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1 Einleitung   

Eine Studie von Guidewire (2024), bei der über 4.000 Verbraucher in Deutschland, dem 

Vereinigten Königreich, Frankreich und Spanien befragt wurden, zeigt auf, dass deutsche 

Verbraucher, im Vergleich zu den anderen befragten Ländern, dem Einsatz von KI bei 

ihrer Versicherungsgesellschaft offen gegenüberstehen. Die Zustimmung der 

Verbraucher zum Einsatz von KI hängt von dem jeweiligen Anwendungsbereich ab.   

Wenn um die Entscheidung geht, welches Versicherungsunternehmen für den Kauf von 

Versicherungsprodukten gewählt wird, zeigt eine Studie von von PWC (2022), dass die 

Kunden sich vor allem einen persönlichen Ansprechpartner wünschen. Hierfür stehen den 

Unternehmen Versicherungsvermittler zur Verfügung, welche den Kunden beraten, 

Versicherungsprodukte verkaufen und auch Kundenkontakt pflegen (Beenken, 2022, S. 

18 f.). Der Außendienst spielt somit im Vertrieb von Versicherungsprodukten eine 

zentrale Rolle. Die größte Herausforderung für Versicherungsunternehmen ist hierbei der 

demografische Wandel und die daraus resultierende Abnahme an 

Außendienstmitarbeitern (Beenken, 2022, S.1). Um den Kundenbedürfnissen weiterhin 

gerecht zu werden, Kunden zu binden und sich einen nachhaltigen Wettbewerbsvorteil 

zu verschaffen, müssen die Versicherungsunternehmen auf innovative Lösungen 

zurückgreifen.  

Eine innovative Lösung ist die Anwendung von Künstlicher Intelligenz (KI). 

Versicherungsunternehmen verwenden KI beispielsweise bereits bei Input 2.4.3 

Anwendungsbeispiele. 
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Als Versicherungsunternehmen ist der Praxispartner die Bayerische den gleichen 

Entwicklungen ausgesetzt. Die Bayerische sieht, dass Digitalisierung, Technisierung und 

Automatisierung auch die Versicherungsbranche umfassend verändern werden, vom 

Unternehmen selbst bis zum Vermittler. Außerdem ist das Unternehmen auch vom 

demografischen Wandel betroffen, der zu einem Rückgang der Zahl der 

Versicherungsvertreter führt. Zusätzlich wird von der Gesellschaft der steigende Bedarf 

an individueller Beratung z.B. aufgrund der zunehmenden Komplexität von 

Versicherungsprodukten gesehen. Darüber hinaus stellt die Bayerische eine Veränderung 

der Kundenerwartungen und deren Ansprüche fest, wie beispielsweise einen Bedarf an 

Rund-um-die-Uhr-Verfügbarkeit. Entsprechend will die Bayerische sich das Potential 

von KI im Außendienst zur Nutze machen und hat entsprechend die Fragestellung für 

diese Projektarbeit wie folgt definiert: „Wie kann KI Vertriebsmitarbeitende im 

Außendienst im Alltag unterstützen?“.  

Ziel der Arbeit ist es, konkrete Anwendungsbeispiele und Lösungen aufzuzeigen, wie KI 

in diesem Bereich eingesetzt werden kann, um repetitive Aufgaben zu automatisieren, 

den Kundenkontakt zu intensivieren und letztlich die Effizienz und Effektivität der 

Außendienstmitarbeitenden zu steigern. Besonders geht es hierbei darum exemplarische 

Möglichkeiten zu finden, um das Ausrollen von KI-Projekten in der Bayerischen zu 

starten. 

Um sich dieser Fragestellung anzunähern, wurde zuerst der aktuelle Stand im 

Unternehmen bezogen auf die Anwendung von KI auf Basis von zwei Gesprächen mit 

der Leitung und einem Mitglied der KI Community der Bayerischen beleuchtet. Der 

aktuelle Stand und die Bereitschaft der Verwendung von KI im Außendienst wird anhand 

einer Umfrage, an welcher 70 Versicherungsvertreter der Bayerischen teilnahmen, 

analysiert. Auf Basis dieser Erkenntnisse, werden konkrete Lösungsansätze erarbeitet und 

eine Kosten-Nutzen-Analyse aufgesetzt, um die vorgeschlagenen Lösungen zu 

untermauern. 
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In der vorliegenden Arbeit wird, um an das Thema heranzuführen, zunächst Überblick 

über KI im Unternehmenskontext gegeben, die aktuelle Rechtslage skizziert und konkrete 

Anwendungen von KI in der Versicherungsbranche beleuchtet. Anschließend wird auf 

den Versicherungsaußendienst unter Einbeziehung der Aufgaben eines 

Versicherungsvertreter eingegangen und die aktuellen Herausforderungen aufgedeckt, 

um die Notwendigkeit zu verdeutlichen. Nachfolgend wird das Projektthema der 

Bayerischen vorgestellt. Die Fragestellungen und Ziele des Projekts werden erläutert und 

die verwendete Methodik zur Beantwortung der Projektfrage beschrieben. Weiter wird 

der Status Quo bezogen auf die Anwendung von KI in der Bayerischen bezogen auf das 

Unternehmen, sowie auf den Außendienst ausgeführt. Auf Basis der Erkenntnisse werden 

zwei Lösungsansätze für die Implementierung von KI im Außendienst der Bayerischen 

erarbeitet, für diese eine Kosten-Nutzen-Analyse aufbereitet und mögliche 

Herausforderungen und Risiken ermittelt. Kapitel 5 schließt mit einem Ausblick auf 

zukünftige Entwicklungen und mögliche weitere Einsatzgebiete von KI im Außendienst. 
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Herausforderungen  

Trotz der vielen obengenannten Vorteile bei der Implementierung von Künstlicher 

Intelligenz gibt es auch einige Herausforderungen zu beachten. In einer repräsentativen 

Befragung von fast 1000 mittelständischen, KI-affinen Unternehmen des 

Bundesministeriums für Wirtschaft und Energie aus dem April 2021 wurden mehrere 

Themenfelder erarbeitet, die für den Ausbau von KI im Unternehmen entscheiden sind 

(Rammer, 2021). Zum einen sind zunächst die hohen Kosten für Entwicklung und 

Implementierung zu nennen. Hier gaben 46 % an, dass dies eine große Herausforderung 

ist. Zwar betragen die Aufwendungen laut einer Studie aus dem Jahr 2019 nur rund 270 

Tsd. Euro pro Unternehmen (Rammer et al., 2020), allerdings sind die zu erwartenden 

Gewinne oft nicht absehbar. Dies wiederum führt dazu das auch niedrige Kosten für 

Entwicklung beim unternehmensinternen Zuteilungsprozess von Ressourcen oft nicht 

durchsetzbar sind (Rammer, 2021).  
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2.2 Einordnung der aktuellen Gesetzeslage    

Bei der Einordnung der Gesetzlage für in Deutschland operierende Unternehmen ist 

zwischen der EU-Gesetzgebung sowie der deutschen Gesetzgebung zu unterscheiden, 

wobei das EU-Recht allerdings Vorrang genießt (Bundesregierung, 2020). Auf 

europäischer Ebene sind zwei Gesetze besonders relevant für den Einsatz von Künstlicher 

Intelligenz im Unternehmen. Zum einen der vor kurzem vom EU-Parlament 

verabschiedete EU AI Act, welcher vorschreibt, dass KI-Anwendungen Grundrechte 

schützen müssen und nicht missbräuchlich verwendet werden dürfen (Bundesregierung, 

2024). Viele der daraus resultierenden neuen Richtlinien sind in erster Instanz für 

Unternehmen, die KI Modelle entwickeln, relevant. Durch das neue Gesetz sollen KI 

Modelle, die versuchen Schwachstellen auszunutzen, zu manipulieren oder Menschen 

aufgrund ihres sozialen Verhaltens (social scoring) zu bewerten, verboten werden (Future 

of Life Institute, 2024). Kern des EU-AI Act ist die Klassifizierung von KI Systemen 

anhand ihres Risikoprofils. Diese werden in die 4 Risikoklassen eingeteilt: inakzeptables 

Risiko, hohes Risiko, begrenztes Risiko und niedriges Risiko (Pilz, 2022). Unter 

Anwendungen mit hohem Risiko fallen beispielsweise auch Beschäftigung und 

Arbeitnehmermanagement. Demzufolge entstehen besondere Anforderungen hinsichtlich 

des Risikomanagements, der technischen Dokumentation, der Transparenz sowie der 

menschlichen Aufsicht (Dahm and Twesten, 2023). Insofern ergeben sich zum Beispiel 

für Versicherungsunternehmen gerade die Unternehmen, die Teile ihrer IT ausgliedern, 

besondere Herausforderungen. Darunter fällt zum Beispiel das aktive Monitoring, das 

sicherstellen soll, dass die Forderungen des AI Acts nach Transparenz und 

nachvollziehbaren Entscheidungen eingehalten werden (Bruns and Heimann, 2024). 

Daraus resultiert für Versicherungsunternehmen, dass diese aktiv innerhalb des 
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Zukünftige Gesetzgebung 

Auch in Zukunft ist mit Änderungen der Datenschutzlage zu rechnen. So wurde bereits 

im Januar 2024, wobei die Anwendung erst im September 2025 stattfindet, der EU Data 

Act beschlossen. Dieser hat das Ziel, die Datenwirtschaft sicherer zu gestalten und regelt 

unter welchen Bedingungen Daten verwendet werden können (Europäische Komission, 

2024). Unternehmen müssen ihre Produkte und Dienstleistungen so gestalten, dass Nutzer 

die generierten Daten direkt einsehen können. Auf der anderen Seiten vereinfacht und 

fördert der Data Act die Entwicklung von neuen Services wie KI-gestützten 

Datenanalysen. So können nun Autohersteller, durch ihren Zugang zu Nutzerdaten aus 

dem Fahrzeug, diese mit Versicherungen teilen. Die Versicherungen sind nun in der Lage, 

mithilfe dieser Daten neue Policen zu entwickeln. (Schröder, 2024).  

Ein weiteres Gesetz, über das der Europäische Rat und das Europäische Parlament derzeit 

beraten, ist der Europäische Raum für Gesundheitsdaten (EHDS). Dieser soll Personen 

Kontrolle über ihre Gesundheitsdaten geben und einen einfacheren Austausch von 

Krankenakten innerhalb der EU ermöglichen (Bundesministerium für Gesundheit, 2024). 

Es soll eine einheitliche Datenteilungsinfrastruktur entstehen, die es Forschern 

ermöglicht, einen Herausgabeanspruch zu stellen. Allerdings gibt es auch Verbote. So 

dürfen Versicherer diese Daten nicht abgreifen, um bestimmten Menschen die Prämie für 

ihre Krankenversicherung zu erhöhen (Tech, 2023). 
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2.4.2 Chancen und Risiken    

 

Der Einsatz von KI bietet viele Chancen für die Versicherungsbranche birgt aber auch 

Risiken. Diese sollen im Folgenden einer näheren Betrachtung unterzogen werden. 

Durch den Einsatz von KI können Prozesse, die innerhalb der Wertschöpfungskette einer 

Versicherung ablaufen präziser, effizienter und besser gemacht werden. Aktuell sind die 

Stärken beim Einsatz von KI vor allem darin große Datenmengen zu analysieren und sich 

weiderholende Tätigkeiten zu übernehmen (Kurmann 2023).  

 Im Hinblick auf die Wertschöpfung bei den Versicherungsunternehmen können vor 

allem zwei Bereiche genannt werden innerhalb derer KI erfolgsversprechend eingesetzt 

werden kann. Dies sind zum einen viele technische Prozesse, die zu einem großen Teil 

standardisiert ablaufen. Es existieren hier eine Vielzahl von Daten, auf die 

zurückgegriffen werden kann. Als Beispiel können hier Schadenregulierungsprozesse 

genannt werden etwa im Bereich Kfz oder der Krankenversicherung. Das große 

Fachwissen, welches hier täglich einfließt über den jeweiligen juristischen Kontext oder 

vertragliche Leistungen kann aufbereitet und immer wieder genutzt und auf andere Fälle 

übertragen werden. Ein Prozess bei dem KI heute schon eingesetzt wird und der Kosten 

einspart (Hahn und Zwiesler 2018). Ein weiterer Bereich sind die Schnittstellen in der 

Arbeit mit den Kunden und der Vertrieb. KI kann hier auf unterschiedliche Weise 

unterstützend zum Einsatz kommen. Ein Beispiel ist das Cross- und Upselling. Auf der 

Basis der vorhandenen Kundendaten kann geprüft werden welche Dinge den Kunden 

zusätzlich zu bestehenden Verträgen verkauft werden können. Auf diese Weise kann der 

Umsatz gesteigert werden. KI kann hier helfen wichtige Entscheidungen zu unterstützen 

(Schmidt 2020, S. 16) Der Einsatz im Servicebereich kann dafür sorgen, dass das 

Kundenerlebnis deutlich verbessert wird, etwa wenn Kund*innen mit Chatbots in 

Kontakt treten. So wird eine Kommunikation rund um die Uhr möglich, die Bearbeitung 

von Schäden wird effizienter und schneller (Kurmann 2023). 

Ein weiterer Vorteil, den der Einsatz von KI in der Versicherungsbranche bietet, ist die 

Risikobewertung. Da diese in der Regel auf der Datenanalyse beruhen, bei den die KI 

sehr viel mehr Daten in deutlich kürzerer Zeit in die Bewertungen miteinbeziehen kann 

als Menschen und zudem in diesem Bereich weniger Fehleranfällig ist. So ist es zum 

Beispiel für einen Deep-Learning Algorithmus möglich eine Voraussage darüber zu 
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treffen wie wahrscheinlich es ist, dass ein Kunde einen Anspruch geltend macht: Die 

Basis für diese Einschätzung bilden demografische Verhaltensdaten. Des Weiteren 

können unstrukturierte Texte schneller verarbeitet, analysiert und in verständliche 

Sprache umgewandelt werden. KI kann dadurch auch dabei helfen Schadensformulare 

auszufüllen. Nicht zuletzt nimmt die KI eine entscheidende Rolle in der Bekämpfung und 

Prävention von Betrug ein. Betrug kann mit ihrer Unterstützung leichter identifiziert und 

verhindert werden (Kohansal 2023). 

Neben den Chancen gibt es aber auch Herausforderungen und Risiken, die der Einsatz 

von KI mit sich bringt. Beispielsweise lässt sich KI nicht einsetzen, wenn das 

Management diese nicht akzeptiert oder sie nicht in die unternehmerischen Ziele 

eingebettet ist. Die zu nutzenden Algorithmen müssen an den richtigen Stellen 

eingebracht werden und die Mitarbeiter brauchen die notwendige Erfahrung, um diese 

dann zu interpretieren und die Ergebnisse entsprechend gewinnbringend zu nutzen. Es 

braucht entsprechendes Personal vor allem im Bereich Data. Ähnlich wie im Bereich der 

Wirtschaftsprüfung bedarf es einer Prüfung von KI-Algorithmen (Schmidt 2020, S. 17) 

Die Versicherungsbranche bewegt sich mit dem Einsatz von KI in einem Spannungsfeld 

zwischen gewinnbringendem Fortschritt und der fortwährenden Frage welche 

Erkenntnisse tatsächlich gewonnen werden dürfen. Da immer der Schutz der 

Versicherungsnehmer*innen im Fokus steht, ist der regulatorische Rahmen hier eng 

gesteckt. (Kurmann 2023). 

Ein weiteres Risiko besteht darin, dass die Mitarbeiter*innen den Ergebnissen von KI 

ohne zusätzliche Kontrolle folgen. Es können falsche Ergebnisse geliefert werden zum 

Beispiel dann, wenn die KI mit Daten bestückt wurde, die unvollständig sind. Die 

Entscheidungen, die auf einer solchen Basis getroffen werden können dann negative 

Auswirkungen haben. Außerdem gibt es KI-Modelle mit einer sehr hohen Komplexität, 

die Menschen nur sehr schwer verstehen können. Bilden diese Modelle die Basis für das 

Treffen von Entscheidungen ist es oftmals schwierig für Menschen diese 

nachzuvollziehen, wie die getroffenen Entscheidungen entstanden sind. Arbeitsplätze 

können reduziert werden, weil die KI Aufgaben übernimmt, die zuvor von Menschen 

gemacht wurde (Versicherungsbote 2023).  
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3.3 Aufgabenfeld eines Versicherungsvermittlers   

In dieser Arbeit wird konkret der Versicherungsvermittler im Außendienst des 

Versicherungsunternehmens betrachtet. 

Wie alle Geschäftsleute haben auch Versicherungsvermittler ähnliche Ziele. Darunter 

fällt die Generierung von Gewinn, die Expansion, die Minimierung von 

Unternehmensrisiken und der Aufbau und Erhalt eines positiven Rufs bei Kunden und 

Geschäftspartnern (Beenken, 2022, S.367). Diese Ziele erreichen sie durch ihre täglichen 

Aufgaben und Tätigkeiten. Um diese Tätigkeiten genauer zu beleuchten, wird auf die 

Aufgabenfelder der Versicherungsvertreter der Bayerischen, welche die 

Projektarbeitsfrage gestellt haben, eingegangen. 
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4 Projektarbeitsthema 

4.1 Vorstellung: die Bayerische   
Die Bayerische Versicherung, offiziell bekannt als Bayerische Beamten 

Lebensversicherung a.G., ist ein traditionsreiches deutsches Versicherungsunternehmen 

mit Sitz in München. Seit ihrer Gründung im Jahr 1858 hat sich die Bayerische 

Versicherung über mehr als 160 Jahre hinweg als verlässlicher Partner für ihre Kunden 

etabliert (Bayerische Beamten Lebensversicherung a.G., 2023). Das Unternehmen bietet 

ein breites Spektrum an Versicherungsprodukten, einschließlich Lebens- und 

Sachversicherungen, Krankenversicherungen, sowie betrieblicher Altersvorsorge. 

Ursprünglich gegründet, um Beamten und deren Familien eine finanzielle Absicherung 

zu bieten, hat die Bayerische Versicherung im Laufe der Jahrzehnte kontinuierlich 

expandiert und ihr Produktportfolio an die sich wandelnden Bedürfnisse der Gesellschaft 

angepasst. Im 20. Jahrhundert erweiterte die Bayerische ihr Angebot um 

Sachversicherungen und andere Finanzdienstleistungen, wodurch sie sich zu einem der 

etablierten Versicherer in Deutschland entwickelte. Heute umfasst das 

Leistungsspektrum der Bayerischen Versicherung sowohl Privat- als auch 

Geschäftskunden (Bayerische Beamten Lebensversicherung a.G., 2023). 

Ein wesentlicher Bestandteil des Geschäfts der Bayerischen Versicherung sind die 

Lebensversicherungen. Dazu gehören klassische und fondsgebundene 

Lebensversicherungen, Rentenversicherungen sowie Risikolebensversicherungen, die 

finanzielle Sicherheit und Altersvorsorge bieten. Im Bereich der Sachversicherungen 

bietet die Bayerische verschiedene Produkte an, darunter Haftpflicht-, Unfall-, Hausrat-, 

Wohngebäude- und Kfz-Versicherungen. Die Bayerische Krankenversicherung AG 

bietet private Krankenversicherungen, Krankenzusatzversicherungen und betriebliche 

Krankenversicherungen an, die den Versicherten eine umfassende medizinische 

Versorgung und zusätzliche Leistungen bieten, die über die gesetzlichen Krankenkassen 
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hinausgehen (Bayerische Beamten Lebensversicherung a.G., 2023). Ein weiterer 

wichtiger Geschäftsbereich ist die betriebliche Altersvorsorge, bei der die Bayerische 

Unternehmen unterstützt, für ihre Mitarbeiter eine attraktive und sichere 

Altersversorgung aufzubauen, einschließlich Direktversicherungen, Pensionskassen und 

Unterstützungskassen (Bayerische Beamten Lebensversicherung a.G., 2023). 

In den letzten Jahren hat die Bayerische Versicherung eine umfassende Innovations- und 

Digitalisierungsoffensive gestartet, um ihre Geschäftsprozesse zu optimieren und den 

Kundenservice zu verbessern. Ein zentraler Bestandteil dieser Strategie ist der Einsatz 

von Künstlicher Intelligenz (KI) und anderen digitalen Technologien (McKinsey & 

Company, 2020). Die Bayerische setzt verstärkt auf digitale Kanäle, um mit ihren Kunden 

zu kommunizieren, einschließlich der Nutzung von Chatbots und virtuellen Assistenten, 

die rund um die Uhr für Anfragen zur Verfügung stehen (Accenture, 2019). Darüber 

hinaus werden digitale Plattformen und Apps entwickelt, die es den Kunden ermöglichen, 

ihre Versicherungsverträge online zu verwalten und Schadensmeldungen digital 

einzureichen (Accenture, 2019). Ein weiterer wichtiger Bereich ist die Anwendung von 

KI in der Schadensbearbeitung. Durch den Einsatz von Algorithmen des maschinellen 

Lernens kann die Bayerische Versicherung Schadensmeldungen schneller und effizienter 

bearbeiten. Die KI-Systeme analysieren eingehende Schadensmeldungen, erkennen 

Betrugsmuster und priorisieren die Bearbeitung nach Dringlichkeit und Komplexität. 

Dies führt zu einer signifikanten Reduktion der Bearbeitungszeiten und einer höheren 

Kundenzufriedenheit (McKinsey & Company, 2020). Erst bei Status Quo – erst 2023 

ausgerollt gemäß Interview bzw. nicht mal in dem Umfang 
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4.5.3 Anwendung von KI-Lösungen von Microsoft   

 

Die Bayerische hat beschlossen in die Microsoft-Welt zu wechseln. Dieser strategische 

Schritt eröffnet zahlreiche Potenziale für die Anwendung von KI. Durch die Integration 

in die Microsoft-Welt, insbesondere durch Plattformen wie Microsoft Teams und Azure 

AI, kann die Bayerische von fortschrittlichen KI-Anwendungen profitieren.  

Für neue KI-Projekte müssen Verantwortliche einen „KI Readiness Test“ ausfüllen, bei 

dem das Mindset und der Digitalisierungsgrad der Organisation überprüft werden. Dabei 

wird auch festgestellt, ob die notwendigen Ressourcen für die Umsetzung vorhanden 

sind. 
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Außerdem muss die Architektur und Prozess in Form des Ist- und Soll-Zustands 

beschrieben werden.  
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