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Krankenversicherung 2021 - Trends, Auswirkungen und Handlungsempfehlungen

Krankenversicherung im Wandel – Trends und Entwicklungen

Handlungsempfehlungen – Krankenversicherungen brauchen Kompetenzen, 
die sie zu einem „Inventive Insurer“ machen
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Alternde 
Bevölkerung 

Chronische 
Erkrankungen 

und Multimorbidität

Steigender 
Wettbewerbs-

druck

Steigende 
Kunden-

erwartungen

CHANCENHERAUSFORDERUNGEN

Digitale Technologien 
(Automatisierung, 
KI, Data Science)

Elektronische 
Patientenakte 
(ePA) & Daten-
Interoperabilität

Wearables & 
Connected Devices

Kundenzentriert Agile Produkte Intelligente Prozesse

Offenes 
Ökosystem

• Tieferes Verständnis für den 
Kunden und seinen Bedarf 
entwickeln, um personali-
sierte Produkte, Services und 
Kontakte auf den Kundenbe-
darf zuzuschneiden 

• Daten bewusst als Asset 
nutzen, um mehrwerthaltige 
Services zu schaffen, und 
Bonusprogramme aufsetzen, 
die gesundheitsbewusstes 
Verhalten belohnen

• Neue Produkte, Policen, 
Technologien, Services 
zügig entwickeln, 
einführen und skalieren

 
• Eine Kultur etablieren, die 

Innovation ermöglicht, die 
das übergreifende 
Bedürfnis des Kunden 
nach Gesundheit (und 
nicht nur einzelne admin-
istrative Belange) 
anspricht und die dabei 
hilft, Gesundheitsrisiken 
und Krankheit zu 
vermeiden (anstatt sie nur 
monetär abzudecken)

• Moderne Plattformen mit einer offenen 
IT-Architektur etablieren, um eine Vielzahl 
verschiedener Services anbieten zu können, 
z. B. digitale Services von Drittanbietern, die 
auf der ePA aufsetzen, den Versicherten einen 
Mehrwert bringen und dadurch die ePA des 
Krankenversicherers aufwerten und im 
Wettbewerb differenzieren

• Offenheit für Zusammenarbeit mit Dritten 
und nahtlose Integration mit InsurTechs und 
externen Datenquellen

• Durch intelligente Automatisierung Geschäftspro-
zesse effizienter, sicherer, fehlerfreier und damit 
intelligenter machen; dadurch gleichzeitig Perso-
nalengpässen aufgrund demografischer Entwicklung 
und Nachwuchsfachkräftemangel entgegenwirken 
sowie kostbare Fachkraftarbeitszeit für komplexere 
Fälle und kreative Aufgaben einsetzen anstatt für 
automatisierbare Routineaufgaben

• Eine datengetriebene 
   Kultur aufbauen
   mit solider 
   Governance 
   und Compliance

Die Service-Welt und damit auch 
die Welt der Krankenversicherungen 
befinden sich in einem dynamischen 
Wandel – eine Herausforderung für 

Krankenkassen, die mit diesen
Veränderungen Schritt halten wollen.

Alternde Bevölkerung und 
Kostenentwicklung sowie anhaltende 

Konsolidierung und Kassen-Fusionen zur 
Synergienutzung und Effizienzsteigerung 

schaffen dauerhaft und langfristig 
herausforderndes Geschäftsumfeld

Erleichterter Kassenwechsel und 
erhöhter Wettbewerb um Kunden schaffen Notwendigkeit, 

in Transparenz der Leistungen und in die 
Vertrauensbildung beim Kunden zu investieren

Versicherte erwarten Services und ihre 
Erfahrungen als Online-Konsumenten sind die Messlatte, 
so dass Krankenkassen, die digitale Services auf ihrer ePA 

aufsetzen und anbieten, sich damit im
Wettbewerb differenzieren können

Der Einsatz von KI-unterstützten Chatbots 
hilft Krankenversicherungen auf 

kosteneffiziente Art und Weise, ihren Versicherten 
ein ansprechendes Kundenerlebnis und Service 

rund um die Uhr zu bieten

Daten aus Wearables, digitale Plattformen, 
Predictive Analytics und KI ermöglichen Prävention 

sowie Einfluss auf Gesundheitsverhalten und 
Therapietreue und liefern somit einen Hebel zur

Senkung von Folgekosten

Krankenversicherer verbessern durch Einführung der ePA 
die Daten-Interoperabilität im Gesundheitswesen und 

können durch digitale Services und Einsatz von KI die Basis für 
eine bessere Versorgung schaffen

Versicherungen nutzen KI, um Abrechnungen auf 
Plausibilität und Unregelmäßigkeiten zu

prüfen oder um Betriebsabläufe zu 
analysieren und zu optimieren

Versicherer nutzen Robotik und 
Automatisierung, um Fehler zu vermeiden, Effizienz zu steigern

und kostbare Fachkraftarbeitszeit für komplexere Fälle 
und kreative Aufgaben einzusetzen statt für 

automatisierbare Routineaufgaben




