Krankenkassen

Diese Krankenkassen

Bei der Wahl der Krankenkasse zahlt neben
der Pramie auch der Kundenservice. Die
reprasentative Umfrage des K-Tipp unter den
Versicherten zeigt: Bestnoten gibt es fiir Swica,

Atupri und Visana.

echseln oder
bleiben: Diese
Frage stellt sich

bei der Krankenkasse je-
den Herbst. Fiir den rich-
tigen Entscheid kommt es
neben der Hohe der Pra-
mien auch auf den Kun-
denservice der Kasse an.
Hier gibt es grosse Unter-
schiede. Das zeigt die ak-
tuelle Umfrage des K-Tipp
zur Kundenzufriedenheit
bei 13 Krankenkassen.
Die zufriedensten Kun-
den hat zurzeit Swica. 72
Prozent der Befragten ga-
ben an, sie seien mit der
Kasse «sehr zufrieden»
(siehe Tabelle). Gute No-
ten erhélt auch Atupri (71
Prozent), gefolgt von Visa-
na (70 Prozent). Sympany,
im letzten Jahr noch an
der Spitze der Tabelle, lan-
det auf dem vierten Platz,
mit 62 Prozent sehr zufrie-
denen Kunden. Ausgewer-
tetwurden ausschliesslich
Antworten von Versicher-
ten, die in den vergange-

nen zwei Jahren Leistun-
gen der Krankenkassen
beanspruchten. Denn nur
siekdnnen den Service im
Krankheitsfall beurteilen.

Die Umfrage ergab zu-
dem: Versicherte mit freier
Arztwahl sind zufriedener
als solche mit Hausarzt-,
HMO- oder Telemedizin-
modell. Bei diesen Varian-
ten sind Kunden von Visa-
na am zufriedensten, ge-
folgt von Swica und Atupri.

Assura fallt beim
Kundenservice durch
Abgeschlagen auf dem
letzten Platz landet Assu-
ra — wie schon in den letz-
ten drei Jahren. Lediglich
33 Prozent der Versicher-
ten sind mit dieser Kasse
«sehr zufrieden» Als hiu-
figstes Problem gaben die
Befragten an, die Kasse
habe nicht bezahlt (55 Pro-
zent). 47 Prozent drgerten
sich liber unklare Abrech-
nungen und 45 Prozent
iber eine schlechte tele-

KEYSTONE

Swica, Hauptsitz in Winterthur ZH: 72 Prozent sehr zufriedene Kunden

Pramienzahler wahlen haufiger alternative Versicherungsmodelle

Laut der Umfrage des
K-Tipp wechselten in den
vergangenen fiinf Jahren
29 Prozent der Versi-
cherten die Kranken-
kasse, 12 Prozent von ih-
nen taten dies mehrmals.
Am haufigsten wechsel-

ten Versicherte bis zum
Alter von 35 Jahren, am
wenigsten gilt dies fiir
Leute liber 55 Jahren.
89 Prozent der Befragten
gaben als haufigsten
Grund fiir einen Wechsel
der Kasse die tieferen

Pramien der neuen Ver-
sicherung an.

Der Pramienschub in den
letzten Jahren veranlasst
zudem immer mehr Kun-
den dazu, ihr Versiche-
rungsmodell zu andern.
1996 waren laut Kran-

kenkassenstatistik des
Bundesamts fiir Gesund-
heit 98 Prozent im Stan-
dardmodell versichert,
letztes Jahr waren es nur
noch 21 Prozent. Der An-
teil von Versicherungs-
formen wie Hausarztmo-

dell, Telemedizin und
HMO steigt seither stetig
an. 2010 hatten erst 47
Prozent der Versicherten
eine solche Variante ge-
wahlt. 2020 waren es 75
Prozent und im letzten
Jahr 79 Prozent.
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Krankenkassen

eten den besten Service

fonische Erreichbarkeit.
Assura-Sprecherin Karin
Devalte schreibt dazu dem
K-Tipp, man arbeite daran,
die Servicequalitit zu ver-
bessern. So miissten seit
diesem Jahr Assura-Kun-
den etwa die Kosten fiir
arztliche Behandlungen
nicht mehr vorschiessen.

Unklare Rechnungen
sind oft ein Problem
Groupe Mutuel landet wie
im Vorjahr bei der Kun-
denzufriedenheit auf dem
zweitletzten Platz (45 Pro-
zent sehr zufriedene Kun-
den). Das haufigste Prob-
lem bei Groupe Mutuel
und CSS waren unbezahl-
te Rechnungen.

Beiden Sanitas-Kunden
sorgten «nicht kompeten-
te Mitarbeiter» und unbe-
zahlte Rechnungen am
haufigsten fiir Kunden-
drger. Sanitas stand 2021
punkto Kundenzufrieden-
heit noch an der Spitze.
Seither sank der Anteil von
sehr zufriedenen Versi-
cherten. Die drei Kassen
schreiben, sie wiirden an
der Verbesserung ihres
Kundendienstes arbeiten.

Interessant: Es gibt auch
Unterschiede je nach Hohe
der Selbstbeteiligung. Bei
den Versicherten mit der
Grundfranchise von 300
Franken hat Swica die
meisten sehr zufriedenen
Kunden (72 Prozent). Bei
den Versicherten mit der
hochsten Franchise (2500
Franken) hat Visana die
zufriedensten Kunden (66
Prozent), vor KPT (64) so-
wie EGK und Sympany (je
61 Prozent). Karl Kiimin
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Swica hat am meisten sehr zufriedene Kunden
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Fiir den K-Tipp fiihrte das Meinungsforschungsinsti-
tut Sotomo in Ziirich die reprasentative Umfrage bei
Krankenversicherten durch, die in den vergangenen
zwei Jahren Leistungen der Krankenkasse bezogen.
Befragt wurden 2896 Personen in der Deutsch-

schweiz und in der Romandie. Die Befragung wurde

zwischen dem 21. Juni und dem 1. Juli 2024 per
Internet durchgefiihrt. Sotomo gewichtete die
Resultate nach Alter, Geschlecht, Bildung und
Sprachregion so, dass sie reprasentativ sind fiir
die Gesamtheit der Grundversicherten in der
Schweiz.



