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Zur Studie 

EY Digital Health untersucht seit Januar 2021 regelmäßig 
über eine Online-Befragung, wie gesetzlich krankenversi-
cherte Personen in Deutschland auf digitale Serviceangebote 
im Gesundheitswesen blicken. Dafür wurde im Mai 2025 eine 
repräsentative Stichprobe von über 1.000 gesetzlich Versi-
cherten mit einem strukturierten Fragebogen zu Meinungen, 
Erwartungen und Präferenzen in Bezug auf die digitale 
Gesundheitsversorgung und Digitalangebote von Kranken-
kassen befragt.

Die Befragung fokussiert sich auf die Meinungen, Erwartungen 
und Präferenzen der Versicherten. Folgende Fragen wurden 
gestellt:

	■ Wie betrachten Versicherte die Rolle ihrer Krankenkasse 
im Gesundheitswesen?

	■ Welche digitalen Services werden durch Versicherte 
genutzt?

	■ Wie haben Versicherte auf die ePA für alle reagiert?
	■ Wie stehen Versicherte zum Versand von Gesundheits- 
daten und wie bewerten sie die Einführung eines sicheren 
Messengerdienstes, etwa zum Austausch sensibler 
Gesundheitsdaten?

	■ Welche Handlungsfelder ergeben sich daraus für Kranken-
kassen oder auch das Versorgungssystem in Gänze?

Auf welche Fragestellungen  
haben wir uns fokussiert?
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Wo kommen wir her?

Digitalisierung spielt eine maßgebliche Rolle bei der Weiter-
entwicklung der Gesundheitsversorgung. Dabei geht es um 
die Bereitstellung von Patientendaten, wo sie benötigt wer-
den, die Ermöglichung von individualisierten Gesundheitsan-
geboten durch die systematische Auswertung von Gesund-
heitsdaten sowie die Optimierung und Beschleunigung von 
Abläufen. Schwerpunkte bilden hierbei der Ausbau der siche-
ren Vernetzung im Gesundheitswesen über die Telematikinf-
rastruktur (TI), die Einführung verschiedener digitaler Anwen-
dungen wie der elektronischen Patientenakte (ePA) und des 
Telematik-Infrastruktur-Messengers (TI-Messenger), das 
E-Rezept und digitale Gesundheitsanwendungen (DiGA).



Die Rolle der Krankenkassen im deutschen Gesundheitssystem befindet 
sich im Umbruch. Versicherte fordern zunehmend mehr als nur die reine 
Kostenübernahme – sie erwarten Orientierung, digitale Unterstützung  
und eine moderne, integrierte Kommunikation. Die vorliegende Studie 
beleuchtet vier zentrale Themenfelder, die diesen Wandel prägen:

Was sind unsere Kernerkenntnisse  
und Handlungsfelder?

1 ■ 	Krankenkasse als Lotsin im Gesundheitssystem
Wachsende Bedeutung der Lotsinnenrolle steht sinkender  
Zufriedenheit mit der Umsetzung gegenüber – Förderung 
und Weiterentwicklung von digitalen Services, abgebildet  
in einer zentralen App, als Schlüssel:  
 
Versicherte wünschen sich Krankenkassen, die sie aktiv 
durch das komplexe Gesundheitssystem begleiten. Trotz  
klarer Signale der Versicherten bleibt die Umsetzung vieler 
Kassen hinter diesen Erwartungen zurück – die Diskrepanz  
zwischen Anspruch und Realität wächst. Die gezielte Förde-
rung und Weiterentwicklung digitaler Services, zum Beispiel 
personalisierte Gesundheitsangebote und Leistungen zur 
Vorbeugung von Erkrankungen, sollte dabei strategisch  
auf die Lotsinnenrolle ausgerichtet werden.

2 ■ 	Integrierte Kommunikation und Information
Bedeutungszuwachs der Krankenkasse als Informationsquelle 
mit Erfordernis zur integrierten Kommunikation – gezielter 
Ausbau des Omnikanalmanagements im Sinne eines gesamt-
haften Kundenerlebnisses ist weiter zu forcieren:  
 
Die Art und Weise, wie Versicherte mit ihrer Krankenkasse 
kommunizieren, verändert sich. Es zeigt sich eine Tendenz 
zur Konsolidierung auf wenige, bevorzugt digitale Kanäle – 
insbesondere die Krankenkassen-App gewinnt an Bedeutung. 
Der Wunsch nach integrierten, einfachen Kommunikationswe-
gen ist ungebrochen.
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3 ■ 	Einsatz von Künstlicher Intelligenz  
		  in der Kommunikation
Bedürfnis nach persönlichem Kontakt steht Erwartung  
hinsichtlich geringer Wartezeiten und hoher Erreichbarkeit  
gegenüber – Einsatz von Künstlicher Intelligenz (KI) in  
Kommunikationsprozessen ist gezielt abzuwägen:  
 
KI bietet großes Potenzial, um Wartezeiten zu reduzieren 
und die Erreichbarkeit zu erhöhen. Diese Effizienzpotenziale 
stehen dem Bedürfnis nach persönlichem Kontakt in der  
Versichertenkommunikation gegenüber. Daher gilt es, den 
Einsatz von KI gezielt abzuwägen und insbesondere hybride 
Modelle zu forcieren. Dabei ist die Bereitschaft der befragten 
Versicherten am höchsten, wenn die Interaktion mit KI über 
die Krankenkassen-App begonnen wird.

4 ■ 	TI-Messenger mit hohen Mehrwerten  
		  für die Versicherten
TI-Messenger mit hoher Offenheit zur Nutzung trotz noch 
ausstehender Erfahrungswerte – intelligente Verknüpfung 
digitaler Kanäle unabdingbar:  
 
Der TI-Messenger und die ePA sind zentrale Bausteine der 
digitalen Gesundheitsversorgung. Es besteht eine hohe 
Bereitschaft seitens der Versicherten, den TI-Messenger  
zur sicheren Kommunikation mit ihrer Krankenkasse und 
den Leistungserbringenden zu nutzen. Dies gilt es gezielt 
auszubauen und die Voraussetzungen für eine flächen- 
deckende Nutzung zu schaffen – insbesondere bei den 
Leistungserbringenden.

Diese vier Themen verdeutlichen: Krankenkassen stehen vor der Aufgabe, sich 
stärker an den Bedürfnissen der Versicherten auszurichten, digitale Angebote 
sinnvoll zu integrieren und Vertrauen in neue Technologien aufzubauen.
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1 ■ 	Krankenkasse als 		
	 Lotsin im Gesund- 
	 heitssystem 

Wachsende Bedeutung der Lotsinnenrolle steht  
sinkender Zufriedenheit mit der Umsetzung 
gegenüber – Förderung und Weiterentwicklung  
von digitalen Services, abgebildet in einer  
zentralen App, als Schlüssel
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ABBILDUNG 1: Wie wichtig ist Ihnen, dass Ihre Krankenkasse die folgende Rolle übernimmt? 

Wie bereits in den Vorjahren und durch 
andere Studien aufgezeigt, erwarten 
Versicherte zunehmend mehr als reine 
Kostenübernahme: Sie wünschen sich 
Krankenkassen, die sie aktiv durch das 
komplexe Gesundheitssystem lotsen. 
Doch obwohl dieses Signal deutlich ist, 
bleibt die Umsetzung der Krankenkas-
sen hinter den Erwartungen zurück – 
die Kluft zwischen Anspruch und Wirk-
lichkeit wächst.

Die Ergebnisse der aktuellen Befragung 
zeigen diese klare Verschiebung in der 
Wahrnehmung der Krankenkassen: 
Rund 86 Prozent der Versicherten er- 
achten die Rolle der Krankenkasse als 
Kostenträgerin als wichtig oder sehr 
wichtig – hier zeigten sich gegenüber 
dem Vorjahr kaum Veränderungen. Doch 
gleichzeitig gewinnt die Lotsenfunktion 
deutlich an Bedeutung: 66 Prozent der 
Befragten bewerten sie inzwischen als 

wichtig oder sehr wichtig – ein Anstieg 
um 7 Prozentpunkte gegenüber dem  
Vorjahr. Auch die Rolle als Ansprech- 
partner zur optimalen Gesundheits- 
versorgung wird zunehmend geschätzt 
(73 Prozent, + 2 Prozentpunkte).

Kostenträgerin, die 
für Leistungen zahlt

Aktive Lotsin,  
die Sie durch die  

einzelnen Stationen 
im Gesundheits- 
system navigiert

Ansprechpartnerin 
auf Anfrage zur  

optimalen Gesund- 
heitsversorgung

Eher nicht wichtigEher wichtig Nicht wichtigWichtigSehr wichtig Sehr unwichtig

56 %

31 %

40 %

30 %

35 %

33 %

12 %

22 %

21 %

2 %

9 %

5 %

86 % (+1 %-Punkte)

66 % (+7 %-Punkte)

73 % (+2 %-Punkte)

1 %

1 %

2 %

2025

55 %

26 %

34 %

30 %

33 %

37 %

11 %

25 %

21 %

3 %

12 %

7 %

85 %

59 %

71 %

2 %

1 %

2 %

2024
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ABBILDUNG 2: Wie wichtig ist Ihnen, dass Ihre Krankenkasse die Lotsinnen-
rolle übernimmt und inwieweit erfüllt Ihre Krankenkasse die Rolle der aktiven  
Lotsin Ihrer Ansicht nach? 

Gleichzeitig sinkt die Zufriedenheit mit 
der tatsächlichen Umsetzung: Während 
2024 noch 51 Prozent der Versicherten 
die Lotsinnenrolle als gut oder sehr gut 
erfüllt ansahen, sind es 2025 nur noch 
37 Prozent. Die Kluft zwischen Wunsch 
und Wirklichkeit hat sich damit drastisch 
vergrößert – von 14 auf 44 Prozent.

Wichtig/GutSehr wichtig/Sehr gut

2025

Bedeutung für  
die Versicherten

Umsetzung durch 
Krankenkasse

35 %

31 %

66 %

30 %

7 %
37 %

−44 %

−14 %

2024

Bedeutung für  
die Versicherten

Umsetzung durch 
Krankenkasse

33 % 31 %

26 % 20 %

59 %

51 %

Diese Ergebnisse verdeutlichen die 
wachsende Erwartung an Krankenkas-
sen, nicht nur als Kostenträgerin zu 
agieren, sondern auch aktiv bei der Ori-
entierung und Versorgungsoptimierung 
mitzuwirken. Dies drückt sich in der 
Anzahl der Versicherten aus, die sich 
diese Lotsinnenrolle wünschen, aber 
auch in deren Erwartungsanhaltung, 
wie diese erfüllt wird.

Damit eine Krankenkasse als Lotsin 
agieren kann, braucht es ein Portfolio 
an Leistungen, welches auf die indivi- 
duelle Situation der jeweiligen Versi-
cherten zugeschnitten ist. Gemäß der 
Umfrageergebnisse werden folgende 
Leistungen dabei von mehr als 85 Pro-
zent der befragten Versicherten als 
wertvoll oder sehr wertvoll betrachtet:

Die Abbildung dieser gewünschten Leis-
tungen erfolgt über das Angebot an 
digitalen Services – Diese sind individu-
alisierbar, flexibel in der Ausgestaltung, 
anpassungsfähig und lassen sich beliebig 
skalieren.

Im Vergleich dazu sind die bekanntesten 
digitalen Services:

66 %
 
der befragten Versicherten  
bewerten die Lotsinnenrolle als  
sehr wichtig bzw. wichtig.

37 %
 
der befragten Versicherten  
bewerten die Lotsinnenrolle als  
sehr gut bzw. gut erfüllt.

	■ Schnell und einfach Arzttermine 
bekommen

	■ Rechnungen und Anträge schnell  
und bequem einreichen

	■ Die richtigen (Fach-)Ärzte finden
	■ Wichtige medizinische Informa- 
tionen für Notfallsituationen 
hinterlegen

	■ Zusätzliche Vorsorgeangebote  
der Krankenkasse nutzen

	■ Digitales Postfach
	■ Änderung persönlicher Daten
	■ Digitales Bonusprogramm
	■ Digitale Rechnungen
	■ Arzttermine online buchen
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ABBILDUNG 3: Welche digitalen Services Ihrer Krankenkasse kennen Sie und welche nutzen Sie?  
(Mehrere Antworten möglich) 

Während das digitale Postfach rund  
45 Prozent der befragten Versicherten 
bekannt ist, weist der Service „Arztter-
mine online buchen“ eine Bekanntheit 
von rund 23 Prozent auf. Beim Vergleich 
der Bekanntheit der einzelnen Services 
mit deren Nutzung zeigt sich insbeson-
dere beim digitalen Postfach eine hohe 

Digitales Postfach

Änderung persönlicher Daten

Digitales Bonusprogramm

Digitale Rechnungen

Arzttermine online buchen

45 %

Anteil, der die digitalen Services seiner Krankenkasse nutzt

Anteil, der die digitalen Services seiner Krankenkasse kennt

92 %

69 %

71 %

76 %
65 %

Nutzungsquote = Anteil, der die digitalen Services seiner Krankenkasse nutzt/Anteil, der die digitalen Services seiner Krankenkasse kennt

42 %

43 %
31 %

37 %
26 %

37 %
28 %

23 %
15 %

Daraus zeigt sich, dass insbesondere 
administrative Services, die sich auf  
die Rolle als Kostenträgerin beziehen 
(etwa digitale Rechnungen), eine hohe 
Nutzungsquote erreichen. Neben der 
Steigerung der Bekanntheit sollte also 
auch aktiv an der Erhöhung der Nut-
zungsquote gearbeitet werden, um Ver-
sicherte darüber aktiv durch die Gesund- 

heitsangebote und -services zu lotsen.
Aus dem Vergleich der gewünschten 
Leistungen mit den bekannten und ge- 
nutzten digitalen Services geht außer-
dem hervor, dass insbesondere digitale 
Services zu „wichtige medizinische In- 
formationen für Notfallsituationen hin- 
terlegen“ und „zusätzliche Vorsorgean- 
gebote der Krankenkasse nutzen“ nicht 
vorhanden/bekannt sind oder nicht ge- 
nutzt werden. Bezüglich „zusätzliche 
Vorsorgeangebote der Krankenkasse 
nutzen“ ergeben sich über die Persona-
lisierung von Behandlungsangeboten 
und Leistungen zur Vorbeugung von 
Erkrankungen Potenziale zum Ausbau 
der digitalen Services.

< 70 %
 
der Befragten, die das „digitale 
Bonusprogramm“ oder den digitalen 
Service „Arzttermine online buchen“ 
kennen, nutzen diese.

Nutzungsquote, gefolgt von digitalen 
Rechnungen und der Änderung von per- 
sönlichen Daten. Die digitalen Services 
„digitales Bonusprogramm“ und „Arzt-
termine online buchen“ weisen unter 
den Versicherten, denen sie bekannt 
sind, Nutzungsquoten von weniger als 
70 Prozent auf.
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ABBILDUNG 4: Wie fänden Sie es, wenn Ihre Krankenkasse Ihnen eine auf Ihre Bedürfnisse abgestimmte  
Behandlung zu Ihrer Erkrankung anbietet? Wie stehen Sie zu einer digitalen Behandlung? 

87 %
 
der Befragten würde es gut oder sehr 
gut gefallen, wenn ihre Krankenkasse 
ihnen Behandlungen zu ihrer Erkrankung 
anbietet, die individuell auf ihre Bedürf-
nisse zugeschnitten sind. Dabei gibt 
weiterhin der größte Teil der Befragten 
(38 Prozent) an, dass er eine analoge 
Behandlung präferiert, eine digitale 
Behandlung aber ausprobieren würde.

Wie fänden Sie es, wenn Ihre Krankenkasse Ihnen eine  
auf Ihre Bedürfnisse abgestimmte Behandlung zu Ihrer 
Erkrankung anbietet?

Wie stehen Sie zu einer digitalen Behandlung?

Gefällt mir nicht

Für mich macht es keinen Unterschied, ob die Behandlung  
digital erfolgt oder nicht

Weder noch Eine digitale Behandlung fände ich nicht so gut, aber ich würde  
es ausprobieren

Gefällt mir

Eine digitale Behandlung würde ich nicht nutzen

Gefällt mir gut

Gefällt mir gar nicht

Eine digitale Behandlung wäre mir sogar lieber

1 %
1 %

11 %

47 %

40 %

Top 2 

87 %

29 %

38 %

18 %15 %
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ABBILDUNG 5: Wie fänden Sie es, wenn Ihre Krankenkasse Ihnen eine Leistung zur Prävention von Erkrankungen 
anbietet, die auf Ihre Risikofaktoren individuell zugeschnitten ist? Wie stehen Sie zu einer digitalen Vorbeugung?

Wie fänden Sie es, wenn Ihre Krankenkasse Ihnen eine  
Leistung zur Prävention von Erkrankungen anbietet,  
die auf Ihre Risikofaktoren individuell zugeschnitten ist?

Wie stehen Sie zu einer digitalen Vorbeugung?

Gefällt mir nicht

Für mich macht es keinen Unterschied, ob die Vorbeugung digital  
erfolgt oder nicht

Weder noch Digitale Vorbeugung fände ich nicht so gut, aber ich würde  
es ausprobieren

Gefällt mir

Digitale Vorbeugung würde ich nicht nutzen 

Gefällt mir sehr

Gefällt mir gar nicht

Eine digitale Vorbeugung wäre mir sogar lieber

Top 2 

83 %

83 %
 
der Befragten geben an, dass es ihnen 
gut oder sehr gut gefallen würde, wenn 
ihnen eine Leistung zur Vorbeugung von 
Erkrankungen angeboten wird, die auf ihr 
individuelles Risikoprofil zugeschnitten ist. 
Auch hier gibt der größte Teil der Befrag- 
ten (37 Prozent) an, dass er eine analoge 
Vorbeugung präferiert, eine digitale 
Vorbeugung aber ausprobieren würde.

1 %
3 %

13 %

49 %

34 %

32 % 37 %

15 %16 %
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ABBILDUNG 6: Wie schätzen Sie den Einsatz digitaler Technologien und  
Dienstleistungen durch Ihre Krankenkasse ein?

Voraussetzung zur Bereitstellung von 
personalisierten Behandlungsangeboten 
und Leistungen zur Vorbeugung von 
Erkrankungen bildet dabei die Bereit-
schaft der Versicherten, sensible Ge- 
sundheitsdaten verfügbar zu machen. 
Rund 75 Prozent der befragten Versi-
cherten geben an, dass sie ihrer Kranken- 
kasse individuelle Gesundheitsdaten zur 
Verfügung stellen würden, wenn diese 
für den Zweck von personalisierten Ge- 
sundheitsangeboten und Leistungen zur 
Vorbeugung von Erkrankungen genutzt 
werden. Daraus lässt sich schließen, dass 
Versicherte den potenziellen Mehrwert 
in Form von Effizienz und Versorgungs-
qualität deutlich wahrnehmen.

Dabei wünschen sich rund 81 Prozent 
der Befragten eine App, über die alle 
digitalen Services gesamthaft abgebildet 
werden und nutzbar sind. Demnach unter- 
stützt die Verfügbarkeit einer Kranken- 
kassen-App, die eine Nutzung aller vor- 

handenen digitalen Services ermöglicht, 
die generelle Verwendung digitaler  
Services in hohem Maß.

Um digitale Services effektiv anbieten 
zu können und eine Durchgängigkeit  
in den Prozessen zu erreichen, ist ein 
hoher digitaler Reifegrad in der Organi-
sation der Krankenkassen zu erreichen. 
Der durchschnittliche Digitalisierungs-
grad wird seitens der befragten Versi- 
cherten weiterhin (auch im Vergleich zu 
2024) zwischen „teilweise digital“ und 
„digital“ eingeschätzt. In Zahlen ausge-
drückt, wobei gilt „3 = teilweise digital“ 
und „4 = digital“, lag der seitens der Ver- 
sicherten wahrgenommene durchschnitt- 
liche Digitalisierungsgrad im Jahr 2024 
bei 3,2, während dieser 2025 seitens der 
Versicherten auf 3,3 geschätzt wurde. 
Dabei zeigt sich ein Rückgang bei der 
Bewertung „wenig digital“ um 4 Prozent- 
punkte sowie eine Erhöhung bei der  
Bewertung „digital“ um ebenfalls 4 Pro- 

zentpunkte. Insbesondere die Techniker 
Krankenkasse (3,8) wird seitens der 
befragten Versicherten als überdurch-
schnittlich digital eingeschätzt.

Nicht digital – Fast keine  
Leistungen sind digital verfügbar

Wenig digital – Wenige Dienst- 
leistungen sind digial verfügbar

Teilweise digital – Ungefähr die Hälfte 
 der Leistungen ist digital verfügbar

Digital – Ein Großteil der  
Leistungen ist digital verfügbar

 Sehr digital – Nahezu alle 
 Leistungen sind digital verfügbar

5 %

2024

2025

5 %

13 %
17 %

40 %
40 %28 %

34 %
30 %

8 %
9 %

−4 %-Punkte

+4 %-Punkte

75 %
 
der Befragten würden ihrer Kranken-
kasse Gesundheitsdaten zur Verfügung 
stellen, wenn diese für personalisierte 
Angebote genutzt werden.

81 %
 
der Befragten wünschen sich eine 
App, über welche alle digitalen  
Services genutzt werden können.
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■	 Digitale Services fördern, weiter-
entwickeln und strategisch auf die 
Lotsinnenrolle ausrichten
Digitale Angebote sind zwar vorhanden, 
aber nur in Teilen bekannt. Die Bekannt- 
heit der Top 5 digitalen Services liegt 
zwischen 23 Prozent und 45 Prozent. 
Administrative Services und solche, die 
sich auf die Rolle der Kostenträgerin 
beziehen, weisen dabei einen hohen 
Bekanntheitsgrad und auch eine hohe 
Nutzungsquote auf (zum Beispiel das 
digitale Postfach mit einem Bekanntheits- 
grad von 45 Prozent und einer Nutzung 
von 42 Prozent). Lotsenrelevante Ange-
bote, die seitens der Versicherten ge- 
wünscht sind, wie die Online-Termin- 
buchung von Arztterminen, werden sel-
tener genutzt. Hier gilt es, gezielt die 
Bekanntheit dieser Services zu erhöhen 
und ein integriertes Nutzungserlebnis 
zu schaffen. Zudem sollten Services ent- 
wickelt und gefördert werden, welche die 
Lotsinnenfunktion stärken und seitens 
der Versicherten explizit gewünscht sind – 
wie zum Beispiel personalisierte Behand- 
lungsangebote und Leistungen zur Vor- 

Wie die Studie zeigt, wird die Rolle der 
Gesundheitslotsin bislang nur unzurei-
chend erfüllt. Versicherte wünschen 
sich Orientierung, Unterstützung und 
ein ganzheitliches Versorgungserlebnis. 
Die wachsende Bedeutung der Lotsinnen-
rolle steht dabei in starkem Kontrast 
zur sinkenden Zufriedenheit mit ihrer 
Umsetzung. Um diese Erwartungslücke 
zu schließen, braucht es gezielte Maß-
nahmen auf mehreren Ebenen:

HANDLUNGSEMPFEHLUNG
Gesundheitslotsinnenrolle aktiv  
ausgestalten und ganzheitliches  

Kundenerlebnis schaffen

beugung von Erkrankungen. Gemäß 
§25b SGB können Kranken- und Pflege-
kassen zum Gesundheitsschutz von Ver- 
sicherten, und damit zweckgebunden, 
datengestützte Auswertungen vorneh-
men und Versicherte auf die Ergebnisse 
der Auswertung hinweisen.

■	 Digitale Behandlungs- und  
Vorsorgeangebote ausbauen
Die Bereitschaft der befragten Versi-
cherten, Gesundheitsdaten zum Zweck 
von personalisierten Behandlungs- und 
Vorsorgeangeboten bereitzustellen, ist 
hoch. Demnach sollte der Ausbau solcher 
Services gezielt forciert und auch mit 
digitalen Behandlungsmöglichkeiten ver- 
knüpft werden. Auch wenn viele Versi-
cherte analoge Angebote bevorzugen, 
zeigt sich eine hohe Offenheit, digitale 
Leistungen auszuprobieren. Kranken-
kassen sollten diese Angebote gezielt 
weiterentwickeln und niedrigschwellig 
zugänglich machen. So kann die Lotsin-
nenrolle digital gestärkt und Versorgung 
effizienter gestaltet werden.

■	 Kommunikation ausbauen und  
Alltagsnutzen sichtbar machen
Krankenkassen sind gefordert, digitale 
Services aktiv zu kommunizieren und in 
den Alltag der Versicherten einzubetten. 
Informationskampagnen in Kooperation 
mit Hausärzten und Apotheken, digitale 
Onboarding-Strecken sowie multimediale 
Formate (Kurzvideos, App-Demos) kön-
nen helfen, Verständnis und Nutzung zu 
fördern. Besonders lebensnahe Use- 
Cases wie das E-Rezept oder Vorsorge- 
Erinnerungen per Push-Nachricht bieten 
sich an, da sie eine hohe Reichweite 
haben. Darüber hinaus sollte der Zugang 
zu digitalen Services erleichtert werden,  
indem die App-Nutzung grundsätzlich 
erleichtert wird und alle verfügbaren 
digitalen Services über eine gemein-
same App nutzbar sind.



2 ■ Integrierte  
	 Kommunikation und 	
	 Information

Bedeutungszuwachs der Krankenkasse als  
Informationsquelle mit Erfordernis zur integrierten 
Kommunikation – gezielter Ausbau des Omnikanal- 
managements im Sinne eines gesamthaften  
Kundenerlebnisses ist weiter zu forcieren
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ABBILDUNG 7: Auf welchen Wegen würden Sie gerne mit Ihrer Krankenkasse kommunizieren? 
(Mehrere Antworten möglich)

Mit Blick auf die genutzten Kommuni-
kationskanäle zeigt sich, dass das Tele-
fon mit 57 Prozent nach wie vor der 
meistgenutzte Kanal ist, gefolgt von 
der Krankenkassen-App (41 Prozent) 
und E-Mail (33 Prozent).

Telefonisch

Über eine Krankenkassen-App

Via E-Mail

Von Angesicht zu Angesicht 
 in der Geschäftsstelle

Per Chat auf Webseite

Per Messengerdienst (z. B. WhatsApp)

Postalisch

Unterschiedliche Wege, je nach Anliegen

57 %

41 %

33 %

31 %

17 %

15 %

12 %

12 %

2024

2025

65 %

42 %

40 %

31 %

20 %

17 %

13 %

16 %

−8 %-Punkte

−1 %-Punkte

−7 %-Punkte

Im Vergleich zum Vorjahr wird deutlich, 
dass durchschnittlich weniger Kommu- 

2,2
 
Kommunikationskanäle werden  
im Schnitt seitens der befragten  
Versicherten genutzt.

nikationskanäle genutzt werden (2,2 zu 
2,4 Kommunikationskanäle pro befrag-
tem Versicherten). Dabei lässt sich fest-
stellen, dass die Nutzung der Kranken-
kassen-App weitgehend stabil geblieben 
ist, während Telefon und E-Mail in ihrer 
Nutzung rückläufig sind, was auf einen 
relativen Bedeutungszuwachs der Kran-
kenkassen-App hinweist.
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ABBILDUNG 8: Haben Sie die App Ihrer Krankenkasse installiert und können Sie sie heute nutzen? 

App installiert & genutzt App installiert, Freischaltung offen App nicht installiert

14 %

33 %

53 %

Gesamtsicht nach Altersklassen (in %)
18–24 Jahre 25–34 Jahre 35–44 Jahre 45–54 Jahre 55–64 Jahre 65+ Jahre

51

60 60
57

52

43

24

17 18
15

9 9

25 23 22

28

39

48

53 Prozent der Befragten haben dabei 
die Krankenkassen-App installiert und 
nutzen sie auch. 14 Prozent der Befrag-
ten haben die Krankenkassen-App ins-
talliert, müssen aber die Freischaltung 
beantragen. 33 Prozent der Befragten 
haben die Krankenkassen-App nicht ins-
talliert. Dabei zeigen sich entsprechende 
Unterschiede entlang der Altersklassen – 
während nur 22-23 Prozent der 25–44- 
Jährigen die Krankenkassen-App nicht 
installiert haben, sind das bei den über 
65-Jährigen rund 48 Prozent. Zudem 

haben rund 24 Prozent der 18–24-Jäh-
rigen die Krankenkassen-App zwar ins-
talliert, müssen allerdings noch eine 
Freischaltung beantragen. Insgesamt 
sei hier angemerkt, dass die Werte der 
App-Nutzung nach dieser Umfrage rela-
tiv hoch liegen. Andere Quellen verwei-
sen auf 20–40 Prozent reale App-Nut-
zung, differierend je nach Krankenkasse. 
Dieser Digital Bias lässt sich zumindest 
teilweise durch das Medium der Online- 
Befragung erklären.

53 %
 
der befragten Versicherten haben  
die Krankenkassen-App installiert  
und nutzen diese auch.
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Versicherte legen weiterhin großen Wert 
auf hohe Erreichbarkeit, schnellen Zu- 
gang zu Fachexperten und eine feste 
Ansprechperson. Gleichzeitig wird die 
Bedeutung digitaler Services sichtbar: 

ABBILDUNG 9: Was ist Versicherten bei der Kommunikation mit ihrer Krankenkasse wichtig?  
(Mehrere Antworten möglich)

Hohe Erreichbarkeit

Schneller Zugang zu Fachexperten

Eine feste Ansprechperson

Digitale Services

Angebot verschiedener 
 Kommunikationskanäle

57 %

Anderes

33 %

32 %

30 %

20 %

0 %

30 %
 
der befragten Versicherten bewerten 
digitale Services als wichtig.
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HANDLUNGSEMPFEHLUNG
Ausbau der Krankenkassen-App  
als Kommunikationskanal, um  

wachsender Rolle in der Gesundheits-
kommunikation nachzukommen

Dabei stellt die Krankenkasse selbst  
die primäre Quelle dar, über die sich 
Versicherte zu Gesundheitsangeboten 
informieren (48 Prozent der Befragten). 
44 Prozent der Befragten informieren 
sich über Google und 40 Prozent über 
Ärzte. Gegenüber der Befragung aus 
dem Vorjahr zeigt sich dabei, dass die 
Informationsquellen „Krankenkasse“ 
(+7 Prozentpunkte) und „Ärzte“ (+10 Pro- 
zentpunkte) maßgeblich an Bedeutung 
gewonnen haben. Dagegen ist die Be- 
deutung der Informationsquelle „Google“ 
 gesunken (-4 Prozentpunkte). Dadurch 
nehmen Krankenkassen aus Sicht der 
Versicherten eine zunehmend wichti- 

gere Rolle in der Kommunikation ein, 
was die Bedeutung einer zielgerichteten 
und integrierten Kommunikation noch 
weiter verstärkt. Allerdings hat Künstli-
che Intelligenz wie ChatGPT mit 10 Pro- 
zent einen starken Einstieg, mit dem 
sicherlich auch die abnehmende Bedeu- 
tung von Google zu erklären ist. Umso 
wichtiger, dass Krankenkassen hier mit 
qualitätsgesicherten Informationen ihr 
Terrain verteidigen.

Insgesamt zeigt sich ein Bedeutungszu-
wachs der Krankenkasse als Informati-
onsquelle aus Sicht des Versicherten, was 
eine Chance für die Kassen darstellt, sich 

als starke Akteurinnen in der Gesund-
heitskommunikation zu positionieren. 
Dabei kommt es darauf an, etablierte 
Kanäle sinnvoll zu integrieren, um ein 
gesamthaftes Kundenerlebnis für den 
Versicherten zu ermöglichen.

ABBILDUNG 10: Wo informieren Sie sich zu digitalen Gesundheitsangeboten?  
(Mehrere Antworten möglich)

Krankenkasse

Google

Ärzte

Apotheken

Freunde und Bekannte

Soziale Medien

Fachzeitschriften

Ich informiere mich nicht*

Werbung*

KI-gesteuerte Chatbots (ChatGPT)**

Weitere**

48 %

44 %
48 %

23 %

19 %

19 %

11 %

13 %

2024 **	 Diese Auswahlmöglichkeiten gab es in der Studie von 2024 nicht.

2025 * 	 Diese Auswahlmöglichkeiten gab es in der Studie von 2025 nicht.

41 %

41 %

40 %

26 %

25 %

23 %

13 %

12 %

10 %

3 %

30 %

+7 %-Punkte

−4 %-Punkte

+10 %-Punkte
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■	 Zugänge vereinfachen und digitale 
Teilhabe stärken
Laut dieser Umfrage nutzen 53 Prozent 
der Befragten die Krankenkassen-App 
für digitale Services – ein deutliches Sig- 
nal für ungenutztes Potenzial. Besonders 
bei älteren Versicherten (>65 Jahre) ist 
die App-Verbreitung gering: 48 Prozent 
haben sie nicht installiert. Damit besteht 
Handlungsbedarf, Versicherte höherer 
Altersklassen bei der Nutzung digitaler 
Services zu unterstützen – etwa durch 
vereinfachte Onboarding-Prozesse, bar-
rierearme Gestaltung und persönliche 
Hilfsangebote. Dies hätte insbesondere 
bei älteren Versicherten einen potenziell 
hohen Versorgungseffekt, da diese ten-
denziell mehr Interaktionen mit den 
Kassen haben als jüngere Versicherte.

Gleichzeitig scheitert bei jüngeren Ver-
sicherten (18–24 Jahre) die Nutzung häu- 
fig an der Freischaltung – rund 24 Pro- 
zent haben die App zwar installiert, aber 
noch nicht aktiviert. Es lässt sich ablei-
ten, dass ein vereinfachter Zugang zur 
App auch die Nutzungsquote dieser 
Gruppe steigern würde. Denn: 81 Pro-
zent der Befragten wünschen sich eine 
zentrale App für alle Services – statt 
fragmentierter Einzellösungen.

Kommend von dem Bedeutungszuwachs 
der Krankenkasse als Informationsquelle 
sowie der Notwendigkeit, sich gegen-
über öffentlich zugänglichen KI-Anwen-
dungen (wie ChatGPT) abzugrenzen, 
sind Krankenkassen gefragt, sich stark 
in der Gesundheitskommunikation zu 
positionieren. Demnach sind die folgen-
den Maßnahmen zu empfehlen:

■	 Rolle der Krankenkassen-App im 
Sinne des Omnikanalmanagements 
gezielt ausbauen
Es zeichnet sich eine Konsolidierung und 
Fokussierung auf wenige, integrierte 
Kommunikationskanäle ab. Dabei spielt 
die Krankenkassen-App, die eine inte- 
grierte Nutzung der digitalen Services 
ermöglichen soll, eine zentrale Rolle. 
Auch die Weiterentwicklung von digita-
len Services, zum Beispiel durch per- 
sonalisierte Behandlungsangebote und 
Leistungen zur Vorbeugung von Erkran-
kungen, sollte in der strategischen Aus-
richtung der Gesundheitskommunikation 
von Anfang an und End-to-End mitge-
dacht werden. Die Tatsache, dass sich 
81 Prozent der befragten Versicherten 
eine integrierte App zur Nutzung aller 
verfügbaren digitalen Services wünschen, 
unterstreicht die Notwendigkeit einer 
integrierten Kommunikation. Dies soll 
nicht bedeuten, dass alle Kanäle für 
jede denkbare Interaktion zu optimieren 
sind – das scheidet bereits aus Kosten-
gründen aus. Vielmehr ist ein gesamt-
haftes Kundenerlebnis für den Versicher- 
ten auszugestalten, in dem bestimmte 
Kommunikationskanäle für bestimmte 
Interaktionsanforderungen optimiert wer- 
den und gezielt aneinander anknüpfen.

■	 Krankenkassen als primäre  
Informationsquelle stärken
48 Prozent der Befragten informieren 
sich über ihre Krankenkasse zu Gesund-
heitsangeboten – mehr als über Google 
(44 Prozent) oder Ärzte (40 Prozent). 
Gegenüber dem Vorjahr hat die Bedeu-
tung der Krankenkasse als Informations- 
quelle um 7 Prozentpunkte zugenommen. 
Diese Entwicklung unterstreicht die 
wachsende Rolle der Krankenkassen in 
der Gesundheitskommunikation. Um 
dieser Rolle nachzukommen sind Er- 
wartungen der Versicherten, wie Redu-
zierung von Wartezeiten oder höhere 
Erreichbarkeit, aber auch die Versor-
gungsqualität im Allgemeinen, zwingend 
zu berücksichtigen. Dabei kommt dem 
zielgerichteten Einsatz von Künstlicher 
Intelligenz, aber auch der erfolgreichen 
Einführung und Verankerung von TI- 
Anwendungen, wie dem TI-Messenger, 
über den Versicherte seit Mitte Juli  
mit ihrer Kasse chatten können, in den 
Kommunikationsprozessen eine hohe 
Bedeutung zu.



3 ■ 	Einsatz von  
	 Künstlicher Intelligenz 	
	 in der Kommunikation

Bedürfnis nach persönlichem Kontakt steht 
Erwartung hinsichtlich geringer Wartezeiten und 
hoher Erreichbarkeit gegenüber – Einsatz von  
KI in Kommunikationsprozessen ist gezielt 
abzuwägen
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ABBILDUNG 11: Auf welchen Wegen würden Sie gerne mit Ihrer Krankenkasse 
kommunizieren und in welchen Kanälen sind Sie bereit, die Interaktion mit  
KI zu beginnen?

Mit der Erwartung der Versicherten, 
Wartezeiten gering zu halten und die 
Erreichbarkeit zu erhöhen, zeigt sich 
eine zunehmende Notwendigkeit, Künst- 
liche Intelligenz gezielt in Kommunika- 
tionsprozessen einzusetzen. Dies wird 
durch die wachsende Rolle der Kranken- 
kasse in der Gesundheitskommunikation 
noch weiter verstärkt. Im Vergleich zur 
Nutzung von „Dr. Google“ oder ChatGPT 
kann Kommunikation zu Gesundheits-
themen über die Krankenkasse als In- 
formationsquelle zudem qualitätsge- 
rechter erfolgen. Voraussetzung ist, 
dass der Einsatz von KI bewusst und 
zielgerichtet ausgestaltet wird.

Die Umfragewerte zeigen, dass 54 Pro-
zent der Befragten KI nutzen würden, 
wenn dadurch Wartezeiten reduziert 
werden. Der gezielte Einsatz von KI kann 
somit helfen, Erreichbarkeit zu sichern, 
Ressourcen effizienter zu nutzen und Ver- 
sorgungsprozesse zu beschleunigen –  
vorausgesetzt, der Einstieg für die Ver-
sicherten ist verständlich, vertrauens-
voll und alltagsnah gestaltet.

Die höchste Offenheit zur KI-Interaktion 
zeigt sich über die Krankenkassen-App – 
hier liegt die Bereitschaft, die Interaktion 
mit KI zu beginnen bei 33 Prozent,  
während 41 Prozent der befragten Ver-
sicherten über diesen Kanal kommuni-
zieren wollen. Das zeigt: Die Kranken-
kassen-App ist ein zentraler Hebel für 
den Einsatz von KI.

Telefon E-Mail Krankenkassen-App Keine Bereitschaft

57

33

22
17

41

33

0

26

Nutzung Bereitschaft zur KI-Interaktion Keine Bereitschaft zur KI-Interaktion

Angaben in Prozent

41 %
 
der Befragten würden bevorzugt  
über die Krankenkassen-App 
kommunizieren.

33 %
 
wären bereit, die Interaktion  
mit KI über die App ihrer  
Krankenkasse zu beginnen.
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ABBILDUNG 12: Warum sind Sie nicht bereit, die Interaktion mit KI zu starten?  
(Mehrere Antworten möglich)

Unpersönlichkeit bei Gesundheitsthemen

Allgemeines Misstrauen gegenüber KI

Bedenken hinsichtlich Datenschutz

Angst vor Verständnisproblemen

Unzureichende Abbildung komplexer Anliegen

53 %

Andere Gründe

32 %

2 %

49 %

39 %

34 %

HANDLUNGSEMPFEHLUNG
Künstliche Intelligenz gezielt einsetzen 

und Vertrauen stärken

Diese Ergebnisse zeigen: Der Einsatz 
von KI muss nicht nur technisch funkti-
onieren, sondern auch kommunikativ 
begleitet werden. Vertrauen, Transpa-
renz, Nachvollziehbarkeit und ein klarer 
Nutzenbezug sind entscheidend, um 
Akzeptanz zu schaffen.

53 %
 
sind aus Gründen der Unpersönlich- 
keit nicht bereit, die Interaktion  
mit zu beginnen.

49 %
 
sind aufgrund von allgemeinem  
Misstrauen nicht bereit, die  
Interaktion mit KI zu beginnen.

Von den Befragten, die nicht bereit 
wären, die Interaktion mit KI zu beginnen 
(26 Prozent in Summe), gaben 53 Pro-
zent als Grund fehlenden persönlichen 
Kontakt bei Gesundheitsthemen an.  
49 Prozent der Befragten nannten all-
gemeines Misstrauen gegenüber KI als 
Grund und 39 Prozent der Befragten 
haben Datenschutzbedenken.
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■	 Hohe KI-Reife sicherstellen  
und Vertrauen schaffen durch trans- 
parente und zielgruppengerechte 
Kommunikation
26 Prozent der Befragten lehnen die 
Interaktion mit KI grundsätzlich ab – 
weil ihnen die persönliche Interaktion 
fehlt (53 Prozent), aus allgemeinem 
Misstrauen (49 Prozent) und wegen 
Datenschutzbedenken (39 Prozent).

Krankenkassen sollten daher innerhalb 
ihrer Organisation eine hohe KI-Reife 
gewährleisten – entsprechende Kompe-
tenzen aktiv fördern und KI gezielt ein-
setzen – um den hohen ethischen Stan-
dards zu entsprechen. Diese spiegeln 
sich auch in der hohen Quote derjenigen 
befragten Versicherten wider, die eine 
Interaktion mit KI grundsätzlich ablehnen.

Wie die Studie zeigt, birgt der Einsatz von 
Künstlicher Intelligenz großes Potenzial – 
etwa zur Reduktion von Wartezeiten und 
zur Verbesserung der Erreichbarkeit. 
Gleichzeitig bestehen deutliche Vorbe-
halte gegenüber der Interaktion mit KI, 
insbesondere bei sensiblen Gesundheits- 
themen. Um dieses Spannungsfeld zu 
überwinden, bedarf es gezielter Maß-
nahmen auf mehreren Ebenen:

Eine aktive Aufklärung der Versicherten 
sollte sich an den folgenden Fragestel-
lungen orientieren: Wie funktioniert KI? 
Welche Daten werden verwendet? Was 
passiert nicht? Eine klare, verständliche 
Kommunikation ist essenziell, um Ver-
trauen auf- und Ängste abzubauen. Die 
Kommunikation rund um KI sollte sich 
zudem an den Bedürfnissen unterschie- 
dlicher Alters- und Nutzergruppen ori-
entieren. Während jüngere Versicherte 
Schnelligkeit und Bequemlichkeit schät-
zen, legen ältere Versicherte mehr Wert 
auf Sicherheit und persönliche Anspra-
che. Multimediale Formate wie App-De-
mos in der Geschäftsstelle, Erklärvideos 
oder interaktive Tools können helfen, 
die Einstiegshürden zu senken.

■	 Krankenkassen-App als zentralen 
Zugangspunkt nutzen
Die höchste Bereitschaft zur KI-Interak-
tion zeigt sich über die Krankenkassen- 
App (33 Prozent). Dieser Kanal sollte 
gezielt ausgebaut und als zentrale Platt- 
form für KI-gestützte Services etabliert 
werden. Die App bietet nicht nur techni-
sche Möglichkeiten, sondern auch eine 
vertraute Umgebung für Versicherte.

■	 Hybride Modelle etablieren und 
Nutzen über alltagsnahe Use-Cases 
erlebbar machen
KI sollte dort eingesetzt werden, wo sie 
echten Mehrwert bietet – etwa bei der 
schnellen Beantwortung von Routine-
fragen, der Vermittlung passender Ver-
sorgungsangebote oder der Erinnerung 
an Vorsorgetermine.

Gerade bei sensiblen Themen ist es 
wichtig, dass Versicherte jederzeit die 
Möglichkeit haben, von der KI zu einer 
menschlichen Ansprechperson zu wech- 
seln. Hybride Modelle, die KI als erste 
Anlaufstelle nutzen und bei Bedarf wei-
terleiten, können Effizienz und Empathie 
verbinden.



4 ■ TI-Messenger mit 		
	 hohen Mehrwerten 		
	 für die Versicherten

TI-Messenger mit hoher Offenheit zur Nutzung 
trotz noch ausstehender Erfahrungswerte –  
intelligente Verknüpfung digitaler Kanäle 
unabdingbar
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18–24 Jahre

ABBILDUNG 13: Würden Sie den genannten, sicheren Messengerdienst nutzen?

Seit dem 15. Juli 2025 besteht für ge- 
setzliche Krankenkassen die rechtliche 
Verpflichtung, einen Messengerdienst 
(den Telematik-Infrastruktur-Messenger) 
einzuführen, über den eine sichere Kom- 
munikation in Echtzeit zwischen Versicher- 
ten, Krankenkassen und Leistungserbrin- 
genden (z. B. Krankenhäuser, Ärzte) 
möglich wird. Über diesen Messenger 
können Dokumente verschickt und emp- 
fangen, Anfragen gestellt, Rückfragen 

adressiert und auch schnell beantwortet 
werden. Die Nutzung ist für Versicherte 
freiwillig und die Einwilligung kann jeder- 
zeit widerrufen werden.

Trotz der noch ausstehenden Einführung 
des TI-Messengers zum Zeitpunkt der 
Befragung zeigt sich eine bemerkens-
wert hohe Bereitschaft zur Nutzung:  
50 Prozent der Befragten geben an, den 
Dienst in Anspruch nehmen zu wollen. 

Dabei variiert die Bereitschaft nach Alters- 
klassen – während rund 61 Prozent der 
18–24-Jährigen den Messengerdienst 
nutzen würden, beträgt dieser Anteil bei 
den über 65-Jährigen noch 41 Prozent. 
Solch hohe Werte bei einem zum Befra-
gungszeitpunkt noch unbekannten Messen- 
gerdienst deuten auf ein hohes Vertrauen 
in das Konzept sowie ein ausgeprägtes 
Bedürfnis nach zeitgemäßen Kommuni-
kationswegen im Gesundheitswesen hin.

Ja Nein Ich bin mir nicht sicher

13 %

37 %

50 %

Gesamtsicht nach Altersklassen (in %)
25–34 Jahre 35–44 Jahre 45–54 Jahre 55–64 Jahre 65–99 Jahre

61
57 55 53

43 41

7
12 11 12

16 15

32 31
34 35

41
44

Die Unterschiede in den verschiedenen 
Altersklassen lassen zudem auf die Not-
wendigkeit schließen, insbesondere Ver- 
sicherte höherer Altersklassen anfangs 
intensiver zu begleiten und sie bei der 
Nutzung von neuen, digitalen Kommu-
nikationswegen zu unterstützen.

Rund 86 Prozent der befragten Versi-
cherten, die den TI-Messenger nutzen 
würden, geben an, auch Gesundheits-
daten über einen hochsicheren Messen- 
gerdienst versenden zu wollen. Dies 

schafft Möglichkeiten, perspektivisch 
die Kommunikation – etwa zu persona- 
lisierten Gesundheitsangeboten und 
Leistungen zur Vorbeugung von Erkran- 
kungen – über einen solchen Messenger- 
dienst abzubilden. 

Dennoch bestehen Vorbehalte. Daten-
schutz- und Sicherheitsbedenken wer- 
den als Hauptgründe gegen die Nutzung 
angegeben. Diese Ambivalenz unter- 
streicht die Notwendigkeit, Vertrauen 
durch transparente Standards, nach- 

vollziehbare Sicherheitskonzepte und 
eine gezielte Aufklärung zu stärken.

86 %
 
der Versicherten sind bereit,  
Gesundheitsdaten über den  
TI-Messenger zu versenden.
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Die elektronische Patientenakte (ePA) 
wurde bereits im Januar 2021 einge-
führt. Dennoch blieb ihre Verbreitung 
lange Zeit gering. Laut den Studien- 
ergebnissen aus dem Vorjahr (Erhe- 
bungszeitraum: Februar 2024) kannten 
nur 43 Prozent der Befragten die ePA. 
Von diesen wiederum wusste nur die 
Hälfte, ob ihre Krankenkasse die ePA 
überhaupt anbietet.

In der diesjährigen Befragung gaben  
80 Prozent der Befragten an, dass sie 
die ePA kennen. Davon wussten 75 Pro-
zent, dass ihre Krankenkasse die ePA 
anbietet. Demnach hat sich mit der Ein-
führung der ePA für alle die Bekanntheit 
gegenüber dem Vorjahr deutlich gestei-
gert. Für alle Versicherten, die nicht 
aktiv widersprochen haben, wurde seit 
dem 15. Januar 2025 eine ePA ange- 
legt. Die aktuelle Widerspruchsrate liegt 
bei rund 5 Prozent – demnach wurde für 
95 Prozent der Versicherten eine ePA 

angelegt. Rund 20 Prozent der befrag-
ten Versicherten haben sich noch nicht 
mit der ePA auseinandergesetzt. Die 
Umfragewerte zeigen, dass diese be- 
fragten Versicherten größtenteils nicht 
aktiv widersprochen haben.

Die Studienergebnisse verdeutlichen: 
Die Bekanntheit wächst und die Bereit-
schaft zur Nutzung ist hoch. Gleichzeitig 
zeigt sich, dass bei gezielter Kommunika- 
tion und Integration in den Versorgungs- 
alltag ein hohes Potenzial zur Aktivierung 
besteht. Bei einer entsprechenden In- 

ABBILDUNG 14: Kennen Sie die ePA und wissen Sie, ob Ihre Krankenkasse die ePA anbietet?

Ja

Nein

Ja, meine Krankenkasse bietet die ePA an

Nein, meine Krankenkasse bietet die ePA nicht an 

Ich weiß nicht, ob meine Krankenkasse die ePA anbietet

80 %

20 %

ePA bekannt?

75 %

4 %

21 %

tegration in die Kommunikations- und  
Versorgungsprozesse der Krankenkas-
sen können der TI-Messenger und die 
ePA ganz maßgeblich dazu beitragen, 
dass Krankenkassen ihre Rolle als ak- 
tive Lotsinnen im Gesundheitsweisen 
wahrnehmen.

HANDLUNGSEMPFEHLUNG
TI-Messenger und ePA gezielt 

weiterentwickeln

80 %
 
der Befragten kennen die ePA.

Wissen Sie, ob Ihre Krankenkasse  
die ePA anbietet?
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■	 TI-Messenger als zentralen  
Kommunikationskanal etablieren
Mit dem TI-Messenger entsteht ein 
sicherer, datenschutzkonformer Kanal 
für die direkte Kommunikation zwi-
schen Versicherten, Krankenkassen 
und Leistungserbringenden. Die hohe 
Bereitschaft zur Nutzung zeigt: Der 
Bedarf ist da. Entscheidend ist nun, 
auch auf Seiten der Leistungserbrin-
genden die nötige Infrastruktur zu 
schaffen und die Anbindung aktiv zu 
begleiten. Nur bei flächendeckender 
Nutzung kann der volle Mehrwert 
entstehen.

Die Einführung der elektronischen Pa- 
tientenakte (ePA) im Opt-out-Verfahren 
und des TI-Messengers zum 15. Juli 2025 
eröffnen neue Möglichkeiten für eine 
moderne, vernetzte und personalisierte 
Gesundheitsversorgung. Die Studiener-
gebnisse zeigen: Die Offenheit der Ver-
sicherten ist hoch – jetzt gilt es, diese 
Potenziale gezielt zu nutzen und Ver-
trauen weiter auszubauen.

■	 Digitale Kanäle intelligent 
verknüpfen
Perspektivisch bietet die Kombination 
aus TI-Messenger, ePA und Kranken-
kassen-App die Chance, ein integriertes 
digitales Versorgungserlebnis zu schaf-
fen. Digitale Angebote zur Prävention 
oder Behandlung können direkt über die 
App kommuniziert und genutzt werden – 
etwa durch Push-Nachrichten, Termin-
buchungen oder interaktive Module.  
So wird die Krankenkasse zur aktiven 
Lotsin im digitalen Gesundheitswesen.

■	 Nutzung der ePA aktiv fördern  
und Mehrwerte sichtbar machen
Die ePA bietet Versicherten umfassende 
Möglichkeiten zur Verwaltung ihrer Ge- 
sundheitsdaten – von Abrechnungsin-
formationen über Medikationspläne bis 
hin zu selbst erfassten Werten. Diese 
Funktionen müssen stärker kommuni-
ziert und in die Versorgungsrealität inte-
griert werden. Krankenkassen sollten 
gezielt aufzeigen, wie Versicherte durch 
die ePA Transparenz gewinnen und ihre 
Versorgung aktiv mitgestalten können.



Die Ergebnisse der EY „Digital Health“-Studie 2025 
verdeutlichen, dass Versicherte zunehmend erwarten, 
dass Krankenkassen als Lotsinnen im komplexen 
Gesundheitssystem agieren. Dabei ist auch die Bedeu-
tung der Krankenkasse als Informationsquelle gegenüber 
dem Vorjahr deutlich gestiegen, was letztendlich die Rolle 
der Krankenkasse im Gesundheitssystem weiter stärkt.  
Seitens der Krankenkassen besteht eine Vielzahl von digi- 
talen Services, welche oftmals nicht bekannt sind und auch 
wenig genutzt werden. Diese digitalen Services gilt es 
gezielt zu fördern und weiterzuentwickeln, beispielsweise 
durch personalisierte Gesundheitsangebote und Leistungen 
zur Vorbeugung von Erkrankungen.

Die Krankenkassen-App als Kommunikationskanal spielt 
dabei eine wichtige Rolle – Versicherte wünschen sich zur 
Nutzung der digitalen Services eine integrierte App und 
sind auch am ehesten bereit, eine Interaktion mit KI über 
diesen Kanal zu beginnen. Gleichzeitig zeigt sich eine  
hohe Offenheit gegenüber der Nutzung des aktuell noch 
eher unbekannten TI-Messengerdienstes sowie des  
Versands von Gesundheitsdaten über diesen sicheren 
Messengerdienst.

Um Versicherte in die Lage zu versetzen, den TI-Messen-
gerdienst aktiv nutzen zu können, ist eine umfassende  
Teilnahme auf Seite der Leistungserbringenden unab- 
dingbar. Hierfür sind infrastrukturseitige Voraussetzungen 
zu schaffen. Erst dann werden die Potenziale einer solchen 
Lösung vollumfänglich ausgeschöpft und Versicherte  
können eine solche Messengerlösung für eine Vielzahl  
von Kommunikationsanlässen nutzen.

28     |  EY-Digital Health-Studie 2025: Was Versicherte erwarten



EY-Digital Health-Studie 2025: Was Versicherte erwarten  |     29    

Matthias Frey
Partner
Business Consulting, EY
Friedrichstraße 140
10117 Berlin
+49 160 939 11201 
matthias.frey@de.ey.com 

Franziska Will
Senior Manager Healthcare
EY Strategy & Transactions GmbH
Mergenthalerallee 3-5
65760 Eschborn
+49 6196 996 10917
franziska.will@parthenon.ey.com 

Ansprechpartner:innen

mailto:matthias.frey%40de.ey.com?subject=
mailto:franziska.will%40parthenon.ey.com?subject=


„EY“ und „wir“ beziehen sich auf die globale Organisation oder ein oder mehrere 
Mitgliedsunternehmen von Ernst & Young Global Limited, von denen jedes eine 
eigene juristische Person ist. Ernst & Young Global Limited ist eine Gesellschaft 
mit beschränkter Haftung nach englischem Recht und erbringt keine Leistungen 
für Kunden. Informationen darüber, wie EY personenbezogene Daten erhebt und 
verarbeitet, sowie eine Beschreibung der Rechte, die Einzelpersonen gemäß der 
Datenschutzgesetzgebung haben, sind unter ey.com/privacy verfügbar.  
Weitere Informationen über unsere Organisation finden Sie unter ey.com.

© 2025 EY Consulting GmbH
All Rights Reserved.

KKL 2510-1273
ED None

Diese Publikation ist lediglich als allgemeine, unverbindliche Information gedacht und kann daher 
nicht als Ersatz für eine detaillierte Recherche oder eine fachkundige Beratung oder Auskunft 
dienen. Es besteht kein Anspruch auf sachliche Richtigkeit, Vollständigkeit und/oder Aktualität. 
Jegliche Haftung seitens der EY Consulting GmbH und/oder anderer Mitgliedsunternehmen der 
globalen EY-Organisation wird ausgeschlossen. 

ey.com/de

Wir setzen uns für eine besser funktionierende Welt ein, indem 
wir neue Werte für Kunden, Mitarbeitende, die Gesellschaft und 
den Planeten schaffen und gleichzeitig das Vertrauen in die 
Kapitalmärkte stärken.

Mithilfe von Daten, KI und fortschrittlicher Technologie unter- 
stützen unsere Teams ihre Kunden dabei, gemeinsam die Zukunft 
mit Zuversicht zu gestalten und Antworten auf die drängendsten 
Fragen von heute und morgen zu finden. 

Unsere Teams bieten ein breit gefächertes Dienstleistungs- 
spektrum in den Bereichen Assurance, Consulting, Tax sowie 
Strategy and Transactions an. Unterstützt durch fundiertes 
Branchenwissen, ein global verbundenes, multidisziplinäres Netz- 
werk und vielfältige Ökosystem-Partner bieten unsere Teams 
Dienstleistungen in mehr als 150 Ländern und Regionen an.

All in to shape the future with confidence.

EY  |  Building a better working world


