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bonus.ch: Zufriedenheitsumfrage zum Thema Krankenkassen — Trotz einem seit 2012 schwierigeren Kontext
sind die Versicherten zufrieden

Die Schweizer sind mit ihrer Krankenkasse zufrieden: die letzte Kundenzufriedenheitsumfrage von bonus.ch ergab in 2013
eine durchschnittliche Gesamtbenotung aller Versicherer von 4.94 (« ziemlich gut »), eine Bewertung, die 0.29 Punkte héher
liegt als in 2012.

1. Allgemeine Zufriedenheit
Die Vergleichswebseite bonus.ch fiihrte bei seinen Nutzern eine Zufriedenheitsumfrage zum Thema Krankenkassen durch.
Uber 2'800 Personen haben ihren Versicherer gemdss der folgenden Kriterien bewertet: Klarheit der (ibermittelten

Informationen, Bearbeitung der Leistungen, Schnelligkeit der Erstattung und Qualitat des Kundenservices. Die Antworten
wurden in Noten von 1 bis 6 umgewandelt, wobei 6 die beste Note war.

Allgemeine Zufriedenheit 2013: Rangliste der Versicherer

Provita 54 5.1 0.3
Vivacare 5.3 n.b.

OEKK 53 5.1 0.2
Concordia 5.2 4.9 0.3
SWICA 5.2 4.9 0.3
Atupri 5.2 4.5 0.7
Vivao Sympany 5.2 4.7 0.5
Agrisano 5.1 n.b.

KPT-CPT 5.1 5.0 0.1
Sana24 5.0 n.b.

Progrés 5.0 4.8 0.2
Arcosana 5.0 4.6 0.4
Kolping 5.0 n.b.

Helsana 5.0 4.8 0.2
Visana 5.0 5.0 0.0
EGK Laufen 4.9 41 0.8
Sanitas 4.9 4.8 0.1
Sansan 4.9 4.6 0.3
Avanex 4.9 4.6 0.3
CSs 4.8 4.5 0.3
Mutuel Ass. (GM) 4.7 4.6 0.1
Avenir (GM) 4.7 4.6 0.1
Philos (GM) 4.7 4.4 0.3
Assura 4.6 4.6 0.0
Sanagate 4.6 4.1 0.5
Easy Sana (GM) 4.6 4.6 0.0
Intras 4.6 4.6 0.0
Supra 4.5 4.1 04
Durchschnitt 4.94 4.65 0.29

n.b.: nicht bewertet
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Die Schweizer sind mit ihrer Krankenkasse zufrieden, obwohl sich der Kontext seit 2012 verschlechtert hat: die EGK Affare,
Konkurse im Bereich der Zusatzversicherungen, zu viel bezahlte Prémien in manchen Kantonen, der Gegenvorschlag zur
Einheitskasse, der in der Vernehmlassung Schiffbruch erlitten hatte. Andererseits haben die seit 2011 moderaten Erhéhungen
der Krankenkassenpramien sicher eine nicht unwesentliche Rolle bei der wachsenden Zufriedenheit der Versicherer mit ihrer
Krankenkasse gespielt.

Dieses Jahr erhalten (iber die Halfte der bewerteten Versicherer die Note « gut », gegeniiber weniger als einem Viertel im
Vorjahr. Wie letztes Jahr gebiihrt der erste Platz mit einer Note von « 5.4 » dem Versicherer Provita, der insgesamt seinen
Punktestand um 0.3 Punkte im Vergleich zu 2012 verbessern konnte. Auf dem zweiten Platz findet man die Versicherer
Vivacare und OEKK mit einer Note von 5.3. Die dritte Stufe des Siegerpodests eroberten sich die Versicherer Concordia,
SWICA, Atupri und Vivao Sympany mit einer Note von 5.2.

Allgemeine Zufriedenheit 2013 - Westschweiz
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2. Klarheit der Informationen

Die Teilnehmer an der Umfrage von bonus.ch zeigen sich grdsstenteils mit ihrem Versicherer zufrieden, was die Klarheit der
von ihm (bermittelten Informationen betrifft: 71% finden die Qualitdt der Informationen gut oder sehr gut, ein
gleichbleibender Prozentsatz im Vergleich zu 2012. Nur 5% der befragten Personen meinen, dass die Klarheit der
Informationen ihrer Krankenkasse mittelmassig oder unzureichend sei. Allerdings kann man grdssere Unterschiede zwischen
den verschiedenen Versicherern feststellen.

Klarheit der Informationen und der Offerten

6.0
55
55 2353625252525 151
L 90504949494.94948,484747474,
50 H—8—E—EE B3B3 B AT 4046464645
YRS T T T i W M I I I E W W W A O O W OB B EECEEEECC—
i E HE E E E EE EEEEEEEESEESEE®E®NE®NNHSHNNN -E
cGs B H I I W I W I I W H O W I EEEEEHEEHSEEHSSE
3-0 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1
& @ S @ X
< X %oéngol\oo@%oQ\\&ibc)Q %"&o@ee§\®6\9%0%6%0®09®§90000& ro‘{"&oc’%%@@'b‘\é\.@ﬁ&\ @®Q\ Z‘\"Q@@&(b@g\\& Ib%
Q0 & TN F ol 527 ANV e RN APRRENIY
Tt @ FE T ORI T IS SV FLS e T o
" @\i\ >

3. Leistungen: Abrechnung und Riickerstattung

Abrechnung und Riickerstattungen sind fiir das Verhaltnis zwischen dem Versicherten und seiner Krankenkasse von grosser
Bedeutung. Die befragten Personen wurden aufgefordert, sich zu ihren Erwartungen (angemessene Riickerstattungsfrist) zu
dussern und auch anzugeben, innerhalb welcher Frist die Leistungen in der Praxis erstattet werden.

Die gedusserten Erwartungen fallen bei den Befragten unterschiedlich aus, aber man kann aus den Antworten schlussfolgern,
dass eine Frist von (iber einem Monat nicht mehr akzeptiert wird. Ungefdhr die Hélfte der befragten Personen meinen, dass
eine angemessene Frist zwischen 11 und 20 Tagen liegt. Bei den Westschweizern und den Tessinern liegen die Erwartungen
Ubrigens etwas hoher (kiirzere angemessene Frist) als bei den Deutschschweizern.
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Angemessene Riickerstattungsfrist
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Doch die echte Erstattungsfrist entspricht ganz und gar nicht diesen Erwartungen. Bei 13.4% der Fdlle missen die
Versicherten Uiber einen Monat auf die Riickerstattung warten, manchmal sogar zwei bis drei Monate.

Echte Erstattungsfrist
keine
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16,3%

uber
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13,4%

Die Klarheit der Abrechnungen ist ebenfalls ein wichtiger Parameter. Uber zwei Drittel der befragten Personen (67.8%)
verleihen hier die Note ,sehr gut® oder ,gut", ein im Vergleich zu 2012 gleichbleibender Prozentsatz.

Erwahnenswert ist, dass die Bewertung der Westschweizer und der Tessiner (64.6%) leicht niedriger ist als die der
Deutschschweizer (73.4%)
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Bearbeitung der Leistungen
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4. Kundenservice

Die Umfrage zeigt, dass die meisten Versicherungsnehmer gute Beziehungen mit den Mitarbeitern ihrer Krankenkasse pflegen,
denn die Verfiigbarkeit und die Hoflichkeit letzterer werden von ihnen als positiv oder sehr positiv beurteilt. 14 Versicherer
erhalten die Note « gut» und die Versicherer Vivacare und Agrisano schneiden sogar noch besser ab und erhalten die héchste
Note der Umfrage (unter Berlcksichtigung aller Fragen) (5.5) und damit die Note « sehr gut ».

Die Professionalitat der Mitarbeiter, insbesondere ihre Kompetenz und die Effizienz, mit der sie Antrdge bearbeiten, wird von
65.9% mit den Noten ,sehr gut" und ,gut® beurteilt.

Freundlichkeit und Verfiigbarkeit der Mitarbeiter
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Professionalitat der Mitarbeiter
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5. Zusatzversicherungen

Die befragten Personen dusserten sich auch zum Thema Zusatzversicherungen. 58.4% der Versicherten gaben an, eine
Zusatzversicherung zu haben, 55.5% davon bei der gleichen Krankenkasse. Wie im letzten Jahr findet das Preis-
Leistungsverhdltnis keine allgemeine Zustimmung. Nur 38.6% der Versicherten verliehen ihrem Versicherer die Bewertung
« sehr gut » oder « gut ». Dieser Prozentsatz variiert stark zwischen den einzelnen Kassen. Keine einzige Kasse erhielt die
Gesamtnote « gut ».

Preis-Leistungsverhdltnis der Zusatzversicherungen
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6. Wechsel der Krankenkasse: wie kann man eine sachkundige Wahl treffen?

Diese Umfrage zeigt auf, dass es grosse Unterschiede zwischen den Krankenkassen gibt, was das Serviceniveau fir ihre
Kunden betrifft. Wenn man die Krankenkasse wechselt, muss man also nicht nur auf den Tarif der Kasse achten, sondern
auch auf die Qualitat ihrer Leistungen. Das Portal bonus.ch prasentiert seinen Nutzern in seinem Vergleich der
Krankenkassentarife die Zufriedenheitsnoten, welche die Internetnutzer im Rahmen einer Umfrage den Krankenkassen
zugeteilt haben. Diese Noten werden auch pro Bereich (Informationen, Leistungen, Servicequalitdt) aufgeschliisselt. Und es
kommt noch besser: bonus.ch stellt seinen Nutzern weitere, hochst wichtige Informationen wie die Pramienstabilitdt der
Krankenkassen oder das Niveau ihres Reservesatzes zur Verfiigung. Diese beiden Elemente sind fiir eine begriindete Wahl
eines Krankenversicherers absolut notwendig.

Direktzugang zu den Zufriedenheitsnoten der Krankenkassen: http://www.bonus.ch/zrHJAR4.aspx

Fir weitere Informationen:

bonus.ch SA

Patrick Ducret

Direktor

Avenue de Beaulieu 33
1004 Lausanne
021.312.55.91
ducret(a)bonus.ch

Lausanne, den 6. Juni 2013



