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In allen Lebensbereichen verlagern sich immer mehr Aktivitdten in digitale Kandle. Auch
Krankenversicherungen (GKV und PKV) haben die Vorziige von Apps fiir die Kommunikation und den
Austausch mit Versicherten erkannt. Viele nutzen sie bereits - nicht zuletzt, um damit ihre Effizienz zu
erhdhen und Prozesskosten zu senken. Gleichzeitig geht es darum, neue Nutzer zu gewinnen und die

Nutzungshdufigkeit zu steigern, um Skaleneffekte zu erzielen.

Hier das vollstdndige PDF

Viele Versicherte haben nach eigenen Angaben grofies Interesse an den digitalen
Angeboten ihrer Krankenversicherung. So gaben 74 Prozent der Teilnehmenden
unserer Befragung an, die digitalen Frontends ihrer Kasse zu kennen.

Aber welche Leistungen erwarten Versicherte in einer App ihrer Krankenversicherung? Welche
werden haufig genutzt, welche sind weniger relevant? Und was I&sst sich aus den
unterschiedlichen Erwartungen der einzelnen Zielgruppen fur die kinftige Ausrichtung des

Angebots ableiten?

Um das herauszufinden, haben wir in einer reprdsentativen Studie rund 1.000 GKV- und 200 PKV-
Versicherte zu ihren individuellen Praferenzen bei digitalen Services zu Verwaltung, Prévention

oder Versorgung und zur User Experience bei bereits verfugbaren Angeboten befragt.
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Studienergebnisse auf einen Blick

Mehr als 70 % kennen die App ihrer Krankenkasse

Zielgruppe 50+
Bekanntheit Wert bei ca. 60%
bei Jingeren

etwas héher! Junge Zielgruppen

Wert bei >80 %

67 %

der Befragten
bevorzugen digitale
Kandle - auch bei
Gesundheitsthemen

74 %

der Versicherten
kennen das
App-Angebot
ihrer Kasse

Kunden
wollen eine
One-App-Strategie

79 %

wollen
alle Funktionen in
einer App

1 75% der 29-Jahrigen kennen die App ihrer Kasse, versus 69# der Versicherten 50+

Quelle Roland Berger

Individualisierung
wichtig

67 %

wollen ihre App
individualisieren

Nicht-Nutzer
generell offen fur
digitale Angebote

83%

wirden das
Angebot ihrer Kasse
nutzen, wenn es
interessanter wédre

Roland
Berger
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"Bedienungsfreundlich gestaltete Apps eroffnen
Krankenversicherungen grof$e Chancen zur

Differenzierung im Wettbewerb."

Karsten Neumann
Senior Partner

Berlin Office, Zentraleuropc

Versicherte bevorzugen digitale Kandle, die einfach zu
bedienen sind

Wie die Ergebnisse zeigen, haben viele Versicherte grofies Interesse an digitalen Angeboten -
auch wenn bislang nur 30 Prozent die App ihrer Versicherung nutzen. So gaben 74 Prozent der
Teilnehmenden an, die digitalen Frontends ihrer Kasse zu kennen. Zwei Drittel ziehen digitale
Kandle analogen sogar vor, wenn es darum geht, ihre Anliegen zu bearbeiten. Bei den jungeren
Befragten bis 29 Jahre ist die Pr&ferenz fur digitale Losungen besonders ausgepragt. Aber auch

mehr als 80 Prozent derjenigen, die sie bislang nicht verwenden, sind offen fur attraktive Angebote.

Dass die Apps aktuell nicht héufiger genutzt werden, hat verschiedene Grinde. Dazu z&hlen fr ein
Viertel fehlende Informationen Uber Vorteile und Funktionalité&t der App, aber auch mangelnde
Bedienungsfreundlichkeit (19 Prozent) sowie Probleme bei Registrierung und Login (15 Prozent). In
den Augen vieler Jungerer ist die Benutzeroberfl&che bzw. die Steuerung in der App auf3erdem

nicht attraktiv genug.

Versicherte, die die App ihrer Krankenkasse schon nutzen, tun dies in erster Linie zur Erledigung
administrativer Aufgaben - etwa, um einen Termin beim Arzt zu vereinbaren oder den aktuellen
Stand ihres Bonusprogramms abzufragen. Auch die Méglichkeit, Kontaktinformationen fir den
Notfall zu hinterlegen und die Gesundheitsdaten abzufragen, werden als wichtige Funktionalitéten
genannt. Einfache Services, die den Alltag der Versicherten erleichtern, werden bevorzugt.
Mindestens genauso wichtig wie eine Ubersichtliche und leicht auffindbare Darstellung der
gewlnschten Services und Informationen ist den Versicherten die Tatsache, dass die App alle

zentralen Services in einer Anwendung vereint.

Spezifika verschiedener Zielgruppe bieten Chancen beim
App-Ausbau

Die Ergebnisse machen deutlich, dass sich die Interessen und BedUrfnisse der Versicherten nach
Alter und Familienstand stark unterscheiden. Krankenversicherungen kénnen diese Unterschiede

beim Ausbau ihrer digitalen Angebote gezielt nutzen.
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Fur die Zielgruppe der jungen und digital affinen Versicherten sollte der Fokus beispielsweise auf
Services wie Erinnerungen an die Medikamenten-Einnahme oder telemedizinischen Angeboten
liegen. Eine schnelle und effiziente Erledigung ihrer Verwaltungsaufgaben ist fur diese Zielgruppe
ein relevanter und attraktiver Mehrwert. Familien wlnschen sich dagegen insbesondere Lésungen
zur Verwaltung der Familiengesundheit. Sie lassen sich auch mit Hilfe von Bonusprogrammen und
Praventionsangeboten an die App binden. Fast die Halfte (46 Prozent) gab in unserer Befragung
an, Interesse an Informationen zur Kindergesundheit und Vorsorge zu haben.
Krankenversicherungen kdnnten diesen Wunsch aufgreifen, indem sie die Verwaltungsfunktionen
fUr Eltern beispielsweise durch automatische Erinnerungen an Vorsorgetermine der Kinder

ausbauen.

Wie unsere Befragung zeigt, kdnnte die Einfuhrung der elektronischen Patientenakte (ePA) dem
Thema Versicherungs-App neue Dynamik verleihen. So sehen 75 Prozent der Nutzer die ePA,
sobald diese mit Informationen und Daten befillt werden kann, als geeigneten Ort, an dem
Dokumente gebundelt und individualisierte Behandlungsinformationen abgefragt werden kédnnen.

Darin liegt in den Augen der Versicherten auch der grofite Vorteil der ePA.

"Die Akzeptanz digitaler Services ist hoch - sogar unter
Nichtnutzern. Uber 80 % derjenigen, die bisher keine
App verwenden, sind offen fiir digitale Angebote, wenn

der Mehrwert klar kommuniziert wird."

Nils Breuer
Partner

Hamburg Office, Zentraleuropa

Die Vision: Die App als Gesundheits- und
Kommunikationszentrale

Knapp acht von zehn Versicherten wlnschen sich, dass alle digitalen Services ihrer
Krankenversicherung in einer App gebindelt sind (One App-Ansatz). Daftir muss die Architektur
der Anwendungen allerdings grundlegend Uberarbeitet werden. Ziel ist eine Plattform, die flexibel,
skalierbar und vor allem auf die BedUrfnisse der Nutzer abgestimmt ist. Mdglich wird dies mit Hilfe
einer Layer-(Schichten-)Logik. In solchen Modellen wird eine Anwendung in verschiedene Ebenen
unterteilt, beispielsweise fur Content, Funktionen oder Kundendaten. Jede Schicht deckt einen
bestimmten Aufgabenbereich ab und erméglicht eine einfache Trennung, aber auch Anpassung

von Inhalten und Services.

Mit einem One App-Ansatz, der die Winsche der Zielgruppe umfassend aufgreift und den
Versicherten Uber einen zentralen Account Zugang zu integrierten Service-Modulen bietet, kdnnen
sich Krankenversicherungen wichtige Wettbewerbsvorteile erschlieffen. Ziel muss es sein, die App
als zentrale Plattform fur Gesundheitsmanagement zu etablieren, die den Versicherten die

Moglichkeit bietet, ihre Gesundheitsdaten zu verfolgen, Termine zu verwalten und mit weiteren
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Gesundheitsdienstleistern zu kommunizieren. Indem sie personalisierte Empfehlungen und
Erinnerungen bietet, unterstUtzt sie auferdem die Versorgungssteuerung, optimiert die

Patientenversorgung und verbessert die Effizienz des Gesundheitssystems.

Hier das vollsténdige PDF herunterladen

Melden Sie sich jetzt an, um die vollsténdige Publikation ,Krankenversicherungs-Apps: Eine Chance

zur Differenzierung” herunterzuladen. Zusatzlich erhalten Sie regelmdfige News und Updates

direkt in lhre Inbox.

Wir benotigen lhre Zustimmung,
um den HubSpot Forms-Service
zu laden!

Wir verwenden HubSpot Forms, um Inhalte
einzubetten. Dieser Service kann Daten zu
Ihren Aktivitaten sammeln. Bitte lesen Sie die
Details durch und stimmen Sie der Nutzung
des Service zu, um diese Inhalte anzuzeigen.

Mehr Informationen

Das kénnte Sie auch interessieren

EXPERTISE

Pharma & Healthcare
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