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Zwischen Effizienzgewinn und 
Kulturwandel: Warum KI jetzt auf die 
Agenda der Versicherer gehört

Die Arbeitswelt der Versicherungsbranche 
befindet sich bereits in einem tiefgreifenden 
Wandel. Künstliche Intelligenz (KI) ist längst 
mehr als nur ein technisches Experiment – sie 
verändert grundlegend die Art, wie wir zusam-
menarbeiten, Menschen führen und unterneh-
merisch entscheiden. Während die Automati-
sierung standardisierter Prozesse – z. B. in der 
Schadenbearbeitung oder im Underwriting – 
bereits Realität ist, rücken für Versicherer neue 
Fragen in den Fokus: Wie verändert sich unser 
Geschäftsmodell? Sind wir organisatorisch da-
rauf vorbereitet? Verfügen unsere Mitarbeiten-
den über die Kompetenzen, die in Zukunft ge-
braucht werden? Wie verändert KI bestehende 
Rollenprofile? Und wie gelingt der Übergang in 
eine neue, hybride Arbeitswelt?

KI trifft Versicherungen: Wo die Technologie 
heute schon wirkt

Konkrete Anwendungsbeispiele zeigen das 
Potenzial von KI für Versicherer. Chatbots 

und Sprachassistenten übernehmen bereits 
First-Level-Kundenkontakte. Generative KI 
wird eingesetzt, um Policentexte zu prüfen 
oder individuelle Kundenanschreiben zu er-
stellen. In der Schadenregulierung analysieren 
KI-gestützte Bildverarbeitungstools Fotos von 
Unfällen oder Wasserschäden. Und im HR-Um-
feld kommen KI-gestützte Matching-Systeme 
bei der Personalauswahl oder der internen 
Mobilität zum Einsatz. Gleichzeitig bleibt der 
Mensch – gerade in regulierten, kundennahen 
Funktionen – unverzichtbar.

Neue Rollen, neue Fähigkeiten – was KI von 
der Organisation fordert

Mit dem technologischen Fortschritt geht 
ein struktureller Wandel einher: Rollen wie 
Prompt Engineers, KI-Ethiker oder AI Compli-
ance Officers gewinnen an Bedeutung. Auch 
bestehende Funktionen, etwa in HR oder im 
Kundenservice, müssen sich neu ausrichten. 
Studien zeigen, dass der Anteil an Tätigkei-
ten mit technologischem oder analytischem 
Schwerpunkt deutlich steigen wird. Gleich-
zeitig steigt der Bedarf an sozialen und emo-
tionalen Kompetenzen: Empathie, Kommuni-
kationsstärke und Veränderungsbereitschaft 
werden zum Wettbewerbsvorteil in einer 
zunehmend digitalen Arbeitswelt. Umso grö-
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ßer wird der Druck, die Organisationsstruktur 
entsprechend auszurichten – damit sie dieser 
Entwicklung gerecht werden kann.

Fähigkeitenmanagement als Brücke 
zwischen Technologie und Transformation

Um diese Veränderungen strategisch zu steu-
ern, braucht es ein zukunftsorientiertes Fähig-
keitenmanagement. Versicherer müssen jetzt 
systematisch analysieren, welche Kompeten-
zen in welchen Rollen aktuell fehlen, welche 
entwickelt und welche zugekauft werden 
sollten – das sogenannte E-Modell („Entwi-
ckeln – Einkaufen – Entleihen – Einspringen“) 
bietet hierfür einen Orientierungsrahmen für 
die Umsetzung. Ergänzt um KI-gestützte Kom-
petenzanalysen lassen sich so präzise Ent-
wicklungsmaßnahmen ableiten – von Upskil-
ling-Programmen über interne Mobilität bis 
hin zu Recruiting-Strategien mit Blick auf den 
zukünftigen Kompetenzbedarf.

Leadership und Kultur als Erfolgsfaktoren 
der KI-Einführung

Technologie allein erzeugt keine Transforma-
tion. Der entscheidende Erfolgsfaktor liegt in 
der kulturellen und organisatorischen Veran-
kerung dieser fundamentalen Veränderung. 
Nur wer den Wandel strukturiert angeht, ihn 
strategisch versteht und die Menschen aktiv 
einbindet wird ihn mittel- und langfristig er-
folgreich gestalten können. Führungskräfte 
müssen Orientierung geben, Ängste adres-
sieren und Räume für neues Lernen schaffen. 
Gleichzeitig braucht es einen klaren Gover-

nance-Rahmen für den verantwortungsvol-
len Umgang mit KI, etwa mit Stereotypen, die 
durch historisch unausgewogene Datensätze 
und Bias geprägt sind, sowie mit Datenschutz- 
oder ethischen Fragestellungen. Vorschlag: 
Wir brauchen klare Regeln für den verantwor-
tungsvollen Einsatz von KI, um Probleme wie 
bspw. systematische Verzerrungen durch vor-
urteilbehaftete Daten, Datenschutzherausfor-
derungen oder ethische Fragestellungen lö-
sen zu können. Wer diese Themen und Regeln 
aktiv gestaltet, schafft Vertrauen – intern wie 
extern – und positioniert sich zugleich erfolg-
reich im Markt.

Ausblick: Future Work beginnt heute – und 
ist eine strategische Aufgabe

Die Integration von KI in die Arbeitswelt ist kei-
ne abstrakte Zukunftsvision, sondern längst 
gelebte Realität – auch in der Versicherungs-
branche. Unternehmen, die heute in strategi-
sches Fähigkeitenmanagement, gezielte Qua-
lifizierung und kulturelle Anpassungsfähigkeit 
investieren, sichern sich nicht nur operative 
Exzellenz und Zukunftsfähigkeit, sondern 
auch Marktanteile und Arbeitgeberattraktivi-
tät. Die Arbeitswelt der Zukunft wird geprägt 
sein vom stärkenorientierten Zusammenspiel 
zwischen Mensch und KI – sie bleibt mensch-
lich, vernetzt und bereit zur kontinuierlichen 
Weiterentwicklung. Genau darin liegt ihre 
Stärke.
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Hinweis zur Quellenbasis:

Dieser Beitrag basiert auf aktuellen Erkennt-
nissen und Publikationen aus dem Lünen-
donk-Handbuch 2025, McKinsey Global 
Institute, Fraunhofer IKS und der OECD (Em-
ployment Outlook 2023).
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