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48 Prozent sehen Wettbewerbsvorteile

Knapp die Halfte der privat Krankenver-
sicherten (48 Prozent) erkennt bei ihrer
Versicherung Wettbewerbsvorteile ge-
genuber anderen Anbietern. Als Wert-
treiber der Vorteilswahrnehmung erwei-
sen sich insbesondere der Leistungsum-
fang und das Preis-Leistungs-Verhalt-
nis der Krankenversicherung, die aktive
Kundenbetreuung, die Erledigung von
Kundenanliegen (insbesondere Schnel-
ligkeit und fachliche Beratung) sowie
die digitalen Services der Versicherung

Werttreiber der Vorteilswahrnehmung

(Kundenportal, Website). Versicherte,
die mit diesen Werttreibern vollkommen
oder sehr zufrieden sind, sehen in hohe-
rem MaBe Wettbewerbsvorteile als nicht
Uberzeugte Versicherte. Die groBten Un-
terschiede sind beim Preis-Leistungs-
Verhaltnis und beim Leistungsumfang
zu erkennen, wo 75 bzw. 72 Prozent der
Uberzeugten Kunden ihrer Versicherung
Wettbewerbsvorteile zusprechen, aber
nur 24 bzw. 21 Prozent der nicht Uber-
zeugten Kunden.
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Branchensteckbrief

Geflhrte Interviews: 7.022, davon
5.800 zu gesetzlichen Krankenkas-
sen und 1.222 zu privaten Kranken-
versicherungen

Erhebungsmethode:
Online-Interviews (CAWI)

nach soziodemografischen Kriterien
quotiert (Bevolkerung ab 16 Jahren)

Erhebungszeitraum: Oktober 2017,
Januar/Februar, April, Juli 2018

Hohe Weiterempfehlung bei Vorteilen

.Glauben Sie, dass Ihnen diese Krankenversicherung mehr Vorteile bietet als andere Anbieter, die fiir Sie in Frage
kommen?* (Ausgewiesen sind die Top-2-Anteile ,bestimmt ja“ oder ,wahrscheinlich ja*)
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Leistungsumfang [ ] o 51%
Preis-Leistungs-Verhaltnis [ ] o 50%
Verstandlichkeit der
schriftlichen Unterlagen ® ® 430
Aktive Betreuung [ ] [ ] 44%
Personliches Kundenportal [ ] [ ] 43%
Website: Prasentation der o
Leistungen und Services ® ® B
Schnelligkeit der Bearbeitung
von Leistungsanspriichen ® ® &
Erledigung der E-Mail- o
Anfragen ® | &
Website: Erscheinungsbild [ ] [ ] 39%
Fachliche Beratung am Telefon . ‘ 38%
Website: Auffindbarkeit von Von Werttreiber Von Werttreiber
Inhalten nicht tberzeugt @ [ ] iiberzeugt 37%
PKV gesamt

.Werden Sie diese Krankenversicherung an Freunde oder Bekannte weiterempfehlen?*

W Bestimmt ja Wahrscheinlich ja

Wahrgenommene Vorteile 41
(48%)
Unklare Vorteile
(28%) I £E

Fehlende Vorteile
(25%)
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Die hier angegebenen Zufrieden- Die Zufriedenheitsskala im Kundenmonitor Deutschland
heitswerte geben Anteile oder den

errechneten Mittelwert der im Kun- © @ @ @ ®

denmonitor Deutschland eingesetz-

vollkommen  sehr zufrieden zufrieden weniger unzufrieden
ten Skala von ,vollkommen zufrie- zufrieden zufrieden
den* bis ,unzufrieden” an. =1 =2 =3 =4 =5

Erkannte Wettbewerbsvorteile der eigenen Versicherung genen  Bankkunden und GKV-Versicherte sind mit
auch mit einer erhdhten Weiterempfehlungsabsicht einher. So  der Website zufriedener, GKV-Versicherte
werden unter den Kunden, die Vorteile wahrehmen, 42 Pro- auch mit dem Kundenkonto

zent ihre Krankenversicherung bestimmt und 41 Prozent wahr-

scheinlich weiterempfehlen. Bei Kunden, flr die die Vorteile un- %Do 250 230 210 1,9 90 “:%EE%S'
klar sind, liegen die entsprechenden Anteile bei 8 bzw. 36 Pro- rops Lo

zent. Und bei Kunden, aus deren Sicht die Vorteile fehlen, sin-

ken sie auf 1 bzw. 9 Prozent. Perssnliches Kundenkonto PRV GKY 26%

Die in allen Lebensbereichen fortschreitende Digitalisierung ge- Website: Inhalte S

winnt fur private Krankenversicherungen zunehmend an Be- LLLL]

deutung, etwa fur die Korrespondenz zwischen Versichertem st Ershenungsold Sparkassen e

und Anbieter, fir die Ubermittiung von Belegen im Leistungsfall Viebsie Présentaton der o

oder fUr die Information zu Versicherungsleistungen. Laut aktu- SEIL GRS

ellem Kundenmonitor nutzen derzeit 31 Prozent der PKV-Ver- Website: Auffindbarkeit von a1%

Inhalten

sicherten die Website ihres Anbieters, 26 Prozent ein person-
liches Kundenkonto und 19 Prozent Apps der Versicherung.
Systemubergreifende Vergleiche zeigen allerdings auch, dass
die Zufriedenheit mit der Website und dem personlichen Kun-  Spitzenplatz fur Debeka
denkonto bei privaten Krankenversicherungen geringer aus-

fallt als bei gesetzlichen Krankenkassen. Als Benchmarks fiir ) _ )
Branchendurchschnitt Globalzufriedenheit PKV 2018

die Website-Gestaltung konnen neben der GKV auch Ban- 224
ken und Sparkassen herangezogen werden, die bei allen Leis- ) ©
tungsmerkmalen zur Website bessere Kundenurteile erhalten Debeka 2,04
als PKV und GKV.
DKV 2,36
Die Globalzufriedenheit der privaten Krankenversicherungen
fallt mit einem Mittelwert von 2,24 niedriger aus als bei gesetz- :
Allianz 2,39

lichen Krankenkassen (2,16). Im Anbietervergleich mit vier aus-
gewiesenen Krankenversicherungen belegt die Debeka erneut

mit einem Mittelwert von 2,04 den Spitzenplatz.
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