


Dieser Benchmark, welcher zum funften Mal erscheint,
Ist die umfassendste Studienreihe zum Thema der digitalen
Prasenz der Schweizer Krankenkassen.

Er fokussiert in dieser Ausgabe auf das Thema Kundenportale
und damit auf die digitale Serviceautomatisierung.

Eine quantitative und eine qualitative Untersuchung der
fuhrenden zwdlf Krankenversicherer der Schweiz vermitteln ein
detailliertes Bild der aktuellen Situation und liefern

spannende Erkenntnisse.
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MANAGEMENT SUMMARY

Als wir zuletzt vor funf Jahren die digitale Prasenz
Schweizer Krankenkassen untersuchten, verfugte kaum
eine von ihnen Uber die Mdglichkeit, Ruckforderungs-
belege digital entgegenzunehmen. Seit Frihjahr 2020
kann das auch die letzte der in diesem Report
untersuchten zwolf grossten Krankenkassen.

Wie schlagen sich die Schweizer Krankenversicherer dartiber hinaus?
Machen sich ihre Investitionen in die Digitalisierung der Geschafts-
prozesse bezahlt? Im vorliegenden «Service-Design-Report 2021»
haben wir dies untersucht. Ein ausgewogener Methodenmix ermdg-
licht eine umfassende qualitative und quantitative Bewertung der

Kundenzentrierung in digitalen Services.

Wenig Innovation in der Branche

Welche Mdglichkeiten bieten sich versicherten Personen im Kunden-
portal oder in der App ihrer Krankenkasse? Die meisten Anbieter
haben ihre Hausaufgaben gemacht. Der Prozess der Leistungsabrech-
nung darf als weitgehend digitalisiert bezeichnet werden. Dartber
hinaus wird die Luft dinn. Innovative Angebote wie etwa der von der
SUVA mit der ZHAW entwickelte «Rechnungstbersetzery helfen,
Leistungsabrechnungen transparenter und verstandlicher zu gestal-
ten. Er Ubersetzt die einzelnen Tarifpositionen einer Rechnung

in einfache Worte. Anstatt der Bezeichnung «Applanationstonome-
trie» steht dann auf der Rechnung beispielsweise «Augen-

Miihle der digitalen Transformation

untersuchungy. Seit 2017 hat Atupri einen solchen Rechnungs-
Ubersetzer, 2020 hat ihn auch die Sanitas eingefthrt. Versicherte
kénnen direkt aus der Abrechnung heraus Fragen zu einzelnen
Positionen stellen oder Unstimmigkeiten melden. Wir fragen uns,
wie viele Jahre es noch dauern wird, bis diese Funktion zum

Standard in der Branche wird.

Lesen Sie mehr im umfassenden Vergleich der Services
—> ab Seite 27

Das sagen die UX-Experten

In der Kontextanalyse blickten erfahrene UX-Experten von

Unic den Versicherten Gber die Schulter und liessen sich zeigen,
wie diese Kundenportale und Apps ihrer Kassen nutzen.

Sie mussten dabei laut denken, wahrend sie ihren Ublichen
Tatigkeiten im Kundenportal oder in der App nachgingen.
Anhand definierter Usability-Kriterien haben wir so 24 Kunden-

portale und Apps in insgesamt 8 Dimensionen auf einer

Skala von O bis 5 bewertet. —




Es ist nicht erstaunlich, dass der Durchschnitt aller Kassen in den
Dimensionen «Vertrag und Ruckerstattung» (3,7) sowie «Persdnliche
Dokumente und Administration» (2,5) am hdchsten zu liegen

kam. Das Pflichtprogramm haben die Versicherer mehrheitlich

im Griff.

«Innovationy dagegen fristet ein Mauerblimchen-Dasein. Die meisten
der untersuchten Kundenportale sind praktisch frei von Neue-
rungen. Der Durchschnitt aller Kassen liegt bei 1,3 Punkten. Es ist

die Sanitas, welche mit verschiedenen Dienstleistungen wie

einem Generika-Ratgeber oder einem digitalen Impfbichlein
versucht, tber das Pflichtprogramm hinaus Services zu entwickeln.

In der Dimension «Dialogorientierung» wollten wir wissen, wie
einfach es ist, mit der Versicherung in Kontakt zu treten, beispiels-
weise eine Ruckfrage zu einer Leistungsabrechnung zu stellen.
Oder ob es Uberhaupt moglich ist, auf eine von der Versicherung
erhaltene Nachricht zu antworten. Keine Selbstverstand-

lichkeit! Der Durchschnitt aller Kassen (1,6) spricht far sich. Die
Sympany schafft sogar das Kunststck, in ihrem Kunden-

portal gar keine Kontaktmadglichkeit anzubieten. Die beste Bewer-
tung in puncto «Dialogorientierung» haben wir an Atupri
vergeben. Die ehemalige SBB-Beamtenkasse sucht den Dialog
aktiv in einer verstandlichen Ansprache.

Wenn Prozesse und Inhalte entlang der Kundenbedrfnisse struk-
turiert werden, nennen wir das «Kundenzentrierungy». Wie

einfach wird es den Versicherten gemacht, eine Franchise oder die
ganze Police anzupassen? Lassen sich daraus resultierende
Offerten direkt anzeigen, oder missen sie erst bestellt werden?
Diese und weitere Kriterien haben wir in der Dimension
«Beratungsqualitat» bewertet. Der erzielte Durchschnitt liegt
mit 1,7 Punkten unwesentlich Uber der «Dialogorientierungy:

Die CSS und die Sanitas markieren den Benchmark.

«Nutzerfihrung und Navigationy in digitalen Produkten ist leider
auch 2020 noch keine Selbstverstandlichkeit. Es gibt sogar
solche, die es ganz ohne Navigation versuchen — sie landen nicht
Uberraschend am Schluss der Rangliste. Innensichten und

uic

Produktnamen sind noch nicht ausgestorben. Der Durchschnitts-
wert von 2,4 Punkten ist weder besonders gut noch schlecht -

er zeigt aber nach wie vor Optimierungspotenzial, was doch Uber-
rascht. Trotz zahlreicher Funktionalitadten hat unseren Ex-

perten das Kundenportal der CSS in dieser Dimension am besten
gefallen. Auf «myCSS» bietet sie etwa eine intuitive Anpassung

des Versicherungsmodells oder der Deckung an.

Inhalte spielen in digitalen Produkten eine zentrale Rolle. Wenn eine
Funktion verstandlich angeschrieben oder eingefthrt wird,
unterstitzt das die Nutzer*innen in den Aufgaben, die sie |[6sen
mochten. Das beginnt in der Navigation und endet beim Button.
Dazwischen mussen sich Versicherte immer dfter entweder mit viel
Kleingedrucktem oder Produktmarketing herumschlagen.
Kleingedrucktes kann auch auf den Punkt gebracht vermittelt
werden. Auch die klassische Versicherungssprache sollte

einer fur die Kunden verstandlichen Ausdrucksweise weichen. Wir
nennen das «Content Designy»; mit einem Durchschnitt von

2,4 haben alle Unternehmen noch Potenzial. Besonders gefallen
hat den Experten hier Atupri. Auch die Helsana sammelt

Punkte mit viel digitaler Empathie.

Ob sich die digitalen Versicherungshelfer auch visuell ins Markenbild
einfugen, ist entscheidend in der Dimension «Designy. Die Zwei-
klassengesellschaft diesbezlglich ist frappant: Krankenkassen, die
auch im Kundenportal Wert auf ein durchgehendes Erscheinungsbild
legen und dessen Design die Marke unterstltzt, stehen Kunden-
portalen gegenuber, bei denen ohne das Logo kein Mensch wiisste,
welchem Unternehmen es gehdort. Ein Anachronismus,
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betrachtet man generell die hohen Investitionen in Corporate Design
und Corporate Identity bei Unternehmen dieser Gréssenordnung.
Unsere Experten beurteilten auch, ob das visuelle Design ein person-
liches Kundenerlebnis unterstitzt. Eine gute visuelle Strukturie-

rung und Bedienbarkeit zahlen sich hier aus. Die CSS wurde darin am
besten bewertet, gefolgt von Atupri und der Concordia.

Sanitas und Visana vorne in den App-Stores

Den Expert Review erganzten wir mit einer Erhebung der Bewer-
tungen in den App-Stores. Also dort, wo die Versicherten unmittelbar
Feedback tber ihre Zufriedenheit mit der App ihrer Krankenkasse
geben kdnnen. Die Erkenntnisse bestatigten weitgehend die Ergeb-
nisse in diesem Bericht. Leader im App-Store-Rating ist die

Sanitas mit einem Schnitt von 4,6 aus 5. Die funktional stark reduzierte
App «myVisanay liegt mit 4,55 von 5 knapp dahinter.

Alle Ergebnisse im Vergleich der Kundenportale
—> ab Seite 8

Quantitative Erhebung zur Gebrauchstauglichkeit
Berufsbedingt schauen UX-Experten kritisch auf digitale Produkte.
Deshalb haben wir diesen Bericht auch um die Sicht der Versicherten
erganzt. Wir wollten wissen, wie gebrauchstauglich die unter-
suchten Plattformen von den Nutzer*innen wahrgenommen werden.
Mittels der etablierten Methode der «System Usability Scale»
konnten wir eine pauschale Bewertung ableiten.

Die zentrale Erkenntnis lautet: Zwei Drittel der Versicherten kommen
mit den Kundenportalen ihrer Krankenkassen klar. Am besten

gelingt dies den Kund*innen der Helsana (83,8 Punkte) und der
Sanitas (81,6 Punkte). Die beiden Unternehmen weisen als einzige
eine sehr gute «Gebrauchstauglichkeity auf.

Allerdings: Eine Mehrheit der Versicherten nutzt weder ein
Kundenportal noch die App. Wir haben die versicherten Privat-
kunden durch die Anzahl Online-Zugange geteilt und damit

eine prozentuale Adoptionsrate errechnet. Auch wenn Familien
mit nur einem Zugang darin nicht berucksichtigt sind,

ermoglicht diese Erkenntnis Ruckschlisse auf die Nutzung der
Services. Dies durfte einerseits mit der Altersstruktur der
Schweizer Bevolkerung zusammenhangen. Andererseits haben wir
auffallend oft gehort: «Kundenportal meiner Krankenkasse?
Nutze ich nicht.»

Lesen Sie mehr Uber das Urteil der Versicherten
— ab Seite 25

Es braucht eine neue Perspektive

Unsere an diesem Bericht beteiligten Experten waren sich einig:
«Es braucht eine neue Perspektive.» Und zwar diejenige der
Menschen, die diese Kundenportale und Apps benutzen sollen.

Die internen Strukturen und Prozesse sind ihnen egal. Mehr noch:
lhre Bedurfnisse andern rasant. Um schlecht verstandliche

und damit schwer bedienbare Dienstleistungen werden sie in
Zukunft einen grossen Bogen machen.

Lesen Sie mehr in unseren Analysen
—> ab Seite 32




Studiendesign

Hintergrund
Ziel dieser Benchmark-Studie ist es, digitale Kundenportale von
fuhrenden Schweizer Krankenkassen hinsichtlich Kundenorientie-

rung und Service Design zu beurteilen.

Methoden

Wir haben uns flr eine ausgewogene Mischung aus quantitativen
und qualitativen User-Research-Methoden entschieden.

Desk Research

In der Sekundarforschung haben wir bereits existierendes Daten-
material recherchiert, verarbeitet und interpretiert. Im

Zentrum standen dabei verwandte Untersuchungen und Studien
zum Untersuchungsobjekt sowie die funktionale und die
inhaltliche Erhebung des Leistungsumfangs der Kundenportale.
Der Leistungsumfang wurde den untersuchten Unternehmen

im August 2020 zur Uberprufung vorgelegt.

Kontextanalyse
Eine Kontextanalyse ist eine strukturierte Interviewmethode, die
Im Kontext von Nutzer*innen durchgefuhrt wird. Im Vergleich

zU Interviews unter Laborbedingungen sind die Daten realistischer,

weil sie im Kontext einer echten Nutzung gewonnen werden.
Im Falle dieser Untersuchung bei den Kund*innen zu Hause. Die
Befragung beinhaltete sowohl strukturierte geschlossene als

auch offene Fragen, um weiterfihrende qualitative Einschatzungen

zuzulassen.

Expert Review

In einem Expert Review orientieren wir uns am ISO-Standard 9241-110
fUr benutzerzentriertes Design. Anhand von definierten Usability-
Kriterien haben wir die Kundenportale Uberpruft und bewertet. Beim
Review sollten idealerweise die Benutzergruppen der Website

und deren Ziele betrachtet werden. So |asst sich prifen, ob die Web-
site die Bedurfnisse der Nutzer*innen erfillt.

System Usability Scale

Die System Usability Scale (SUS) ist eine etablierte Methode zur
quantitativen Analyse der Gebrauchstauglichkeit. Sie umfasst
insgesamt zehn Fragen auf Basis von Likert-Skalen mit je funf positiv
und funf negativ formulierten Aussagen zur Benutzerfreundlich-

keit des zu bewertenden Systems. Die subjektiv wahrgenommene
Gebrauchstauglichkeit wird in Punkten bewertet, weshalb

durch die Befragung mehrerer Nutzer*innen des Systems eine
Globalbewertung abgeleitet werden kann.

Stichprobe

Die Erhebung wurde im zweiten und dritten Quartal des Jahres 2020
durchgefuhrt. Bei der Auswahl der Unternehmen war die

Grosse des Versichertenbestands ausschlaggebend, wobei Tochter-

unternehmen der Helsana- und der CSS-Gruppe sowie jene der

Group Mutuel nicht separat erfasst wurden. Insgesamt zwdlf Kranken-

versicherer aus der Schweiz wurden untersucht.

Die System Usability Scale wurde mittels einer Online-Befragung
durchgefuhrt. Die Erhebung fand vom 20. April bis zum

31. Mai 2020 statt. An der Umfrage beteiligten sich 645 Kund*innen
der zwolf untersuchten Portale. Die durchschnittliche

Bearbeitungsdauer des Fragebogens betrug sechs Minuten.
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Die zwolf Kundenportale

im Vergleich

Die Ergebnisse des Vergleichs der Kun-
denportale der fuhrenden Kranken-
versicherer der Schweiz gleicht dem
typischen Feld eines Rennens in der
Formel 1. Zwei fahren voraus und kdmp-
fen um die Spitze. Dahinter liegt ein
breites Mittelfeld, gefolgt von den Uber-
rundeten. Regelmassig kommt es zu
Totalausfallen.

Ein Blick in die Bewertungen der App-Stores zeigt:
Totalausfalle sind fur die Kund*innen von
Krankenkassen keine Ausnahme. Mal funktioniert
das Log-In nicht wie gewlinscht, ein andermal
streikt die Scanfunktion. Online-Services und Apps
sind auch 2020 inhaltlich, funktional und tech-

nisch eine Herausforderung fur die Nutzer*innen.

Die einfache Rangliste, welche sich aus den
Bewertungen in den App-Stores ergibt, hat sich

weitgehend auch in der quantitativen Umfrage
zur Gebrauchstauglichkeit bestatigt. Hier
wurden neben den Apps zusatzlich auch die Kun-
denportale im Web bewertet. Deshalb gibt

es auch Ausreisser: etwa die Groupe Mutuel oder
die CSS, deren Apps in den Stores gute
Bewertungen erhalten, in der Umfrage zur
Gebrauchstauglichkeit aber im hinteren Mittel-
feld landeten.

Die Erkenntnisse aus dem Expert Review ermdg-

lichen eine Einordnung der Ergebnisse: Sie

sehen die CSS und die Sanitas in Fihrung liegend.

Gefolgt von einem von Atupri angefiihrten
Mittelfeld mit der Helsana, der Concordia, der
Groupe Mutuel und Sympany.

Bereits Uberrundet — um bei der Metapher zu
bleiben — sind die Visana, die KPT und die
Assura (je eine Runde zurtick) sowie die OKK
und die SWICA (je zwei Runden zurtck).

sanitas

CSS

Versicherung

atuprr Helsana CONCORDIA
A
P
ViSaNa Kpt: assurd.

Wir verstehen uns.

OKK SW/CA

Seite 9



assurd.

Nur den Foifer, kein Weggli

In der jahrlichen Kundenzufriedenheits-Erhebung
von Comparis liegt die Assura mit der Note
befriedigend konstant am Ende des Rankings. Die

Westschweizer Kasse macht nur das Aller-

66

Die Assura investiert anscheinend
nur so viele Franken in
ihre digitale Kommunikation mit
Kunden, wie sie mit wegfallenden
Portokosten einspatrt.

notigste. Auch digital.

MARTIN, 48

29

Der Kundenbereich auf assura.ch umfasst das Mini-

mum. Persdnliche Daten, Posteingang, Versicherungs-

informationen und Kontakte. Unter Posteingang

versteht die Assura eine Liste mit Korrespondenz im

PDF-Format, die sich nur herunterladen lasst und

Uber keine Browser-Vorschau verflugt. Selbst die
Frankierung und die Schnittmarken sind noch drauf.
Die Kir Uberlasst die Billigkasse der Konkurrenz.

In unserer quantitativen Erhebung der Gebrauchs-
tauglichkeit landet die Assura mit einem Score

von 61,4 auf dem drittletzten Platz: Ungenigend.
Kund*innen beschweren sich Uber das Fehlen
moderner Interaktionsmoglichkeiten. Die wenigen
Funktionalitaten, die das Portal aufweist,

werden als nicht besonders gut benutzbar wahr-

genommen.

Die Assura lancierte im Fruhjahr 2020 als letzte Kasse

eine eigene App fur das Scannen von Belegen.
Diese wird sukzessive erweitert und zeigt im Gegen-

satz zum Online-Kundenbereich einen einfachen

Uberblick tiber Franchise und Selbstbehalt. Die Apps

werden in den App-Stores durchschnittlich mit

3,75 bewertet. Sie wurden bisher von tber 100'000
Versicherten heruntergeladen. Ein Viertel der
Versicherten der Assura, also rund 250'000, verfugt

Uber ein Log-in fur die Online-Services.

B Assura

Visuelles Design

Content Design

Nutzerfiihrung/
Navigation

Beratungsqualitat

Dialogorientierung

Personliche Dokumente
und Administration

Vertrag und
Riickerstattung

Innovation

Gebrauchstauglichkeit

_
61

O  Ungeniigend 100

Benchmark Assura

@ Alle Krankenkassen

24

2,3

2,4

L
N

—
N

App-Store-Rating

1 8.0 ¢
3,75

von b5

2,5

3,7

Adoptionsrate

'25%

aller Versicherten
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atuprr

Digital innovativ

Atupri zahlt zu den innovativeren Kassen. Neuer-
dings kdnnen Rechnungen bei der ehemaligen
Betriebskrankenkasse der SBB sogar mit Bitcoins
bezahlt werden. Auch Versicherungsantrage
konnen komplett online durchgefiihrt werden.

Das Kundenportal «myAtupri» weist einen grossen

Funktionsumfang aus.

In unserem Expert Review landet «myAtupri» auf dem
dritten Platz. Bestnoten erzielt das Unternehmen
iInsbesondere in den Kategorien Vertragsleistungen,
Design und Content Design. Eine gute Dialog-
orientierung rundet das Bild ab. Hervorgehoben
wurden die intuitiv zuganglichen und verstandlich

dargestellten Informationen.

Die quantitative Erhebung der Gebrauchstauglichkeit
ergibt fir «myAtupri» ebenfalls einen guten Wert

von 79,5. Entsprechend wird «myAtupri» auch von 4
von 10 Versicherten genutzt.

Bei Atupri verschmelzen die native App und das web-
basierte «myAtupri» — in der Navigation leider

nicht immer ganz intuitiv. In den App-Stores kommen
die Apps nicht so gut weg. Eine unterdurch-
schnittliche 3 tribt das ansonsten sehr gute Bild.

In den Bewertungen finden sich Klagen tber haufige
App-Abstlurze und Log-in-Probleme.

66

Ich wiinsche mir eine
bessere Transparenz in Bezug
auf das konkrete Leistungs-
angebot in meinen
Zusatzversicherungen.

REBECCA, 28

29

Benchmark Atupri
0 Atupri @ Alle Krankenkassen

Visuelles Design

N
»

Content Desi
ontent Design 23

Nutzerfiihrung/
Navigation

Beratungsqualitat
gsq 17

Dialogorientierung

L
o

Personliche Dokumente

und Administration 2,5
Vertrag und _
Riickerstattung 3,7
Innovation _
1,5
0 1 2 3 4 5

Gebrauchstauglichkeit

.‘ Y & & ¢
SO 3.0

0] Gut 100 von b5

App-Store-Rating Adoptionsrate

40 %

aller Versicherten
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CONCORDIA

Einfach solide

Die Luzerner Kasse Concordia hat 2019 das
Kundenportal «myConcordia» samt nativer App
lanciert. Beide sind Ubersichtlich gestaltet,

aber sie kbnnen nicht besonders viel. In Bezug auf
den Funktionsumfang liegt «myConcordia» im
hinteren Mittelfeld. Dies hat einer positiven Bewer-

tung aber keinen Abbruch getan.

Im Expert Review vermochte «myConcordia» zu

gefallen. Das Portal ist ansprechend und

markengerecht gestaltet. Nutzerfuhrung und Navi-
gation sowie Dialogorientierung |6ste Concordia Uber

dem Durchschnitt.
In der quantitativen Erhebung der Gebrauchs-
tauglichkeit landet das Kundenportal mit einem Score

von 80 auf dem dritten Platz. Pradikat « Guty.

«Durchschnittlichy lautet das Resultat mit 3,65 hinge-
gen in den beiden App-Stores.

66

Endlich kann ich Rechnungen bequem und schnell iibermitteln,
ohne sie umstdndlich tiber die ortliche Filiale zu senden.
Nur die Einsicht der eingereichten und abgerechneten Rechnungen
ist nicht moglich.

MICHAEL, 29

29

Benchmark Concordia

| Concordia @ Alle Krankenkassen

Visuelles Design
s 2.4

Content Desi
ontent Design 23

Nutzerfiihrung/
Navigation 2,4

Beratungsqualitat
gsq 17

Dialogorientierung 1.6

Personliche Dokumente

und Administration 2,5
Vertrag und - 35
Riickerstattung 3,7
Innovation . 2
1,5
0] 1 2 3 4 5

Gebrauchstauglichkeit App-Store-Rating

.. ) & & &
SO 3,65

0] Gut 100 von b5

Adoptionsrate

& 10%

aller Versicherten
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SANITAS

9%

Beste Adoptionsrate aller Krankenkassen
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CSS

Versicherung

Die Alleskonnerin

«myCSSy» wurde 2014 lanciert. Die dazugehorige App
gewann zwei Jahre spater Gold und Silber an

den Best of Swiss App Awards. CSS-CEO Philomena
Colatrella wurde von der «Bilanzy in die Liste

der 100 «Digital Shapers 2019» aufgenommen.
Damit stand indirekt erstmals eine Kranken-
versicherung auf der Liste der einflussreichsten Digi-
talisierer der Schweiz. Digitalisiert wurde bei

der CSS denn auch umfassend.

Kundenportal und App schnitten bei unseren Experten
am besten ab. In Bezug auf die Transparenz der
Vertragsdaten, der Leistungsabrechnungen und in der
Online-Beratungsqualitat liegt die Innerschweizer
Kasse ganz vorne. Auch die Anpassung der Deckung
oder des Versicherungsmodells ist problemlos
moglich. Die Medaille hat aber auch eine Kehrseite:
Der grosse Funktionsumfang erschwert es, gesuchte
Funktionen auf Anhieb zu entdecken.

In unserer quantitativen Erhebung der Gebrauchs-
tauglichkeit landet das Kundenportal mit
einem Score von 68,75 im unteren Mittelfeld und

bei einer (knapp) guten Bewertung.

66

Bezahlung der Primien oder
Rechnungen gleich direkt per Twint
durch die App. Das wiirs.

LAILA, 27

29

«myCSSy» ist die mit grossem Abstand meistinstallierte
App einer Schweizer Krankenkasse. Der Durch-
schnitt der Bewertungen in den beiden App-Stores
belauft sich auf sehr gute 4,35.

W CSsS

Visuelles Design

Content Design

Nutzerfiihrung/
Navigation

Beratungsqualitat

Dialogorientierung

Personliche Dokumente
und Administration

Vertrag und
Riickerstattung

Innovation

Gebrauchstauglichkeit

_
69

O Gut 100

Benchmark CSS

@ Alle Krankenkassen

N
»

2,3

n
»

1,7

1,6

Lo
Ul

1,5

App-Store-Rating

1 0. 0.0.¢
4,35

von 5

3,7

Adoptionsrate

e

aller Versicherten
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Mutuel
Assurances
Versicherungen

Assicurazioni

Die Groupe Mutuel ist der zweitgrésste Kranken-
versicherer in der Schweiz. |hr Kundenportal «GMnet»
und die dazugehorige App «GMapp» bewirbt sie

mit den Attributen «Sicher, klar, schnell und einfachy.
Die Versicherten und unsere Experten sehen

noch einiges an Potenzial.

«Sieht aus wie ein billiges Kabel-TV-Portall» Das

Urteil der Experten war nicht schmeichelhaft: «Kein
Sinn far Typografie, Design oder Benutzbarkeit.»

Das Portal mutet technisch an. Die Inhalte wirken in
ihren Ubersetzungen lieblos. Die Entwicklungs-
qualitat ist verbesserungswurdig: Bei den Leistungs-
abrechnungen sollte ein grafischer Verteilbalken
visuell dargestellt werden, zeigt aber nur einen grauen
Balken. Der dahinter liegende Code weist auf

handwerkliche Fehler hin.

Die Versicherten der Groupe Mutuel sahen das in
unserer quantitativen Erhebung der Gebrauchstaug-

lichkeit ahnlich: Dort landet das Kundenportal mit

Durchzogene Bilanz

einem Score von 65 und der Bewertung «Ungen(-
gendy» im hinteren Drittel. Vermisst werden
zwei der Attribute, mit denen das Kundenportal

beworben wird: Klar- und Einfachheit.

66

Es ist schwer, den Uberblick zu
behalten. Bei den Buttons
ist nicht auf Anhieb erkennbar,
was sie bedeuten.

ORIOL, 24

29

Besser kommt die 2019 lancierte App weg. Sie liegt
mit einer durchschnittlichen Bewertung von 4,55 direkt

hinter der bestbewerteten App, jener der Visana.

B Groupe Mutuel

Visuelles Design

Content Design

Nutzerfiihrung/
Navigation

Beratungsqualitat

Dialogorientierung

Personliche Dokumente
und Administration

Vertrag und
Riickerstattung

Innovation

Gebrauchstauglichkeit

W
65

Ungeniigend

Benchmark Groupe Mutuel

@ Alle Krankenkassen
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App-Store-Rating

Yok Kk
4,55

Adoptionsrate
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Helsana

Gutschweizerischer Durchschnitt

Alle mdégen «myHelsanay». Gemessen an der Anzahl
Versicherten ist die Helsana die unbestrittene
Nummer 1 unter den Schweizer Krankenkassen.
Bei den Portalen steht die Helsana jedoch nur

fur den gutschweizerischen Durchschnitt, darin

waren sich unsere Experten einig.

66

Ich habe Helsana Scan, Helsana
Plus und das Kundenportal.
Ich wiirde eine App bevorzugen.

FRANCISCO, 52

29

Nutzerfihrung und digitale Beratungsqualitat sind
zwar nicht die Starke von «myHelsanay. «Nicht
Intuitivy, haben wir mehr als einmal gehort. Die grund-
legenden Funktionalitaten sind aber vorhanden.
Vermisst wird eigentlich nichts. Den klassischen Papier-
kram erledigt «myHelsanay» auch digital klaglos.

Selbst aussehen tut es ordentlich.

Dies bestatigen auch die Feedbacks der Versicherten:
«myHelsanay ist der unbestrittene Gewinner
unserer quantitativen Qualitatsprufung. Der erzielte

Wert von 83,3 entspricht einer sehr guten Wertung.

Mit einer knappen 4 in den App-Stores erzielen

die Apps ein Uberdurchschnittliches Resultat.

B Helsana

Visuelles Design

Content Design

Nutzerfiihrung/
Navigation

Beratungsqualitat

Dialogorientierung

Personliche Dokumente
und Administration

Vertrag und
Riickerstattung

Innovation

Gebrauchstauglichkeit

(>

0 Sehr gut 100

Benchmark Helsana

@ Alle Krankenkassen

24
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SANITAS

4,65

Bestes App-Store-Rating aller Krankenkassen

wmic



Kpt:

Viele Funktionen, schwer

auflindbar

Die KPT zahlt digital zu den innovativeren Kranken-
kassen. Fur die Nutzung des Kundenportals «kKPTnet»
wird den Versicherten ein Online-Rabatt erstattet.

Der Funktionsumfang ist gross, aber wenig benutzer-

freundlich umgesetzt.

66

Die KPT hat viel zu bieten.
Aber du wirst davon fast erschlagen.
Mit kleinster Schriftgrosse
wird mir eine Tonne Information
nachgeworfen!

REGULA, 35

29

Die KPT bietet in ihrem Kundenportal «kKPTnet» eine
grosse Bandbreite von Funktionen an. Es ist moglich,

Versicherungen online zu konfigurieren und gleich

eine Offerte einzuholen. Die Vielzahl der Informationen,

verbunden mit einer von der Innensicht gepragten
Darstellung und Aufmachung der Inhalte, erschwert
allerdings die Auffindbarkeit.

Das veraltete visuelle Design macht die Sache nicht
einfacher. In den Dimensionen Nutzerfuhrung

und Beratungsqualitat liegt die KPT damit in unserem
Expert Review unter dem Durchschnitt.

In der quantitativen Erhebung der Gebrauchs-
tauglichkeit landet «KPTnet» mit einem Score von
/7 im oberen Mittelfeld. Note « Gut»!

Die in den App-Stores angebotene « KPTapp»
bietet einen Ubersichtlicheren Zugang zu den Inhalten.
Die Bewertung: 3,75.

B KPT

Visuelles Design

Content Design

Nutzerfiihrung/
Navigation

Beratungsqualitat

Dialogorientierung

Personliche Dokumente
und Administration

Vertrag und
Riickerstattung

Innovation

Gebrauchstauglichkeit

W
i

O Gut 100

Benchmark KPT

@ Alle Krankenkassen

App-Store-Rating

Yokkk
3,75

von b5

Adoptionsrate

8%

aller Versicherten
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OKK

Anspruch und Realitét

divergieren

In unserem Expert Review schneidet die Blindner
Kasse OKK in Bezug auf Design, Inhalte, Nutzerfiihrung
und Dialogorientierung schlecht ab. Das Kundenportal
Ist baugleich mit demjenigen der SWICA.

66

Die Erfindung von
Umstdndlichkeit und Instabilitdit.

LUDWIG, 44

29

Das Portal bewegt sich in Bezug auf seinen Leistungs-

umfang im oberen Bereich. Dieser aber wird sehr
technisch und wenig nutzerfreundlich transportiert.
Im Expert Review offenbaren sich auch handwerkliche

Mangel in der Umsetzung. Das Portal besteht im
Wesentlichen aus einem nicht navigierbaren digitalen
Container fur Belege, Rechnungen und Leistungs-
rickforderungen. Ein Filter soll die Bedienbarkeit und
die Auffindbarkeit verbessern. Eine Naviagtion per se
halt die OKK fur Uberflussig.

Mit «Einfach einfachery bewirbt die OKK ihr Kunden-

portal. Hier klaffen Anspruch und Realitat auseinander.

In der quantitativen Erhebung der Gebrauchs-
tauglichkeit landet das Kundenportal mit einem Score
von 58 auf dem zweitletzten Platz: «Ungentgendy.
Kund*innen beschweren sich Uber eine umstandliche
Bedienung sowie Instabilitat des Anmeldevorgangs
und des Beleg-Uploads.

Auch die in den Stores angebotene native App weist
mit einem tiefen Durchschnitt von 2,5 das zweit-

schlechteste Rating aller untersuchten Versicherer auf.

Benchmark OKK
B OKK @ Alle Krankenkassen

Vicuellos Deci 12
isuelles Design 24
Content Des T )
ontent Design 23
Nutzerfiihrung/ m
Navigation 2.4

Beratungsqualitat
gsq 17

Dialogorientierung

L
o

Personliche Dokumente

und Administration 2,5
Vertrag und 40
Riickerstattung 3,7
Innovation m
ovati 15
0 1 2 3 4 5

Gebrauchstauglichkeit App-Store-Rating

of * k¥
58 2,5 N 12%

O  Ungeniigend 100 von 5

Adoptionsrate

aller Versicherten
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sanitas

Klassenbeste

Die Sanitas gehort zu den zwei Benchmarks dieser
Untersuchung. In allen unseren Bewertungen erzielt

sie Spitzenresultate.

Niemand macht der Sanitas etwas vor, wenn es um
den Funktionsumfang geht. Die App verflgt als einzige
Uber einen Generika-Ratgeber und ein digitales

Impfbuchlein.

Unseren Experten hat der einfache und verstandliche
Deckungscheck sehr gut gefallen. Damit kbnnen
Versicherte rasch erkennen, welche Leistungen
gedeckt sind und welche nicht. Einzig im Bereich

der Administration der personlichen Dokumente liegt
die Sanitas unter dem Durchschnitt. Grund:
Mangelnde Ubersichtlichkeit.

Die Versicherten der Sanitas sehen das gleich: In der
quantitativen Erhebung der Gebrauchstauglichkeit

landet das Kundenportal mit einem Score von 81,6

hinter «myHelsanay auf dem sehr guten zweiten Rang.
Wenn die Nutzer*innen etwas bemangeln, dann
sind es die Ubersichtlichkeit und die Bedienbarkeit

der vielen Funktionalitaten.

Ich vermisse nichts. Es hat schon alles.
Aber die Strukturierung konnte
besser sein.

IREM, 25

Auch beim App-Store-Rating verweist die Sanitas die
Konkurrenz auf die hinteren Platze. An die durch-
schnittliche Bewertung von 4,65 kommt keiner der

Mitbewerber heran.

Visuelles Design

Content Design

Nutzerfiihrung/
Navigation

Beratungsqualitat

Dialogorientierung

Personliche Dokumente
und Administration

Vertrag und
Rickerstattung

Innovation

Gebrauchstauglichkeit

32

0] Sehr gut 100

Sanitas

Benchmark Sanitas

2,7
2,4
2,7
2,3
2,4
1,7
2,3
1,6
2,5
2,5
1,5
1 2

App-Store-Rating

4,65

von b5

@ Alle Krankenkassen

3,3

3,7

4,5
3,7

3,5

Adoptionsrate

49 %

aller Versicherten
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HELSANA

34

Sehr gut

Beste Gebrauchstauglichkeit aller Krankenkassen

mic




SW/CA

Personlich top, digital flop

Die SWICA landet in Kundenzufriedenheitsumfragen

regelmassig auf dem ersten Platz. Diese Performance

erreicht das Kundenportal «mySWICA» nicht. Das

Kundenportal ist baugleich mit demjenigen der OKK.

Die SWICA zahlt digital zwar zu den innovativeren
Gesundheitsorganisationen, das Portal bewegt

sich auch in Bezug auf seinen Leistungsumfang im
oberen Bereich. Dieser aber wird sehr technisch

und wenig nutzerfreundlich transportiert. Im Expert
Review offenbaren sich auch handwerkliche

Mangel in der Umsetzung.

In unserer Analyse schneidet «mySWICA» in

Bezug auf das Design, die Inhalte, die Nutzerfuhrung
und die Dialogorientierung schlecht ab. Das Portal
besteht im Wesentlichen aus einem navigationslosen
digitalen Container fur Belege, Rechnungen und
Ruckforderungsbelege. Ein Filter soll die Bedienbarkeit

und die Auffindbarkeit darin verbessern.

In unserer quantitativen Erhebung der Gebrauchs-

tauglichkeit landet das Kundenportal mit einem

Score von 56,3 auf dem letzten Platz: ungentgend.
Kund*innen beschweren sich tber eine wenig
iIntuitive Bedienung, das Log-in-Prozedere und unper-

sonliche Systemmails.

Wenn ich mich nach zig Klicks dann
mal eingeloggt habe, muss ich
mich immer zuerst orientieren, wo
ich jetzt hin muss.

LARS, 59

Auch die in den Stores angebotene native App zum
Kundenportal weist mit einem tiefen Durchschnitt von
2,2 das schlechteste Rating aller untersuchten
Versicherer auf. Viele Versicherte beklagen sich Uber
das komplizierte und fehleranfallige Anmeldeprozedere

und die wenig intuitive Scanfunktion fur Belege.

Visuelles Design

Content Design

Nutzerfiihrung/
Navigation

Beratungsqualitat

Dialogorientierung

Personliche Dokumente
und Administration

Vertrag und
Rickerstattung

Innovation

Gebrauchstauglichkeit

56

O  Ungeniigend 100

SWICA

Benchmark SWICA
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1 2

App-Store-Rating

2,2

von b5

@ Alle Krankenkassen

3,5

3,7

Adoptionsrate

10%

aller Versicherten
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(mpany

B

Dialogtrei

«Erfrischend anders» schreibt sich die Basler Sympany

auf die Flagge. Fur die digitale Kundenschnittstelle be-

deutet dies kaum Funktionen und Dialog. Doch
«mySympanyy ist erfolgreich: Rund 45 Prozent der
Kundschaft ist registriert, und von diesen haben

3 von 4 die App heruntergeladen.

66

Ich mochte Belege hochladen
und dann in einer Ubersicht sehen,
wie der Stand ist. Also Beleg
eingereicht, bei Sympany angekommen,
abgerechnet, ausbezahlt.

KERSTIN, 37

29

Nicht immer ist «einfach» aber auch gut genug. Mit

dem Kundenportal «mySympany» werden zwei
Anwendungsfalle abgedeckt: Rechnungen einreichen
und Leistungsabrechnungen einsehen. Ruckfragen

oder andere Formen der Kontaktaufnahme sind nicht
vorgesehen. Am Posteingang wurde gespart: Eine
eindimensionale, nicht filterbare Liste mit Anhangen
muss samtliche Post an den Versicherten aufneh-
men. Das erschwert die Ubersicht und die Kontrolle
der erfolgten Leistungsabrechnungen.

Eine Kommunikation mit der Kasse ist Uber das Portal
nicht vorgesehen. Wer eine Nachfrage hat, wird

auf die Website geschickt, wo einen zuerst ein freund-
lich lachelnder Chatbot anlacht. Er mdchte

wissen, ob man auch gefunden habe, was man wolle.

In unserer quantitativen Erhebung der Gebrauchs-
tauglichkeit landet das Kundenportal mit einem
Score von 69,1 im hinteren Mittelfeld und knapp noch

Im grinen Bereich.

Die native App von «mySympany» erzielt durchschnitt-
liche App-Store-Bewertungen von 3,0. Die negativen
Stimmen in den Stores beméangeln insbesondere, was
schon im Expert Review identifiziert worden ist:

einen Posteingang, der den Versicherten keine sinnvolle

Ubersicht tber laufende Abrechnungen gewéahrt.

B Sympany

Visuelles Design

Content Design

Nutzerfiihrung/
Navigation

Beratungsqualitat

Dialogorientierung

Personliche Dokumente
und Administration

Vertrag und
Riickerstattung

Innovation

Gebrauchstauglichkeit

Ny
69

o) Gut 100

Benchmark Sympany

@ Alle Krankenkassen
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2.4
0,7
1,7
0,0

App-Store-Rating

Yokk
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von b5

Adoptionsrate

44 %

aller Versicherten
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e —
VISANa

Mit 845’000 Privatkunden zahlt die Visana zu den
grossten Kranken- und Unfallversicherer der
Schweiz. Die Visana positioniert sich menschlich

nahe bei der Kundschaft; «Wir verstehen uns.»

66

Die benotigten Funktionen
sind alle da. Schade, sind sie
unnotig kompliziert.

SARAH, 40

29

Das Kundenportal «myVisana» und die Visana-App

treten funktional einfach auf. Die Visana konzentriert

Einfach ist nicht einfach

sich auf die Administration von Vertrag und Rick-
erstattung. Weil sie neben der Obligatorischen

Grundversicherung und Zusatzversicherungen auch

noch allerlei andere Versicherungsprodukte anbietet,

gerat die vermeintliche Starke zur Schwache.

Die Navigation etwa ist nach Produkten strukturiert.
In unseren Interviews mit einem Visana-Kunden
wahnte sich dieser nach seinem Log-in ins Portal im

ersten Moment Uberversichert.

In unserer quantitativen Erhebung der Gebrauchs-
tauglichkeit landet das Kundenportal mit einem Score
von /2 im Mittelfeld. Note «Gut»! Kund*innen

bemangeln wie unsere Experten die Ubersichtlichkeit.

Die durchschnittliche Bewertung in den App-Stores
belauft sich auf 4,0. Damit liegt die Visana hinter
den Podestplatzen auf Rang 4.

B Visana

Visuelles Design

Content Design

Nutzerfiihrung/
Navigation

Beratungsqualitat

Dialogorientierung

Personliche Dokumente
und Administration

Vertrag und
Riickerstattung

Innovation

Gebrauchstauglichkeit

W
72

o) Gut 100

Benchmark Visana

24
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2.4
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Quantitative Usability-Analyse

Die Benutzerfreundlichkeit (Usability) wird oft mit qualitativen
Methoden erforscht. Auch in dieser Benchmark-Studie haben wir
mit der Kontextanalyse und einem systematischen Expert

Review zwei qualitative Methoden angewandt. Aber auch quantitative
Methoden haben fir die Analyse eine Aussagekraft. Die von

John Brooke 1986 entwickelte «System Usability Scale» (SUS) ist
eine solche Methode.

Es handelt sich dabei um eine etablierte Methode zur quantitativen
Analyse der Gebrauchstauglichkeit. Sie umfasst insgesamt zehn
Fragen auf Basis von Likert-Skalen mit je finf Optionen («Stimme gar
nicht zuy bis «Stimme voll zuy). Der Fragebogen enthalt funf

positiv und funf negativ formulierte Aussagen zur Benutzerfreund-

lichkeit des zu bewertenden Systems.

In dieser Untersuchung lauteten die zehn Fragen an aktive

Nutzer*innen der untersuchten zwdlf Kundenportale wie folgt:

1. Ich kann mir sehr gut vorstellen, das Kundenportal /die App

regelmassig zu nutzen.

2. Ich empfinde das Kundenportal /die App als unndtig komplex.

3. Ich empfinde das System als einfach zu nutzen.

4. Ich denke, dass ich technischen Support brauchen wiirde,

um das Kundenportal /die App zu nutzen.

5. lIch finde, dass die verschiedenen Funktionen des Kunden-
portals /der App gut integriert sind.

6. Ich finde, dass es im Kundenportal /in der App zu viele
Inkonsistenzen gibt.

7. Ilch kann mir vorstellen, dass die meisten Leute das Kunden-

portal /die App schnell zu bedienen lernen.

8. Ich empfinde die Bedienung als sehr umstéandlich.

9. Ich habe mich bei der Nutzung des Kundenportals/der App
sehr sicher gefihlt.

10. Ich musste eine Menge Dinge lernen, bevor ich mit dem
Kundenportal /der App arbeiten konnte.

Die subjektiv wahrgenommene Gebrauchstauglichkeit wird in Punkten
bewertet, weshalb durch die Befragung mehrerer Nutzer*innen

des Systems eine Globalbewertung abgeleitet werden kann. Die
SUS-Skala ist eine Perzentil-Interpretation mit einer

Auspragung zwischen O (schlechteste vorstellbare Anwendung)
und 100 (beste vorstellbare Anwendung).

Die klassische Interpretation der Ergebnisse einer Untersuchung mit
der «System Usability Scale» unterscheidet zwischen funf Graden:

Punktezahl Grad Bewertung
Grosser als 80,3 A Sehr gut
Zwischen 68und 80,3 B Gut

68 C Geniugend
Zwischen 51 und 67 D Ungenigend
Kleiner als 51 E Schlecht

Als Richtwert fur ein System mit einer mindestens guten
Gebrauchstauglichkeit gilt der Wert von 68 oder héher (wobei 100
die perfekte Gebrauchstauglichkeit symbolisiert).

Diesen Wert haben zwei Drittel der untersuchten Portale erreicht.
Helsana und die Sanitas haben die Untersuchung mit «Sehr gut»
abgeschlossen.
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Services im Vergleich

In unserer Erhebung von Funktionalitdten und Services haben wir

die Kundenportale und Apps der zwolf grossten Krankenversicherer
der Schweiz vergleichbar gemacht. Aus der Perspektive einer
versicherten Person haben wir Dienstleistungen in den folgenden
Bereichen auf ihr Vorhandensein Uberprift:

= Zugriff auf persénliche Dokumente: \Welche der vertrags-
relevanten Dokumente sind vorhanden? Kénnen die Zustellungs-

arten gewahlt werden?

= Riickerstattung: Konnen Ruckforderungsbelege digital eingereicht
werden und sind die entsprechenden Transaktionen nachvollziehbar?

» Kontakt und Kommunikation: \Wie konnen Versicherte mit

ihrer Versicherung kommunizieren?

= Vertrag: Wie transparent ist die aktuelle Versicherungsabdeckung?
Kénnen Vertragsinhalte auch online geandert werden?

= Services: Welche Dienstleistungen bietet das Kundenportal an?
Existiert ein direkter Telmed-Zugang? Ein Rechnungsibersetzer
oder etwa ein Generikaratgeber?

= Sicherheit und Datenschutz: Existiert eine 2-Faktor-Authenti-
fizierung? Haben Familienmitglieder eigene Kontozugange?

= Gesundheitsfunktionen: Integriert das Kundenportal auch Anreize,

um Pramien zu sparen? Etwa Fitnesstracker und dergleichen.

Wir haben ganze und halbe Punkte vergeben. Letztere kamen zum

Zuge, wenn eine erwartete Funktionalitat nur teilweise vorhanden ist.

Online-Kundenportale und App im Vergleich

In diesem Vergleich liegt die Sanitas mit 45 Punkten an der Spitze.
Den Unterschied zur zweitplatzierten CSS machte die App.

Auf dem dritten Platz liegt die Helsana mit 38 Punkten. Einem
Podestplatz auf den Fersen sind Atupri und die KPT (je 35,5 Punkte).

i
&)

Sanitas
CSS

Helsana

Atupri

KPT

Visana

OKK

Groupe Mutuel
Concordia

Sympany

Assura

SWICA 24,5 Max. 57

Zugriff auf persénliche Dokumente

Die wenigsten Versicherten fihren eine Buchhaltung, um den
Verbrauch ihrer Franchise im Griff zu behalten. Deshalb gehdrt der
aktuelle Stand von Franchise und Selbstbehalt zu den Selbst-
verstandlichkeiten. Im Kundenportal der Assura fehlt er. Einige der
Kassen bieten ihren Versicherten zusatzlich die Moéglichkeit,

die Belege auch noch per Briefpost zu erhalten.

Ruckerstattung

Erfreulicherweise kdnnen 2020 bei fast allen Kundenportalen Rick-
forderungsbelege hochgeladen werden. Einzig bei der Concordia
muss dafr auf die App zugegriffen werden. Einige Kassen haben
noch Potenzial in Bezug auf die Nachvollziehbarkeit dieser
Transaktionen.

Kontakt und Kommunikation

Chats, Chatbots oder andere Formen der Livekommunikation sind
erst bei wenigen Kassen angekommen. Atupri, die CSS,

die Groupe Mutuel und die Sanitas bieten diese Mdglichkeiten zur
unmittelbaren Kommunikation an. Bei allen anderen mussen
Anfragen Uber das Nachrichtencenter erfolgen. Oder wie bei der
Sympany Uber die Website.

Vertrag
Samtliche Krankenkassen bieten eine Information zur Vertrags- —
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abdeckung in ihren Online-Services an. Bloss geht diese nicht so
sehr ins Detail und versteckt sich gerne hinter Produktnamen.
Die Information, ob eine bestimmte Leistung von der aktuellen
Versicherung gedeckt ist, wird einzig von der CSS und der
Sanitas mit einem sogenannten Deckungscheck angeboten.

Immer 6fter kbnnen zwar einzelne Vertragsinhalte auch gedndert
werden, Franchisen erh6ht oder gesenkt oder Zusatzversiche-
rungen abgeschlossen werden. Den Vertrag online zu kindigen, ist
aber erst bei der KPT moglich.

Services

Versicherte in einem Versicherungsmodell, welches zuerst die tele-
fonische Kontaktaufnahme mit einem Beratungszentrum
erfordert, finden es praktisch, wenn sie dieses direkt aus einer App
heraus anrufen kbnnen. Dennoch ist dies nur bei sieben

der von uns getesteten Apps maoglich.

Noch exotischer sind Services wie etwa eine Suchfunktion fur The-
rapeuten, Arzte oder Apotheken. Die Sanitas profiliert sich

mit einem Generikaratgeber und einem Rechnungstbersetzer.
Dieser Ubersetzt die einzelnen Tarifpositionen einer vom
Patienten oder vom Leistungserbringer eingereichten Rechnung in
einfache Worte. Dazu entschllsselt die Sanitas ambulante

Tarife fur Arzte-, Chiropraktiker- oder Physiotherapierechnungen.

Sicherheit und Datenschutz

Sympany ist die letzte Kasse, deren Kundenportal noch Uber keine

2-Faktor-Authentifizierung beim Log-in verflgt. Die allermeisten
Kassen bieten ihren Versicherten in den Apps sogar die Mdglichkeit,
sich per Fingerabdruck anzumelden.

Beim Datenschutz besteht hingegen noch Potenzial: Nur jede zweite
Kasse trennt die Zugange ihrer Versicherten in Familien sauber.
Die anderen kennen noch die Rolle des «Familienvorstandsy, welcher

Uber alle Vertrage wacht.

Gesundheitsfunktionen

Krankenversicherer haben ein Interesse an gesunden Versicherten.
Deshalb investieren manche auch in die Gesundheitsférderung

und belohnen ihre Versicherten mit Anreizsystemen. Dazu zéhlen
etwa Pramienrabatte im Austausch gegen personliche Fitnessdaten.
Wer seine Schritte zahlt, zahlt weniger Pramien. Die CSS war die
Pionierin solcher Angebote. Unterdessen bieten auch die Helsana,
die OKK, die Sanitas und die Visana solche Angebote an.

v
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bezogen werden

Riickerstattung
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o
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O
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o
o
o
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o
o
o
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o
o
o
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o
o
o
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o
o

Ruckforderungsbelege hochladen (/]

Transaktionen sind O () () () o o () O Q (] (/) (/) (/] (/] O O (/] (V] O O /] O o o

nachvollziehbar

Leistungsabrechnungen mit o () o () o () () () Q (] (/) (/) (/] (/] (/] (/] V] (/] (= (=) o [/ o o

Status und Kostenaufteilung

Seite 29



Bezeichnung Kundenportal

Kontakt und Kommunikation

Live-Messenger oder Chat

Nachrichtencenter
(elektronisches Postfach)

Unfallmeldung

Meldung eines Spitalaufenthalts

Konfiguration der Benachrichti-
gungsart ist méglich

Vertrag

Information Uber
Versicherungsabdeckung

Deckungscheck: Prifen,
ob eine Leistung bezahlt wird

Adressanderungen selber
vornehmen

Versicherungsdeckung selber
andern

Versicherung selber kiindigen

Services

Rechnungen direkt aus Applika-
tion heraus bezahlen

Suchfunktion fur Therapeuten,
Arzte, Apotheken, Spitaler

Assura
Portal  App
O O
o o
o O
o O
O O
o o
O O
o O
o O
O O
O
O O

myAtupri
Portal  App
o O
o o
o o
o o
o o
o o
O O
o o
o o
O O
O

O O

myCONCORDIA

Portal

O O O & O

O & & O ©o

App

O O O & O

O & & O ©o

O

myCSS
Portal  App
O o
o o
o o
o o
o o
o o
o o
o o
o O
O O
O
o o

GMnet GMapp

Portal

O O &6 o6 o

O & & O ©o

App

O O O & O

O O & O ©o

O

myHelsana
Portal  App
O O
o o
o O
O O
o o
o o
O O
o o
o o
O O
O

o o

KPTnet

Portal

O &6 0 o O

O &6 0 O o

KPT
App

App

O & & o6 O

O O & O ©o

[ )

myOKK

Portal

O O O & O

O O &6 O ©o

OKK
App

App

O O O & O

O O & O ©o

O

Kundenportal
Portal  App
o o
o o
O O
O O
O O
o o
o o
o o
o O
O O

o
o o

mySWICA
Portal  App
O O
o o
O O
O O
o O
o o
O O
o o
(= =
O O
O

O =

mySympany
Portal  App
O O
o o
O O
O O
o o
o o
O O
o o
O O
O O
O

O O

myVisana
Portal  App
O O
o o
o o
O O
O O
o o
O O
o o
o o
O O
O

O O
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Bezeichnung Kundenportal

Services

Rechnungstbersetzer (TARMED)

Generikaratgeber

Direktzugang Telmed (nur App)

Direktzugang medizinische
Beratung (nur App)

Sicherheit & Datenschutz

2-Faktor-Authentifizierung (SMS)

2-Faktor-Authentifizierung (bio-
metrisch oder andere) (nur App)

Familienmitglieder haben eigene
Kontozugéange

Gesundheitsfunktionen

Schrittzahler

Andere Fithessfunktionen

Anzahl Punkte pro Kanal
(Max. 25/32)

Anzahl Punkte Total
(Max. 57)

Assura
Portal App
O O
O O
- O
- O
o o
- o
O O
- O
- O
13 12
25

myAtupri myCONCORDIA
Portal App Portal
] (] O
O O O
_ Q _
_ O _
(/] (] /]
_ Q _
(/) (] (/)
_ O _
_ O _
18 19.5 12.5
375 28,5

App

O O O O

16

myCSS
Portal App
O O
O O
~ (]
— (]
(/] (]
— (]
(/) (]
— (]
— O
19 23
42

Portal

15

30

GMnet GMapp

App

o O O O

15

myHelsana

Portal App
O O
O O
~ (/]
— (]
(/] (/]
— O
(/] (]
— (]
— (]
17 21

38

KPThet

Portal

17

35,5

KPT
App

App

O & O O

18.5

myOKK

Portal

12

31

OKK
App

O &0 o O

19

Kundenportal
Portal App
o o
O o
- o
- o
o o
- o
o o
- o
- o
19 26
45

mySWICA
Portal App
O O
O O
- O
- O
o o
- O
(= (=
- O
- O
12.5 12
24,5

mySympany
Portal App
O O
O O
- [/
- [/
O O
- [/
O O
- O
- O
13 15
28

myVisana

Portal App
O O
O O
- /]
- /]
o /]
- O
O O
- /]
- o
13 18

31
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UX-EXPERTEN IM GESPRACH

«Es braucht eine neue Perspektive»

Stefan Pieren und Basil Schmid sind zwei der Experten
von Unic, welche die zwolf Kundenportale der
fuhrenden Schweizer Krankenversicherer unter die
Lupe genommen haben.

Welche Art von Expertise braucht man eigentlich, wenn

man Kundenportale von Krankenversicherern analysiert?

Basil Schmid: Grundlage dafur ist viel Erfahrung im Umgang mit
menschenzentrierten Methoden, um digitale Losungen zu
analysieren. Zudem hilft es naturlich, wenn man schon fr verschie-
dene Krankenkassen Projekte umgesetzt hat.

Stefan Pieren: Zudem muss man sich paradoxerweise auch

von seinem Know-how l6sen und sich in einen durchschnittlichen
Benutzer hineinversetzen kénnen. Nach einigen Reviews

beginnt man zu verstehen, wie etwas funktioniert — auch wenn es
nicht logisch ist. Dieses Wissen muss man ausblenden

kbnnen.

Und? Eure Erkenntnise in Kiirze?

Basil Schmid: Die Spannbreite war gross. Von clever und unter
Einbezug von Kund*innen gestalteten Portalen bis zu L6ésungen,
die wahrscheinlich keinen Usability-Test tGiberlebt hatten. In der

Branche der Krankenversicherungen liegt viel Potenzial brach. Ich Basil Schmid: Klar, die Moglichkeit zum Rechnungen-Einreichen,
denke da ans Automatisieren von Prozessen oder die transpa- das haben mittlerweile alle. Bloss: Das reicht nicht. Den Kund*innen
rente Information der Kund*innen Uber ihren Versicherungsschutz. hilfreiche Informationen dazu an die Hand zu geben, dass sie e

Stefan Pieren: Und die Entwicklungsbudgets fliessen zurzeit offen-

[
: 3

sichtlich zuerst in die App-Entwicklung — nur was Ubrig bleibt,

kommt noch bis zur Webvariante.

|
1

Wer sind eigentlich die Menschen, die Kundenportale von _

Krankenkassen nutzen?

Basil Schmid: Es sind jene vielen Menschen, die auch schon andere
Kundenportale wie E-Banking nutzen und erwarten, dass sie

auch bei ihrer Krankenversicherung die administrativen Dinge selbst-

standig erledigen kbnnen.

Das Leistungsangebot von Krankenversicherern lasst sich im
Bereich Kundenportale gut vergleichen. Sie machen alle

mehr oder weniger das Gleiche. Worin kénnen sich die Anbieter
Uuberhaupt noch differenzieren?

Stefan Pieren: Wenn alle das Gleiche anbieten, ist es noch lange
nicht dasselbe. Mit einem Uber alle Funktionen intuitiven,
erwartungskonformen und einfach bedienbaren Portal — egal ob
Website oder App — ohne gréssere Nervfaktoren hat man

fur den grossen Teil der Kund*innen schon alles richtig gemacht.

..

Seite 33



ulc

die eingereichte Rechnung und die folgende Abrechnung einfach abzubilden. Ganz zu schweigen von der Performance, antrage und Offerten rein digital auf ihren Smartphones ausfullen

auch verstehen, das ist etwas, was momentan nur wenige Kassen die sich ebendiese Kund*innen winschen. wollen. Heute muss ich bei meiner Krankenkasse immer noch ein

anbieten. Papier ausdrucken und wieder einscannen. —

Spielt die Qualitdt von digitalen Services der Krankenkassen
Uiberhaupt eine Rolle bei der Entscheidung fiir eine Kasse?
Basil Schmid: Wir sind uns gewohnt, digital mit Unternehmen zu
kommunizieren, und haben hohe Erwartungen an digitale
Services. Ich bin Uberzeugt, es wird insbesondere fur zuklunftige
Generationen eine wesentliche Rolle spielen, ob sie auch rein
digital mit ihrer Kasse interagieren kbnnen.

Stefan Pieren: Liegen die Pramien nahe beieinander, geben die
digitalen Services schon mal den Ausschlag.

Das Internet gibt es seit 30 Jahren. Trotzdem kann ich bei
meiner Krankenversicherung erst seit Kurzem Rechnungen online
einreichen. Wie erklart ihr euch das?

Stefan Pieren: Die Krankenversicherer gehdrten lange nicht zu
den Treibern der digitalen Transformation, das hat sich

zum Gluck geandert. Ein gut gemachtes Kundenportal mit all
den automatisierten Prozessen und Schnittstellen in die

internen Kernsysteme kostet aber erst mal Geld. Viel Geld. Diese
Investition muss sich in einem so kompetitiven Markt wie

bei den Krankenversicherungen rechnen.

Basil Schmid: Es hat auch damit zu tun, wie die Krankenkassen
gewachsen sind und dass die internen Systeme typischer-

weise nicht dazu geeignet sind, komplexe Prozesse fur Kund*innen

Drei Faktoren beeinflussen die User Experience zentral: der User,
das System und der Benutzungskontext. Welche Rolle

spielt eigentlich der User bei der Entwicklung von Kundenportalen?
Stefan Pieren: (lacht) Ich hoffe doch eine zentrale! Ich denke, dass
heute niemand mehr ein grosses Vorhaben wie ein neues

Kundenportal umsetzt, ohne die spateren User*innen zu involvieren.

Basil Schmid: Werden die Nutzer*innen nicht von Beginn an in
die Entwicklung mit einbezogen, entstehen Kundenportale,

die fur den User nicht praktikabel sind und schliesslich wieder zu
hoheren Aufwanden fur den Kundendienst fuhren. Es ist

Immens wichtig, dass man die beiden Perspektiven verbindet:
die Sicht des Anbieters auf seine Kund*innen und die Sicht

der Kund*innen auf den Krankenversicherer.

Wie vielfaltig sind die Bediirfnisse der Nutzer*innen von Kranken-
kassen-Kundenportalen?

Stefan Pieren: Da alle Menschen in der Schweiz krankenversichert
sein mussen, ist die Bandbreite an potenziellen Bedirfnissen
enorm! Es gibt die Gelegenheitsnutzerin, welche die Vorteile des
Kundenportals fur sich entdeckt. Aber auch Digital Natives,

die alles online machen wollen. Hier den kleinsten gemeinsamen

Nenner zu finden, ist eine Herausforderung.

Basil Schmid: Die Herausforderungen werden in Zukunft sogar noch
vielfaltiger sein als heute. Es gibt Nutzer*innen, die Versicherungs-

Stefan Pieren
Senior Account Executive

Stefan betreut und berat als Senior
Account Executive seit 2012 Kunden im
Bereich Finance & Insurance. Zuvor
konzipierte er zwolf Jahre als Informa-
tionsarchitekt Websites, Portale und
E-Shops.

Basil Schmid
UX-Architect

Basil beschaftigt sich seit mehreren
Jahren mit der Digitalisierung im Gesund-
heitswesen. Vor seiner Zeit bei Unic

hat er sich mit den komplexen Strukturen
des Schweizerischen Tarifsystems

sowie der Verarbeitung von Leistungs-
abrechnungen mit kunstlicher Intelligenz
beschaftigt.
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Seit 2010 gibt es die ISO-Norm 9241-210, die den «Prozess zur
Gestaltung gebrauchstauglicher interaktiver Systeme»
beschreibt. Kénnen die von euch untersuchten Kundenportale
gegeniiber dieser Norm bestehen?

Basil Schmid: Einige Portale erftllen diese Norm. Wir haben fest-
gestellt, dass diese Portale unter Einbezug von Nutzer*innen
entwickelt worden sind. Einige Portale widerspiegeln aber klar die
Innensicht der Versicherung auf ihnre Kund*innen. Die ISO-Norm

fordert von Versicherungen, die berihmte «Kundenbrille» aufzusetzen.

Sie mussen ihre Sicht auf ihre Kund*innen neu definieren sowie

Grenzen zwischen internen Silos und Abteilungen Uberwinden.

Stefan, du hast dich als Informationsarchitekt schon mit digitalen
Portalen auseinandergesetzt, als der von Don Norman

gepragte Begriff User Experience noch nicht gelaufig war. Was hat
sich in den letzten beiden Dekaden diesbeziiglich verdandert?
Stefan Pieren: Als ich vor ziemlich genau 20 Jahren mithelfen durfte,
ein Online-Portal fur eine Grossbank inhaltlich zu konzipieren,
wurden wir im Projekt als Freaks betrachtet. (lacht) Wir gingen damals
grosszugigerweise davon aus, dass 5 Prozent der Kund*innen

dieses Angebot Uberhaupt nutzen kbnnen und werden. Die Entwick-
lung von Wissen und Methoden innerhalb der User Experience,

der Technologiesprung mit dem Smartphone und natdrlich auch die
digitale Transformation in der Gesellschaft ermoglichen uns

heute, Portale fir 90 Prozent der Kund*innen zu konzipieren. Ich
hatte damals nie gedacht, dass dies einmal der Fall sein wirde.

Es arbeiten heute Heerscharen von Spezialist*innen daran, das digi-
tale Leben fur alle einfacher zu machen. Das sieht man (auch)

an der Evolution von Kundenportalen.
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ANALYSE

Sind Kundenportale noch zeitgemass?

Kurzer Blick in die Vergangenheit: Im Jahr 2015 hatte
mehr als die Halfte der fUhrenden Schweizer
Krankenkassen noch kein Kundenportal. Fur Ruck-
forderungen musste von Hand ein Formular aus-
geflllt und die Arztrechnung per Post der Kasse zu-
gestellt werden. Und heute? Flnf Jahre spater

haben alle Krankenkassen ein Kundenportal. Dazu
mindestens eine App. Aber werden sie auch genutzt?

von Philippe Surber
#servicedesigner #clientpartner

Als wir far diese Untersuchung Kund*innen von Kranken-
versicherern befragten, hérten wir einen Satz regelmassig: «Wozu
ein Kundenportal nutzen?y» Die Interaktion mit der Kranken-
kasse wird oft als wenig angenehme Notwendigkeit empfunden.

Wie das Abschliessen der Versicherung selbst.

FUr Versicherungen waren lokale Agenturen und Hausbesuche
lange das Nonplusultra einer erfolgreichen Marktprasenz.
Dann wurde die Branche von wiederkehrenden Digitalisierungs-

wellen Uberrollt.

Kundenportale: Ein Relikt aus der

friithen Digitalisierung

Auch viele Konzepte dieser Portale stammen aus vergangenen
Zeiten. Vielleicht haben Sie sich auch schon gefragt, wozu Sie heute
das Kundenportal Ihres Kreditkarten-Herausgebers nutzen

sollen. Okay, Sie kbnnen |lhre Monatsrechnung als PDF herunterladen
und ausdrucken. So verhindern Sie, dass exorbitante Porto-
gebUhren auf Sie Uberwalzt werden. Aber sonst? Einige Kunden-
portale wirken wie eine elektronische Version von Briefkasten.
Einfach etwas umstandlicher, mit Log-in und Multi-Faktor-Authenti-
fizierung. Vor 15 Jahren war das vielleicht beeindruckend.

Aber was gestern noch als innovativ galt, ist heute Uberholt.

Touchpoints im Wettbewerb

In der modernen Welt des Marketings steht eine Vielzahl von
moglichen Kontaktpunkten mit Kund*innen nebeneinander. Es gilt,
ein koharentes Kundenerlebnis Uber diese hinweg zu gewahr-
leisten. Fur Versicherungsprodukte ist das, mangels Erlebbarkeit,
per Definition schwierig. Das Erlebnis macht sich an wenigen,

in der Regel seltenen Interaktionen fest.

Am Beispiel von Umfragen zur Kundenzufriedenheit lasst sich dies
gut illustrieren. Versicherer werben gerne mit Umfragebestnoten
von Konsumentenzeitschriften oder Vergleichsportalen. Schaut man

die Bewertung einzelner Kontaktpunkte genauer an, wie in

unserer Untersuchung geschehen, offenbaren sich Zwischentdne
oder gar Dissonanzen. Ein Blick in die App-Stores zeigt etwa: Nur
gerade vier Anbieter verfligen Uber eine Bewertung von 4 oder hoher.

So ist es nicht verwunderlich — wie eine Studie der Universitat

St. Gallen! herausfand —, dass Versicherungskund*innen im Schaden-
fall lieber noch den Agenten kontaktieren, als die Website zu
besuchen. Insbesondere in Kauf- und Nachkaufphasen ist dieses
Verhalten zu beobachten. Einerseits weil der personliche Kontakt
geschatzt werde. «Zum anderen erachten viele Kund*innen

die bestehenden Websites und Schadenmasken als nicht ausreichend
funktional und benutzerfreundlich, weswegen die Schaden-

meldung als zeitaufwendig und umstandlich wahrgenommen wird. »

Der Kundschaft sind interne Strukturen egal
Typischerweise entsprechen die in Kundenportalen angebotenen
Leistungen den internen Prozessen und Strukturen. Oder im
schlechtesten Fall einer einzelnen organisatorischen Einheit. Solange
diese Prozesse nicht die Customer Journey starker bertcksich-
tigen, werden wir weiterhin siloartige und fur die Anwender*innen

unbefriedigende Online-Services sehen.

In grossen Unternehmen kann diese Prozesskette schnell einmal zehn
oder mehr verschiedene grosse Informationssysteme durchlaufen.
Sie prufen Adressangaben, die Kreditwirdigkeit und weitere —
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Voraussetzungen. Und «nury, weil die Kassenabrechnungen jetzt
auch im Online-Kanal zuganglich sein sollen und ein moglichst
verstandliches User Interface bendtigen, mochten die Unternehmen
noch nicht das gesamte System umbauen. Deshalb wird gemacht,
was machbar ist. Wie etwa das mehrfach gesehene Beispiel

der Leistungsabrechnungen im PDF-Format, welche sich in den Apps
jedoch nicht ansehen, sondern nur herunterladen lassen.

Das ist unpraktisch, unlogisch und entspricht keinem Bedirfnis.

Konkret: Viele Online-Services genligen noch nicht. Sie bieten (noch)
nicht (alles) an, was die Versicherten erwarten wirden. Das

fangt fur viele jungere Menschen schon beim Abschluss der Versiche-

rung an. Dass Versicherungen in der Regel nicht papierlos
abgeschlossen werden kdnnen, erschliesst sich ihnen nicht. Oder
aber es funktioniert nicht gut genug. Die Reviews in den App-Stores

singen ein Lied davon.

Nach dem Pramienanstieg ist denn auch die «schlechte Service-
qualitaty der zweitwichtigste Grund, die Versicherung zu wechseln,

wie Comparis in einer reprasentativen Umfrage herausfand.

Die Kundenreise ist im Wandel

Hinzu kommt: Die Customer Journey ist im steten Wandel. Kontakt-
punkte verandern sich. Die St. Galler Studie sieht Tendenzen,

dass Websites, Kundenportale und Vergleichsportale zunehmend
auch in der Vor-Kauf- und der Kaufphase zum Zuge kommen:

«Dies entspricht der generellen Tendenz hin zu unpersoénlicheren
Interaktionspartnern (...), da sich Kunden dann weniger

verpflichten wollen.»

Die digitale Nutzung und damit einhergehende Gewohnheiten
verandern sich rasant. Der Einfluss von Consumer-Technologien und
ebensolchen Geschaftsmodellen auf die Generation TikTok ist
iImmens. Um schlecht verstandliche und damit schwer bedienbare

Dienstleistungen wird sie in Zukunft einen grossen Bogen machen.

Erfolgsfaktoren fiir die Zukunft

Wer auf diesen Wandel vorbereitet sein will, muss das sinnvolle
Ineinandergreifen von Kontaktpunkten und Services gewahrleisten:
Versicherung abschliessen, Mutationen, Belege einreichen und
kontrollieren, Rechnungen bezahlen, Abrechnungen verstehen und
gutheissen, Telemedizin, Krankenkasse gegenuber dem Arzt

benennen usw.

Es ist die Summe dieser Interaktionen, welche eine Marke pragt. Diese

Interaktionen sinnvoll und nahtlos zu orchestrieren, erfordert eine

multidisziplindre Vorgehensweise. Sind Kundenportale in diesem Kon-

text noch zeitgemass? Nur wenn sie sich sinnvoll integrieren lassen.

Erfolgreiche digitale Services sind niederschwellig, modular, flexibel
und mit der passenden Ansprache ausgestattet dort erreichbar,

wo die Kund*innen sie erwarten. Kann obendrein das Leistungsver-
sprechen dieser Services eingehalten werden, wird eine Marke

als kundenzentriert, vertrauenswurdig und engagiert wahrgenommen.
Und dies wiederum wird die Loyalitat starken, welche Marken

brauchen. Denn die Konkurrenz ist nur einen «swipey entfernt.

1 Barwitz, N., Maas, P, Block, D., & Niitzennadel, C. (2016) Die Customer Journey in einer
multioptionalen Welt. St. Gallen & Ziirich: Institut fir Versicherungswirtschaft & Synpulse Schweiz AG
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Wie kundenzentriert
sind Sie unterwegs?

Mochten Sie dariiber sprechen? Gerne!
Warum nicht jetzt gleich?

Philippe Surber

philippe.surber@unic.com
044 56012 44
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Wir schaffen digitale Losungen, die Technologie und Benutzerbedirfnisse

verschmelzen. Dabei haben wir stets das grosse Ganze im Blick:

Full-Service-Digitalagentur

—=O =

Wir loten Potenziale aus, wir skizzieren Szenarien, wir konzipieren und und wir sorgen flr einen skalierbaren Betrieb.

Daten und Fakten

250 Mitarbeiter*innen

Standorte in Bern, Karlsruhe, Miinchen, Wroctaw und Zlrich

Eine Auswahl unserer 150 Kunden

. .
atupri % CONCORDIA

Versicherung

Unabhangiges, inhabergefuhrtes Unternehmen

1996 in der Schweiz gegriindet und heute in
Deutschland und in der Schweiz tatig

CREDIT SUI 555‘l HORNBACH) <

Responsive und kundenzentrierte Organisation

Z\ DIEPOST.7  IKZ) SBB CFFFFS

Jahresumsatz 2019: CHF 38 Mio. / 34 Mio. Euro KURATLE GROUP

©
Experience Platforms Commerce Digital Marketing Operations

entwickeln digitale Losungen, wir flllen sie mit wertvollen Inhalten, wir

messen, wir reflektieren, entwickeln die Lésungen kontinuierlich weiter,

Kanton Bern
Canton de Berne

Zlarcher
Kantonalbank
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Bern, Schweiz

Unic AG

Belpstrasse 48
3007 Bern

Tel. +41 3156012 12
bern@unic.com

Wroctaw, Polen

Unic Sp. z o.0.

ul. Grabarskal
50-079 Wroctaw

Tel. +48 71 728 30 55
wroclaw@unic.com

Karlsruhe, Deutschland
Unic GmbH
Kaiserstral3e 201

/6133 Karlsruhe

Tel. +49 72112 08 45-0
karlsruhe@unic.com

Zirich, Schweiz

Unic AG
Baslerstrasse 60
8048 Zurich

Tel. +41 44 560 12 12
zuerich@unic.com

Minchen, Deutschland

Unic GmbH
OrleansstralRe 6

81669 Miunchen

Tel. 449 89 43 77 80 90
muenchen@unic.com

www.unic.com
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