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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

Leistungs- und
Konditionenanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Nachrichtensender ntv
21 gesetzliche Krankenkassen
Januar bis April 2024

Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Service, Leistungen, Konditionen
Mystery-Tests, insgesamt 651 Servicekontakte (31 je Anbieter)

210 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)
210 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)
231 Analysen des Online-Service:

21 Analysen der Internetauftritte

210 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer

(10 je Anbieter)

Bewertung der Mehrleistungen, Programme, Vorsorge, Gesundheits-
forderung, Zusatzbeitrage, Wahltarife und Bonusprogramme in
Kooperation mit Krankenkassennetz.de (Stand der Daten: Marz 2024)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse

Telefonischer

Leistungsanalyse

Mehrleistungen

Konditionenanalyse

Service 50% und Programme 60% AP 70%
SEVEEPEr 1 200 Vorsorge 30% Wahltarife 20%
Online-Service 30% cresbinehicis- 10% Bonusprogramm | 10%
forderung
50% 40% 10%

Gesamtergebnis Gesetzliche Krankenkassen 2024

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG




3. Gesamtergebnis

*

Rang
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Gesamtergebnis

Gesetzliche Krankenkassen

Unternehmen
Viactiv Krankenkasse

AOK Rheinland-Pfalz/Saarland

Techniker Krankenkasse

KKH Kaufmannische Krankenkasse

hkk Krankenkasse
Audi BKK

SBK Siemens-Betriebskrankenkasse

Mobil Krankenkasse
AOK Niedersachsen
DAK-Gesundheit

AOK Plus

AOK Nordwest

AOK Bayern

AOK Sachsen-Anhalt
AOK Hessen

AOK Baden-Wiurttemberg
AOK Rheinland/Hamburg
IKK Classic

Barmer

Knappschaft

AOK Nordost

Branche (Mittelwert)

85,3
82,9
81,9
80,9
79,6
79,5
79,5
79,1
78,8
78,6
78,5
78,3
77,7
77,5
76,6
76,6
76,3
74,2
72,1
70,9
70,8
77,9

Punkte* Qualitatsurteil

sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis
Gesetzliche Krankenkassen

100%
Rang Unternehmen

1 Viactiv Krankenkasse

2 AOK Rheinland-Pfalz/Saarland
3 Techniker Krankenkasse

4 KKH Kaufménnische Krankenkasse
5 hkk Krankenkasse

6 Audi BKK

7 SBK Siemens-Betriebskrankenkasse
8 Mobil Krankenkasse

9 AOK Niedersachsen

10 DAK-Gesundheit

11 AOK Plus

12 AOK Nordwest

13 AOK Bayern

14 AOK Sachsen-Anhalt

15 AOK Hessen

16 AOK Baden-Wirttemberg

17 AOK Rheinland/Hamburg

18 IKK Classic

19 Barmer

20 Knappschaft

21 AOK Nordost

Branche (Mittelwert)

Punkte*
85,3
82,9
81,9
80,9
79,6
79,5
79,5
79,1
78,8
78,6
78,5
78,3
77,7
77,5
76,6
76,6
76,3
74,2
72,1
70,9
70,8
77,9

Service-
analyse
50%
Rang Punkte*

2 76,3
4 75,4
8 71,3
13 69,9
5 72,4
10 70,8
1 76,3
11 70,0
9 71,0
16 67,9
6 72,0
12 70,0
7 71,7
15 68,2
14 69,3
17 67,0
3 75,5
21 60,7
20 65,5
19 65,6
18 65,9

70,1

Leistungs-
analyse
40%
Rang Punkte*

1 100,0
3 96,5
4 95,9
2 98,3
14 88,7
10 90,1
17 86,2
7 91,8
11 89,8
5 94,0
12 89,6
8 91,7
16 87,0
12 89,6
15 87,4
9 90,8
20 81,1
6 92,0
18 82,5
21 79,3
19 82,0
89,7

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Konditionen-
analyse
10%
Rang Punkte*

7 72,0
15 66,5
2 79,0
14 66,8
3 78,9
1 80,5
12 68,3
6 73,5
5 73,8
9 70,3
15 66,5
15 66,5
8 71,1
4 75,3
11 70,0
13 67,3
20 61,3
9 70,3
18 63,3
18 63,3
21 50,8
69,3

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Unternehmen

Gesamtergebnis

Viactiv Krankenkasse

2. Platz

AOK Rheinland-Pfalz/Saarland

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Techniker Krankenkasse

Serviceanalyse
Leistungsanalyse
Konditionenanalyse
Profil 1: Familie

Profil 2: Paar (kinderlos)
Profil 3: Single (m)
Profil 4: Single (w)

Profil 5: Studierende

SBK Siemens-Betriebskrankenkasse

Viactiv Krankenkasse

Audi BKK

Viactiv Krankenkasse

Viactiv Krankenkasse

Techniker Krankenkasse

Techniker Krankenkasse

hkk Krankenkasse

Viactiv Krankenkasse

KKH Kaufmannische Krankenkasse

Techniker Krankenkasse

Techniker Krankenkasse

KKH Kaufmannische Krankenkasse

Viactiv Krankenkasse

hkk Krankenkasse

Techniker Krankenkasse

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

AOK Rheinland/Hamburg
AOK Rheinland-Pfalz/Saarland
hkk Krankenkasse
DAK-Gesundheit
AOK Rheinland-Pfalz/Saarland
Audi BKK
Viactiv Krankenkasse

DAK-Gesundheit
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fur alle Menschen, die in Deutschland wohnen, besteht eine Versicherungspflicht.* Der Grol3-
teil der Bevolkerung, rund 90 Prozent, ist bei einer der aktuell 96 bestehenden gesetzlichen
Krankenversicherungen (GKV) versichert.**

Die GKV bietet ein breites Spektrum an Leistungen an. Dazu gehdren unter anderem Vorsor-
geuntersuchungen, die ambulante und stationare Behandlung, Medikamentenversorgung,
Rehabilitation und Pravention. Die GKV erfullt damit die Aufgabe der medizinischen Grund-
versorgung ihrer Versicherten. Dartber hinaus werden auch freiwillige Leistungen angeboten.
Diese Zusatzleistungen kdnnen je nach Kasse variieren, und Versicherte kdnnen individuell
entscheiden, ob sie diese in Anspruch nehmen mochten. Gesetzliche Krankenkassen finan-
zieren sich nach dem Solidaritatsprinzip durch den gesetzlich festgeschriebenen Mitglieds-
beitrag, der bei 14,6 Prozent des Bruttoeinkommens der Versicherten liegt. Alle Krankenkassen
erheben aulerdem einen Zusatzbeitrag.

Doch bei welcher gesetzlichen Krankenkasse erhalten Versicherte die beste Kombination aus
natzlichen Zusatzleistungen, ansprechenden Konditionen und einem guten Service?
Aufschluss darlber sollte eine Studie des Deutschen Instituts fir Service-Qualitat geben, in
welcher die Leistungen und Konditionen sowie der Service der gréfdten gesetzlichen Kranken-
kassen eingehend untersucht wurden.

Vgl. Bundesministerium fur Gesundheit (2024): Gesetzliche Krankenversicherung. Online unter: https://www.bundesgesundheitsministerium.de/gkv.html;
(abgerufen am 22.04.2024).
Vgl. Bundesministerium fur Gesundheit (2024): Gesetzlichen Krankenversicherung. Online unter: https://www.bundesgesundheitsministerium.de/gkv; (abgerufen am 22.04.2024).

© 2024 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 27



7. Methodik

Untersuchungsumang -

Fur die Umsetzung des Untersuchungsziels wurde eine Auswahl an relevanten Krankenkassen
getroffen. Daflr wurden die nach Versichertenzahl 21 gro3ten gesetzlichen Krankenkassen
(> 700.000 Mitglieder) einbezogen, die bundesweit oder aber regional tatig sind.

Die Untersuchung umfasste folgende Unternehmen (in alphabetischer Reihenfolge):

AOK Baden-Wdrttemberg AOK Rheinland-Pfalz/ KKH Kaufmannische
AOK Bayern Saarland Krankenkasse
AOK Hessen AOK Sachsen-Anhalt Knappschaft

Audi BKK Mobil Krankenkasse

AOK Niedersachsen
AOK Nordost

AOK Nordwest

AOK Plus

AOK Rheinland/Hamburg

Barmer SBK Siemens-
DAK-Gesundheit Betriebskrankenkasse

hkk Krankenkasse Techniker Krankenkasse

IKK Classic Viactiv Krankenkasse

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 28



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests verwendeten die geschulten Testkunden flr die Anfragen per Telefon
und E-Mail spezifische Rollenspiele mit Fragestellungen aus dem Gegenstandsbereich der
gesetzlichen Krankenversicherung. Diese Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der
gleichen Verteilung zum Einsatz. Alle Test-Anfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt
und hatten unter anderem folgende Themen zum Inhalt:

Beitragssatz und Gesundheitskurse

GKYV fir Freiberufler

App und digitale Services

Verdienstgrenze Familienversicherung und Sonderkiindigungsrecht
Vorsorgeuntersuchung und Eigenanteil fur Hilfsmittel
Krankenkassenwechsel

Mehrleistungen und individuelle Gesundheitsleistungen

Impfschutz fur Erwachsene

Leistungen bei Schwangerschatft

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 29



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache Lésung des Anliegens 4,0%

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e N
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gespréachseroffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gespréachsfiihrung 2,5%
Interaktionsqualitat 2,5%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,5%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt 7,0%
Durchschnittliche Wartezeit 7,0%
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden 3,0%
Wadchentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,5%
Souveranitéat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Loésungsqualitat 20,0%
Bedarfsgerechte Antworten 6,0%
Aufzeigen des Kunden- und Produktnutzens 4,0%
Konsistente Darstellung 1,0%
Relation Antwortumfang und -ergebnis 4,0%
Einfache Lésung des Anliegens 5,0%

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T S R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Eindeutige Absenderkennung 1,0%
Betreffzeile entspricht Ursprungsanfrage 1,0%
Anfragetext in Antwort enthalten 1,5%
Positiver Einstieg 1,0%
Anrede mit Namen 2,0%
Dank fur die Kontaktaufnahme 2,0%
Freundlichkeit der Antwort 3,0%
Optische Gestaltung 2,0%
Positive Formulierungen 2,0%
Aktives Gesprachsangebot 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Nennung wichtiger Kontaktdaten 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zusendung einer Empfangsbestatigung 3,0%
Eingegangene Antwort 7,0%
Dauer bis zum Erhalt der Antwort 7,0%
Zusendung einer Antwort in 24 Stunden 3,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Mehrwert der Antwort 1,5%
Erinnerungswert 3,5%

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Internetanalyse | s00%

Nutzerbetrachtung | s00%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Informationen zum allgemeinen Beitragssatz und zum kassenindividuellen Zusatzbeitrag 2,0%
Beitragsrechner 2,0%
Zuzahlungsrechner/Zuzahlungsprifung 2,0%
Informationen zur elektronischen Krankmeldung 2,0%
Informationen zur Krankschreibung per Telefon 2,0%
Informationen zum E-Rezept 2,0%
Facharztterminservice 2,0%
(Fach-)Arztsuche 2,0%
Geschéftsstellensuche 1,0%
Informationen zu Arzten/Kliniken 1,0%
Bereitstellung von Formularen (z.B. Erstattungsantrag) 1,0%
Auslandsnotruf 1,0%
App fur Versicherte 1,0%
Website auf weiteren Sprachen 1,0%
Bereich fir registrierte Versicherte und Erlauterung der Funktionen/Vorteile 1,0%

© 2024 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
L W B

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)
Informationen zu verschiedenen Krankheiten/Pravention

Psychische Erkrankungen (z.B. Depressionen, Sucht, Burn Out) 1,0%
Allergien (z.B. Desensibilisierung, Allergiekalender, typische Symptome) 1,0%
Diabetes 1,0%
Krebserkrankungen (z.B. Friherkennung) 1,0%
Gesundheitstipps
... zum Infektionsschutz (Grippe, COVID-19 etc.) 1,0%
... zur Ruckengesundheit 1,0%
... zu gesunder Erndhrung 1,0%
Informationen zum Vorgehen bei Behandlungsfehlern 1,0%
Informationen zu Selbsthilfegruppen 1,0%
Informationen zur Organspende/-ausweis 1,0%
Informationen zu Impfungen und Impfempfehlungen 1,0%
Aufschliisselung arztlicher Diagnosen (ICD-Codes) 1,0%
Anzahl Klicks bis zum Beitragsrechner 5,0%
Anzahl Klicks bis zur Arztsuche 5,0%
Anzahl Klicks bis zur Leistungsiibersicht 5,0%

© 2024 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 35



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Allgemeine Informationen

AGB/Rechtliches

FAQ/Hilfebereich

Glossar

Suchfunktion

Sitemap/Seitenbeschreibung

Newsletter

Mobiloptimierte Website

Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen
Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich

© 2024 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG

4,0%
3,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
5,0%
5,0%

30,0%

DEUTSCHES INSTITUT ©
FUR SERVICE-QUALITAT ©
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/. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Kontaktinformationen 20,0%
Telefonnummer (au3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit 1,5%
Call-Back-Service 2,0%
E-Mail-Adresse (auf3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Allgemeines Kontaktformular 1,5%
Postanschrift (auRerhalb des Impressums/der AGB) 2,0%
Explizite Kritik-Moglichkeit 3,0%
Social-Media-Auftritt (Facebook, Twitter, Forum etc.) 1,0%
Direct-Messaging (Chat, Skype, WhatsApp) 1,0%
Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer 2,5%
Anzahl Klicks bis zur E-Mail Adresse/zum Kontaktformular 2,5%
Bedienungsfreundlichkeit 50,0%
Einfache und intuitive Navigation 16,7%*
Ubersichtlichkeit des Internetauftritts 16,7%*
Optisch ansprechender Gesamteindruck 16,7%*
Inhalte 50,0%
Strukturierung der Inhalte 16,7%*
Verstandlichkeit der Inhalte 16,7%*
Umfang der Inhalte 16,7%*
* Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *
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7. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale

Teil 1/2:

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

AOK Baden-Wirttemberg

AOK Bayern

AOK Hessen

AOK Niedersachsen

AOK Nordost

AOK Nordwest

AOK Plus

AOK Rheinland/Hamburg

AOK Rheinland-Pfalz/Saarland

AOK Sachsen-Anhalt

Testzeitraum

0711 76161923

089 22844050

0800 0000255

0800 0265637

0800 2650800

0800 2655000

0800 1059000

0211 81950000

0800 4772000

0800 2265726

9. Februar -
21. Marz 2024

info@bw.aok.de / Kontaktformular

infoprivatkunden@service.by.aok.de /
Kontaktformular

Kontaktformular

aok.service@nds.aok.de / Kontaktformular

Kontaktformular

Kontaktformular

service@plus.aok.de / Kontaktformular

aok@rh.aok.de / Kontaktformular

service@rps.aok.de / Kontaktformular

service@san.aok.de / Kontaktformular

26. Januar —
19. Marz 2024
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www.aok.de/pk/bw

www.aok.de/pk/bayern

www.aok.de/pk/hessen

www.aok.de/pk/niedersachsen

www.aok.de/pk/nordost

www.aok.de/pk/nordwest

www.aok.de/pk/plus

www.aok.de/pk/rh

www.aok.de/pk/rps

www.aok.de/pk/sachsen-anhalt

8. Februar —
28. Marz 2024
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7. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale

Teil 2/2:

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Audi BKK 0841887887
Barmer 0800 3331010

DAK-Gesundheit 040 325325555

0421 36550
hkk Krankenkasse 0800 2555444
IKK Classic 0800 4551111
KKH Kaufmannische 0800 5548640554
Krankenkasse
K haft 0800 7245900
nappscha 08000 200501
Mobil Krankenkasse 0800 2550800
SBK Siemens-
Betriebskrankenkasse e
Techniker Krankenkasse 0800 4225585
. 0800 2221211
Viactiv Krankenkasse 0800 5020550
9. Februar -

Testzeitraum 21. Marz 2024

info@audibkk.de / Kontaktformular

service@barmer.de / Kontaktformular

service@dak.de / Kontaktformular

info@hkk.de / Kontaktformular

info@ikk-classic.de / Kontaktformular

service@kkh.de / Kontaktformular

zentrale@kbs.de / Kontaktformular

info@service.mobil-krankenkasse.de /
Kontaktformular

info@sbk.org / Kontaktformular

Kontaktformular

service@viactiv.de / Kontaktformular

26. Januar —
19. Marz 2024
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www.audibkk.de

www.barmer.de

www.dak.de

www.hkk.de

www.ikk-classic.de/pk

www.kkh.de

www.knappschaft.de

www.mobil-krankenkasse.de

www.sbk.org

www.tk.de/techniker

www.viactiv.de

8. Februar —
28. Marz 2024

39



7. Methodik

Leistungen/Konditionen — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die fir die Analyse der Leistungen und Konditionen zugrunde gelegten Daten wurden von
Krankenkassennetz.de ermittelt und mit O bis 3 Punkten bewertet (Stand der Daten:
Marz 2024).

Fur die Bewertung wurden die Angaben der Krankenkassen, deren Satzungen und Inter-
netseiten herangezogen.

Im Hinblick auf die Erstellung eines umfassenden Vergleichs gesetzlicher Krankenkassen
wertete Krankenkassennetz.de die, neben gesetzlich vorgegebenen, zusatzlichen
Leistungen der Unternehmen anhand von Einzelkriterien aus und beurteilte die Angebote.
Diese Punkte dienten als Grundlage flr die Bewertung in dieser Studie. Dabei konnten die
Krankenkassen mindestens 40 (auf Grund der erflllten Pflichtleistungen) bis maximal

100 Punkte erreichen.

Da alle untersuchten Krankenkassen samtliche im GKV-Katalog aufgefiihrten Pflicht-
leistungen wie vorgeschrieben Ubernahmen, wurde das Qualitatsurteil ,mangelhaft bei den
Leistungen sowie auch bei den Wahltarifen und Bonusprogrammen nicht vergeben.
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7. Methodik

Leistungsanalyse — Untersuchungskriterien

Mehrleistungen und Programme 100,0%

Naturheilverfahren

Osteopathie

Homdoopathische Behandlungen

Kostenlbernahme nicht verschreibungspflichtiger Medikamente
(z.B. Homoopathie, Phytotherapie und Anthroposophische Medizin)
Krankenpflege/Haushaltshilfe

Zusatzliche hausliche Krankenpflege

Erweiterte Haushaltshilfe (Uber den gesetzlichen Rahmen hinaus)
Kinder

Osteopathie fir Kinder

Baby-Bonus oder Geschenk zur Geburt

Allergie-Bettwasche

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

8,0%
4,0%

8,0%

7,0%
3,0%

8,0%
8,0%
4,0%

20,0%

10,0%

20,0%
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7. Methodik

Leistungsanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e N I
Schwangerschaft und Geburt 25,0%
Erweiterter Anspruch kiinstliche Befruchtung
Hoherer Zuschuss bei kiinstlicher Befruchtung 6,0%
Altersgrenzen/Versuchsanzahl bei kiinstlicher Befruchtung 2,0%
Antikdrpertest gegen Ringelrételn und Windpocken 2,0%
Toxoplasmose-Test 2,0%
Screening auf B-Streptokokken 2,0%
Geburtsvorbereitungskurs fir Partner 2,0%
Hebammen-Rufbereitschaft 2,0%
Kostenlibernahme nicht verschreibungspflichtiger Arzneimittel fur Schwangere 5,0%
Zusatzlicher Service bei Schwangerschaft und Geburt 2,0%
Technisch-organisatorische Unterstiitzung 10,0%
Hausarztmodell 4,0%
Disease-Management-Programm (DMP) 4,0%
Arztehotline 2,0%
Zuschuss fur Sehhilfen 15,0%
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7. Methodik

Leistungsanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Zahnvorsorge 40,0%
Professionelle Zahnreinigung 20,0%
Zahnersatz Uber gesetzlichen Rahmen hinaus 20,0%
Impfungen 25,0%
Reiseimpfungen (Privatreisen) 20,0%
Grippeschutzimpfung fur alle Versicherten 5,0%
Weitere Vorsorge 35,0%
Sportmedizinische Untersuchungen 7,0%
Brustkrebsfriiherkennung 6,0%
Hautscreening tUiber gesetzlichen Rahmen hinaus 6,0%
Magen- und Darmkrebsvorsorge 6,0%
Weitere Leistungen im Bereich Krebsvorsorge / Friiherkennung 5,0%
Zuschuss zu ambulanten Vorsorgekuren 5,0%
Praventionskurse 40,0%
Online-Fitness Kurse 20,0%
Gesundheitsreisen 40,0%

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 43



7. Methodik
Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien

Wabhltarife 100,0%

Wabhltarif Selbstbehalt 50,0%
Wabhltarif Beitragsriickerstattung 50,0%

Bonusprogramm 100,0%
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7. Methodik

Profile DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Je nach Lebensphase und -umstanden unterscheiden sich die Bedurfnisse und Prioritaten der
Versicherten. Basierend auf den Anforderungen in bestimmten Lebenssituationen wurden
daher flinf verschiedene Profile definiert, bei denen sich die Relevanz der jeweiligen Bereiche
in einer entsprechenden Gewichtung niederschlagt:

Profil 1: Eine junge Familie, fur die ein umfassendes Portfolio, sowohl fir Erwachsene
als auch Kinder, eine grof3e Rolle spielte. Kosten wurden im Auge behalten. Insbesondere
Leistungen fur Kinder sowie in Hinblick auf Schwangerschaft und Geburt waren der
Familie wichtig. Naturheilverfahren, Zahnvorsorge sowie Krankenpflege hatten keine
Prioritat.

Profil 2: Ein kinderloses Paar, das besonderen Wert auf Vorsorge sowie auf Gesund-
heitsforderung legte. Leistungen flr Kinder spielten noch eine untergeordnete Rolle,
Leistungen fur eine angestrebte Schwangerschaft waren flr das Paar von grof3erer
Bedeutung.

Profil 3: Ein berufstatiger mannlicher Single, der gern sparte und somit neben
gunstigen Konditionen auch Geldpramien, beispielsweise im Rahmen des Hausarzt-
modells, begriufdte. Leistungen fur Kinder und Schwangerschaft waren nicht von
Interesse. Weitere Vorsorge und sportmedizinische Untersuchungen waren dem
Junggesellen wichtig, wahrend Online-Fitness-Kurse kaum eine Rolle spielten.
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7. Methodik

Profile DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Profil 4. Ein berufstatiger weiblicher Single mit einem ausgepragten Interesse an
alternativen Methoden. Weniger relevant waren Leistungen fur Kinder, Schwangerschaft
und Geburt. Bezuschussung flr Gesundheitsreisen spielten eine gréf3ere Rolle als
Praventionskurse.

Profil 5: Ein/e Student/-in mit schmalem Budget. Giinstige Konditionen Uber den Wahl-
tarif Selbstbehalt oder auch tiber Pramien durch das Hausarztmodell standen im Fokus.
Bei den Leistungen wurden Kostenibernahme und weitere Vorsorge priorisiert. Kinder
und Schwangerschaft waren kein Thema.
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G. Der GKV-Experte

Krankenkassennetz.de DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Krankenkassennetz.de GmbH mit Sitz in Halle (Saale) betreibt seit 1999 spezialisierte
Themenportale im Internet, insbesondere zur gesetzlichen Krankenversicherung.

Monatlich nutzen mehr als 500.000 Internet-User die Angebote auf krankenkasseninfo.de
(Stand 2024). Zu den Angeboten des Portals gehoren flinf verschiedene Tarif-

rechner, regelmaldige Krankenkassentests, ein Kindigungs- und Wechselservice, eine
Geschaéftsstellensuche sowie ausftihrliche Infos und Nachrichten.

Der regelmal3ig durchgefiihrte Grol3e Krankenkassentest gehdrt zu den wichtigsten
Branchentests im GKV-Bereich und bietet den Versicherten einen transparenten und
objektiven Preis-Leistungs-Vergleich.
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H. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fir Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanéle (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls, Test-App-Analysen auf Basis streng definierter, branchentibergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester
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H. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
r | Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von Afsi?tg: g\/solilzgﬁgite: ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, NCEIE
. 9 gen. 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . .
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?ip;lt(i,on Funlljrt:gnen atl)?:r(:::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ I\ )

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (O bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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|. Nachhaltigkeit

Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement |
durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten g \\ Y 1 _ t hﬁl
Gl e -

\ ! :
-y : g N e
Regelmalige Prufung und Umsetzung von e ,.....1..*. s

m
Maflinahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ w~~- i & sl

Jahrliche Ermittlung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ mit unabhangigem myclimate-Rechner

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zur Re-
naturierung des Konigsmoores

in Schleswig-Holstein (CO,- w
Zertifikate von MoorFutures)

Moor
Futures

Mehr dazu online unter: disg.de/klima

Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
im Kdnigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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