gesundheitsmarkt.

Unser Anliegen ist es dabei, ein umfassendes Netzwerk fur
den gegenseitigen Informations- und Erfahrungsaustausch
aufzubauen. Dieses Netzwerk besteht aus Fach- und
Fuhrungskraften unserer Partnerunternehmen und
Institutionen der Gesundheitsbranche, insbesondere
gesetzlichen und privaten Krankenversicherern, Pharma- und
Medizintechnikunternehmen sowie weiteren
Leistungserbringern im Gesundheitswesen wie IT- und
Unternehmensberatungen, Verbanden und Vereinen.

Wir bieten fachlich fundierte Informationsdienstleistungen, ein
breites Spektrum von Veranstaltungen, innovative, sowohl
fachlich als auch methodisch fundierte Beratungsleistungen
und mal3geschneiderte Softwareprodukte an.

Weitere Informationen finden Sie unter:
http://www.gesundheitsforen.net/studien

Online-Kundenportale von Krankenkassen: Nutzungspotenziale und Serviceerwartungen

Unsere Referenzen (Auszug)

agcgqig(g actimonds® adesso Allianz @ @ = e |BDO
) PPAN -
BearingPoint. BIG BITMARCK® exxflasvas BKK_DURKOPPADLE firiiie

S T - @ixxp: BMWEKK () BOSCH B
ik — N SERT e T—
Reeiamuane  © central cm@m Convista T DAK "peltscheBKK , ooies®
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) HUK-COB . ~ .
® THEoRIRG G (RKcIassic (I?CK Sudwest
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ORACLE Pronovaskk  pr@VINZIAL RH/ 'ﬁ'v Salus F v :5.'-,'

XL - unvers

9sas seld £

= SERVIER

m UK Vaillant B
SH mosiew e

Ihre Ansprechpartnerin

SIGNAL IDUNA @ sterl

," Wavmseav . illl/ B wisrttembergiscne

Nicole Schuldt
Leiterin Team Netzwerk und Veranstaltungen
Stellv. Leiterin Team Beratung

» +49 341 98988-335
» schuldt@gesundheitsforen.net
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Weitere HEUTE UND MORGEN GKV-Trendstudien

B B Gesundheitsforen Leipzig

GKV-Trendstudien
» greifen aktuelle Trends und Entwicklungen auf und stellen diese Ubersichtlich dar
» testen Innovationen und Ideen auf ihre Akzeptanz und Zukunftsfahigkeit fur die GKV-Branche

" HEUTE uxo MORGEN ”  HEUTE uxo MORGEN > HEUTE uno MORGEN

Nach der Beitragsanpassung ist vor der

. STUDIE
Beitragsanpassung Customer Journey zur Gesetzlichen Dschungel Internet: Vom Abschlusshemmer
. Krankenversicherung (GKV) zum Abschlusstreiber
in Kooperation mit e " : o
Erfa oren fir Finanzdienstleister und K
M W Gesundheitsforen Leipzig i i

HEUTE UND MORGEN Studienreihe ,,Customer Journey*

" HEUTE uno MORGEN " HEUTE uxo MORGEN

Wie GKV und PKV mit Transparenz, Sympathie und Vertrauen

bei Kunden strategisch punkten kénnen : 2 . -
Bewertung von Servi: get und MaBnat aus Anbieter- und Kundensicht Erfolgre|che Facebook Strateglen fir n Koaperation mit

gesetzliche Krankenversicherer
In Kosparationmit

B W Gesundheitsforen Leipzig M W Gesundheitsforen Leipzig

Trends in der GKV-Mitgliedergewinnung

asim armel in Kooperation mit

» Weitere Ausgaben und Informationen finden Sie unter: www.heuteundmorgen.de/Finanzmarkttrends.html

Online-Kundenportale von Krankenkassen: Nutzungspotenziale und Serviceerwartungen
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