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Kl im Unternehmen
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GKV-Schmerzpunkte

Aktuell und zukUlnftig
groBte prozessuale He-
rausforderungen sehen
GKV-FUhrungskrafte im
Bereich IT-Management,
Kundenkommunika-
tion sowie dem Versor-
gungs-und Leistungs-
management.
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Kl-Anwendungen

Am haufigsten nutzen
die befragten GKV gene-
rative KI (GenAl). Analy-
setools sowie Kl-basierte
Chatbots folgen dahinter.
Sprachassistenten und
andere Anwendungen
sind besonders haufig in
groBen Krankenkassen
im Einsatz.
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Einsatzgebiete von K

Die Befragten setzen
Kl-basierte Anwendun-
genvornehmlich in den
Bereichen Kundenkom-
munikation, Wissens-
management sowie dem
Dokumenteneingangsma-
nagement ein. In kleinen
Kassen kommt Kl auch in
der internen Kommunika-
tion zum Einsatz.

Hemmnisse

Als groBte Hemmnisse
fur die KI-Nutzung nann-
ten GKV-Fuhrungskrafte
technische Vorausset-
zungen, fehlendes Fach-
personal sowie fehlende
eigene Expertise im
Unternehmen.
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Kil-Kooperationen

80 % der befragten GKV
arbeiten bereits mit
einem Partner zusam-
men oder planen eine
/usammenarbeit, 20 %
streben keine Koopera-
tion an.
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Kl im Fiihrungsalltag
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Personliche Nutzung

Die groBe Mehrheit von
65 % nutzt Kl taglich
oder wochentlich. In
groBen Kassen (ab 5.000
MA) kommt Kl doppelt so
haufig zum Einsatz wie
in kleinen Unternehmen
(bis 500 MA).
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Late adopters

Der Anteil derer, die Kl
bisher nur selten oder
gar nicht nutzen, ist
stark gesunken und liegt
aktuell in allen GKV glei-
chermalBen nur noch bei
einem Zehntel.

Hoffnungen

FUhrungskrafte in
gesetzlichen Kranken-
versicherungen
versprechen sich von

Kl vor allem Effizienz,
Automatisierung sowie
Zeit- und Kosteneinspa-
rungen.
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Bedenken

Bedenken hinsicht-

lich des Kl-Einsatzes
betreffen vor allem die
Anforderungen an den
Datenschutz sowie hohe
Investitionskosten und
Kontrollverlust.
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Trends KI-Nutzung

Die Haufigkeit der Nut-
zung hat sich in den ver-
gangenen 20 Monaten
in allen Bereichen stark
erhoht. Die Nutzung von
KUnstlicher Intelligenz
hat sich sowohl verbrei-
tert (mehr verschiedene
Anwendungen)als auch
intensiviert (haufigere
Nutzung).



Aktuelle Herausforderungen in der G

Aktuell groBte Herausforderungen

In welchen Bereichen und Themen sehen
Sie aktuell die groBten Herausforde-
rungen? (Nur Antworten ,Aktuell groBte
Herausforderung®, nach Anteil absteigend
dargestellt)

Aktuell betrachten die
Befragten das IT-Ma-
nagement, die Kunden-
kommunikation und das
Versorgungsmanage-
ment als die groBten
Aufgaben.

P gleichbleibend
A gestiegen
WV gesunken

Basis: 91 Teilnehmende

IT-Management/IT-Sicherheit
Kundenbetreuung und Kundenkommunikation
Optimierung der Versorgung
Leistungsmanagement
Datenschutz / Datensicherheit
Risikomanagement

Controlling
Personalmanagement
Postbearbeitung

Einfihrung ePA
Betrugserkennung
Qualitatsmanagement

Interne Kommunikation
Abrechnungsabwicklung
Recht / Compliance
Vertragsmanagement
Beitragsabrechnung

Anderer Bereich: ,Finanzierung”

Anderer Bereich: ,Personifizierte Steuerungin
Gesundheitsangeboten”

8% P
33% P
16 %
16 %
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13% A
3% V .
=
3% V¥ o
|_
10 % =
o
9% %
m
9%
8% V
6% A
5% WV
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Anteil in Prozent



[IB Herausforderungen der

GKV In der Zukunft

In welchen der genannten Bereiche sehen
Sie zukUnftig die groBten Herausforderungen
far Ihr Unternehmen? (Mehrfach-Auswahl)

GroBte zukUnftige
Herausforderungen
sehen die Befragten bei
der Kundenkommunika-
tion, im IT-Management
sowie dem Leistungs-
management.

Basis: 91 Teilnehmende
*Nennungen ,Anderer Bereich”im Freitextfeld

Kundenbetreuung und Kundenkommunikation
IT-Management / IT-Sicherheit
Leistungsmanagement (-abwicklung und -bewilligung)
Optimierung der Versorgung
Personalmanagement

Postbearbeitung

Einfihrung ePA

Interne Kommunikation

Datenschutz/ Datensicherheit
Risikomanagement

Qualitdtsmanagement

Controlling

Betrugserkennung

Recht/ Compliance

Abrechnungsabwicklung
Vertragsmanagement

Beitragsabrechnung

Anderer Bereich**

Kl, Kostenmanagement, Rekrutierung von Mitarbeitern, Organisationsveranderung

personifizierte (pradiktive) Steuerung in Gesundheitsangebote
Projektmanagement

Kostendruck und Einnahmen

Kl

Fachkraftemangel

9% p
4% P
0% A
8% A
7% V
6% A
6 %
6% VW
6% VW
5% A
3% V¥
2% V
2% V
2% A
1%
1%
1%
2%
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[M' Diese KI-Anwendungen nutzen

Krankenkassen aktuell

Welche der folgenden KI-Anwendungen
hat Ihr Unternehmen aktuell im Einsatz?

30 —
A
25 |— 26 %
Die generative Kl (soge- v
1 A
nannte ,GenAl”) hat den 0 L e )
Spitzenplatz der Kl-Tools -
C
o O]
in den befragten Kranken- S
5 — o
kassen erobert, gefolgt N =
@)
von Datenanalysen und ) <
10 — 1%
Chatbots.
7%
5 —
2%
|
. . Generative KI  Datenanalysen Chatbots Andere Large Sprach- Bilderkennung Andere
Basis: 91 Teilnehmende fir Textund  auf Basisvon Language assistenten  oder Sprach- Anwendungen**
Bild (wie z.B. Algorithmen Models(LLM) erkennung
*Im Studiendesign wurden zielgruppenspezifische Ant- ChatGPT, Mid-
wortmaglichkeiten vorgegeben, die kein technologisches journey etc.)
Vorwissen erfordern, um die Beantwortung zu erleichtern.
**Andere: Keine, KI-Autorentool, Pradiktion, Teilweise in Art der KI-Anwendung*

Planung, Translationssysteme, Wissensmanagement



[M- Aktuelle KI-Einsatzgebiete

In der GKV-Branche

In welchen der folgenden Einsatzgebiete
nutzen Sie KI-Anwendungen aktuell?

Die befragten Krankenkas-
sen setzen uber alle GroBen
hinweg Kl-basierte Anwen-
dungen vornehmlich in den
Bereichen Kundenkommu-
nikation, Wissensmanage-
ment sowie Dokumenten-

eingangsverarbeitung ein.

Basis: 91 Teilnehmende

*weitere Bereiche im Freitextfeld:
Geldanlagen
Inputmanagement
Marketing-Projekte

Kundenkommunikation

Wissensmanagement

Verarbeitung von eingehenden Dokumenten
Controlling

Interne Kommunilation
Leistungsmanagement
IT-Management/IT-Sicherheit

Abrechnung
Versorgungsmanagement/-optimierung
Betrugserkennung/-pravention
Qualitatsmanagement

Andere Einsatzgebiete*

Recht/ Compliance
Risikomanagement/Risiko-Scores
Personalmanagement

Datensicherheit/Datenschutz

Vertragsmanagement

Weitere*

Kl-Einsatzgebiet

21%
15 %
13 %
8%
7%
6%
6%
4%
4%
4%
3%
2%
2%
2%
1%
1%
1%
1%
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Anteil in Prozent



[M- Geplanter KI-Einsatz

bel GKV

In welchen Leistungs-und Geschafts-
bereichen planen Sie in den kommen-
den 12 Monaten, Kunstliche Intelligenz
zur Optimierung einzusetzen?

Kundenbetreuung bleibt
fur die Befragten auchin
Zukunft das wichtigste Ein-
satzgebiet fur Kl.

Basis: 91 Teilnehmende

*weitere Einsatzgebiete im Freitextfeld:
Datenanalysen
Vertrieb
Wissensmanagement

Kundenbetreuung/-kommunikation
Postbearbeitung
Versorgungsmanagement/-forschung
Leistungsmanagement/-abwicklung
Interne Kommunikation
IT-Management/IT-Sicherheit
Controlling

Abrechnungsabwicklung
Qualitatsmanagement
Vertragsmanagement

Pflege (Abrechnung)

Pflege (Beratung und Kommunikation)
Pflege (Antragstellung)
Betrugserkennung
Risikomanagement

Anderer Bereich*

22 %
14 %
1%
1%
9%
5%
5%
3%
3%
3%
2%
2%
2%
2%
2%
1%
| | |
10 15 20

Anteil in Prozent

Leistungsbereich



I] S0 nutzen GKV-Fuhrungskrafte

Kl-basierte Tools

Wie oft nutzen Sie Tools und Anwendun-
gen auf Basis von Kl bei lhrer taglichen
Arbeit?

Das Nutzungsverhalten der befrag-
ten FUhrungskrafte ist breit gefa-
chert. Die groBe Mehrheit von 65 %
nutzt Kl taglich oder wochentlich.

Basis: 91 Teilnehmende

B tiglich

B wochentlich
abundzu

M selten

B garnicht



I]E KI-Hemmnisse | Was Fuhrungskraften S

zur KI-Umsetzung fehlt

Was fehlt Innen, um |hre Planungen
hinsichtlich KI-Nutzung und Integration

N dle Tat umzusetze n? Technische Voraussetzungen bei Security und Datenschutz 6% A
Personelle fachliche Ressourcen 4% V
KI-Know-How 14 % P

KI-Verhinderer sind fur die
Befragten fehlende techni-

Technische Voraussetzungen bei Datenbasis und Infrastruktur 4% V¥

Sche Voraussetzungen SO- Finanzielle Mittel 3% V¥ %
=
i =
wie personelle Ressourcen Management-Commitment 9% W £
T
und Know-how.
Prozess-Know-How 8% V
Zuverlassiger Umsetzungspartner 8% V¥
Anwendungsfalle im Unternehmen 3% ¥
Basis: 91 Teilnehmende ' 5
*Weitere genannte KI-Hemmnisse im Freitextfeld: Weiteres 2%
Commitment zur KI-Zielarchitektur
Auswahl einer Plattform fur die Umsetzung von K| Mir fehlt nichts fir den erfolgreichen KI-Einsatz | 1% | | | |
Use Cases
Freigabe Datenschiitzer 0 5 10 15 20

Planungssicherheit seitens Aufsicht
Rechtliche Rahmenbedingungen fur die GKV
Unternehmensausrichtung

Verbindung von technischen Voraussetzungen

Anteil in Prozent



I]E Hoffnungen: Das versprechen sich

Fuhrungskrafte von Kl

Welche Erwartungen bestehen in [hrem
Unternehmen bezuglich des Einsatzes
von KI?

Erwartungen der Fuhrungs-
krafte an KI-Einsatz bleiben
wie auch in der ersten Be-
fragung Effizienzgewinne,
Automatisierung und Zeit-
ersparnis.

Basis: 91 Teilnehmende
*Andere Erwartung im Freitextfeld:
Begegnung des Fachkraftemangels

Effizienzsteigerung

Automatisierung

Zeitersparnis

Wettbewerbsfahigkeit

Verbesserungs des Versichertenerlebnisses

Innovation

Kostenreduktion

Problemldsung

Andere Erwartungen*

1%

16 %

15 %

14 %

13 %

12 %

1%

1%

7%

10 15

Anteil in Prozent

KI-Erwartungen



I]E KI-Skepsis: Diese Bedenken

beschaftigen FUhrungskrafte

Welche Bedenken haben Sie beim
Thema Kl-basierter Anwendungen?

Datenschutz 21%
Hohe Investitionskosten 13 %
Fehlende Kontrolle 12 %
Allgemeine Sicherheitsbedenken nN%

Bedenken hinsichtlich des
KI-Einsatzes sehen die Be- Hohe Lizenzkosten 10%
fragten vor bei den Anforde-
rungen an den Datenschutz
sowie hohe Investitionskos- Ethische und moralische Bedenken 9%
ten und Kontrollverlust.

Technologische Anbhangigkeit 10 %

Kl-Bedenken

Soziale Auswirkungen 7%
Ich habe keine Bedenken 3%
Arbeitsplatzverlust 2%
Basis: 91 Teilnehmende Andere Bedenken* 2%
*Weitere Bedenken im Freitextfeld: | | | |
Bedenken des BAS, 0 : 0 . ”

Change Management, Hohe EinfGhrungsbarrieren,
durch Anlernen der Kl auf eigene BedUrfnisse,
Akzeptanz der Mitarbeitenden, Vertrauensverlust auf
Seiten der Versicherten

Anteil in Prozent



[IE Haben GKV einen

KI-Umsetzungspartner?

Arbeiten Sie in puncto KI mit Partner-
unternehmen zusammen?
(Einfach-Auswahl)

79 % der Befragten ist Tell
einer KI-Kooperation oder
plant diese.

21 % agieren ohne externe
Unterstltzung.

B Ja, wir arbeiten mit Partnern zusammen
B Nein, wir arbeiten aktuell nicht mit Partnern zusammen

Wir planen eine Zusammenarbeit

Basis: 91 Teilnehmende



I]H Methodik der Studie

An der Befragung haben 91 FUhrungskrafte aus 37
verschiedenen gesetzlichen Krankenversicherungs-
gesellschaften teilgenommen:
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Teilnehmende Umfragezeitraum Methode Umfragedauer
91 FUhrungskrafte aus 14. Mai - 16. Juli 2025 ungestutzter @12 Minuten
57 gesetzlichen Online-Fragebogen

Krankenversicherungen
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