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Studiendesign: Deloitte Stimmungsbarometer «Kl in der Schweiz» (Versicherung)

Die reprasentative Konsumentenbefragung untersucht die Nutzung von Kl im Alltag, die Einstellungen zu Kl bei den Versicherten,
die Akzeptanz konkreter Anwendungsfalle, das Vertrauen in verschiedene Akteure und die Bedingungen fur eine KI-Akzeptanz.
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Die Befragung ist reprasentativ fiir die Schweizer Bevélkerung und wurde im Februar und Mérz 2026 von Deloitte in Zusammenarbeit mit YouGov durchgefiihrt.
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Kl in der Schweiz - 10 Impulse fiir Schweizer Versicherer (I/11)

Wenn Kl Alltag wird, verandern sich auch Kundenerwartungen S.5

Kil-Kompetenz wachst - Sicherheit und Souveranitat noch nicht tberall S.6

Versicherungskommunikation bleibt vorerst stark von klassischen

Kandlen gepragt >/
Viele Kundinnen und Kunden setzen Kl bei Versicherern bereits voraus S.8
Kl bei Versicherern braucht vor allem eines: Vertrauen S.9
Kl kann §ervice verbessern - Vertrauen entsteht durch Transparenz und S 10
menschliche Kontrolle '

Versicherer geniessen beim verantwortungsvollen Kl-Einsatz einen S 11

Vertrauensvorsprung

© Deloitte Consulting AG 2026. Alle Rechte vorbehalten. Deloitte Stimmungsbarometer: Kl in der Schweiz - 10 Impulse fur Schweizer Versicherer



Kl in der Schweiz - 10 Impulse fiir Schweizer Versicherer (11/11)

Kl wird je nach Anwendungsfall unterschiedlich akzeptiert S.12

Daten werden geteilt, wenn der Nutzen klar erkennbar ist S.14

Kil-Akzeptanz entsteht durch Transparenz, menschliche Kontrolle und

klare Verantwortung 5.15

Auf den Folgeseiten werden die Erkenntnisse detaillierter ausgefiihrt.
Gerne vertiefen wir diese und weitere Fragestellungen mit lhnen - wir freuen uns auf lhre Kontaktaufnahme!
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Wenn KI Alltag wird, veridndern sich auch Kundenerwartungen

@ Umfrageergebnis P Drei Fiihrungsfragen fiir Schweizer
o _ , Versicherer

Kl ist im Alltag bereits breit angekommen: Rund 71% der

Befragten nutzen Kl mindestens einmal pro Monat, davon 1) Welche drei Kundenerlebnisse wollen wir in den

nutzen 32% monatlich, 25% wochentlich und 14% taglich. nachsten zwdIf Monaten spiirbar vereinfachen?

Rund 15% der Befragten nutzen Kl selten, 13% nie und 1%

gibt weiss nicht / keine Angabe an. 2) Welche Zielwerte definieren wir fur zentrale
Kundenprozesse - und wie messen wir den
Fortschritt?

@ Emordnung 3) Wer tragt die End-to-End-Verantwortung fur zentrale

Kundenerlebnisse - einschliesslich Steuerung, Budget
und Erfolgskriterien?

Mit der wachsenden Nutzung von Kl steigen die

Erwartungen an Servicequalitat spurbar. Kundinnen und
Kunden erwarten zunehmend einfache, schnelle und
jederzeit verfugbare Leistungen.
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KI-Kompetenz wachst - Sicherheit und Souveranitat noch nicht uberall

©

@ Umfrageergebnis P Drei Fiihrungsfragen fiir Schweizer

i N Versicherer
35% der Befragten schatzen ihr Verstandnis von Kl als eher

gut bis sehr gut ein. 41% bewerten ihre Kenntnisse neutral, 1)
wahrend sich 21% im Umgang mit Kl unsicher fuhlen. 3%
machen keine Angabe.

Wie gestalten wir Kl-gestutzte Antworten so, dass sie
klar, hilfreich und fur Kundinnen und Kunden
unmittelbar verstandlich sind?

2) Wie verankern wir klare Verantwortung dafur, dass
Verstandlichkeit, Konsistenz und Compliance

g Einordnung gemeinsam sichergestellt werden?

Mit der zunehmenden Verbreitung von Kl wird 3) \liv'e Sihé‘ffen W('jr TraESPZfenZ, die r;lf(ht r:jur forrr:\al
Verstandlichkeit zum Erfolgsfaktor. Was klar, Oorre F'Str son.be;n undinnen und Kunaen ecnte
nachvollziehbar und vertrauenswuirdig erklart ist, wird rientierung giot:

eher akzeptiert, haufiger genutzt und kann effizienter
im Self-Service erbracht werden.
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Versicherungskommunikation bleibt vorerst stark von klassischen Kandlen gepragt

@ Umfrageergebnis P Drei Fiihrungsfragen fiir Schweizer

, _ o ) Versicherer
E-Mail und Telefon bleiben die wichtigsten Kontaktkanale zur
Versicherung: 49% der Befragten nutzen E-Mail, 46% das 1)  Wie verbinden wir die Starke klassischer Kanale mit
Telefon. Jeweils 25% greifen auf Website oder Kundenportal den Méglichkeiten von Kl und digitalen Services?
beziehungsweise auf personliche Beratung zurtck. 16%
greifen auf eine App zuriick, 10% auf Briefpost, 4% auf Chat 2) Wo schaffen digitale Self-Service- und Ki-gestutzte
und 1% auf Video-Beratung. (Mehrfachantworten méglich) Angebote echten Mehrwert flr Kundinnen und

Kunden?

@ Emordnung 3) Welche Fahigkeiten, Prozesse und

Verantwortlichkeiten brauchen wir, um hybride
Kommunikation wirksam zu steuern?

Klassische Kanale bleiben fur viele Kundinnen und Kunden
zentral. Digitale Self-Service- und Chat-Angebote bieten

jedoch erhebliches Potenzial, um Serviceerlebnisse gezielt
weiterzuentwickeln.
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Viele Kundinnen und Kunden setzen Kl bei Versicherern bereits voraus

‘@

@ Umfrageergebnis

85% der Befragten gehen davon aus, dass Versicherer in der
Schweiz bereits heute Kl einsetzen. 7% vermuten einen
Einsatz in geringem Mass, 38% in mittlerem Mass, 34% in
hohem Mass und 6% in sehr hohem Mass. 1% vermutet gar

keinen Einsatz und 14% geben weiss nicht / keine Angabe an.

@ Einordnung

Mit der Erwartung an den Kl-Einsatz wachst auch der
Anspruch an Transparenz. Gerade in daten- und

entscheidungsnahen Prozessen ist nachvollziehbare
Kommunikation ein zentraler Hebel fur Vertrauen und
Akzeptanz.

© Deloitte Consulting AG 2026. Alle Rechte vorbehalten.

P Drei Fiihrungsfragen fiir Schweizer
Versicherer

1)

2)

3)

Wo braucht der Einsatz von Kl aus Sicht der
Kundinnen und Kunden sichtbare Transparenz und
klare Orientierung?

Wie gestalten wir Hinweise zum Kl-Einsatz so, dass sie
verstandlich, vertrauensbildend und im richtigen
Moment wirksam sind?

Welche Governance braucht es, um Transparenz,
Verantwortung und Kontrolle Gber alle K-
Anwendungen hinweg konsistent sicherzustellen?




Kl bei Versicherern braucht vor allem eines: Vertrauen

&

@ Umfrageergebnis

Die Haltung gegenuber Kl im Versicherungskontext ist
differenziert: 18% der Befragten sind positiv eingestellt, 38%
neutral und 36% kritisch. 8% der Befragten geben weiss
nicht / keine Angabe an.

@ Einordnung

Die Offenheit gegenuber Kl ist vorhanden, aber an
Bedingungen geknupft: Vertrauen entsteht dann, wenn
Anwendungen verlasslich, fair und erkennbar nuatzlich sind.
FUr Versicherer kommt es deshalb auf Qualitat in der
Umsetzung und klare Leitplanken an.

© Deloitte Consulting AG 2026. Alle Rechte vorbehalten.

P Drei Fiihrungsfragen fiir Schweizer
Versicherer

1)

2)

3)

Welche klaren Leitplanken definieren wir fur einen
verantwortungsvollen KI-Einsatz?

Welche Standards schaffen im Alltag spurbar
Vertrauen bei Kundinnen und Kunden?

Wie machen wir Vertrauen zu einer messbaren
FUhrungsgrosse in Steuerung und Reporting?




Kl kann Service verbessern - Vertrauen entsteht durch Transparenz und
menschliche Kontrolle

@

@ Umfrageergebnis P Drei Fiihrungsfragen fiir Schweizer

, _ o Versicherer
Die Erwartungen sind klar: 86% wollen, dass wichtige

Entscheidungen beim Menschen bleiben, 85% erwarten 1)
Transparenz beim KI-Einsatz, und 51% sehen das Risiko

unfairer Entscheidungen (Ergebnisse aus drei Fragen; jeweils

Summe aus «stimme eher zu» und «stimme voll zu»).

Wie schaffen wir Transparenz dartber, wo Ki
unterstutzt und wo der Mensch die Verantwortung
tragt?

2) Wie stellen wir sicher, dass wichtige Entscheidungen
nachvollziehbar, fair und menschlich verantwortet

@ Einordnung bleiben?
Das Potenzial von Kl wird anerkannt. Gleichzeitig zeigt sich: 3) W?Ickhe I\(/ontrollen 'unlgl Govgrnan;e—Mechimsmen
Bei entscheidungsnahen Prozessen braucht es klare starken Vertrauen in Kl-gestutzte Prozesse:

Transparenz, nachvollziehbare Begrindungen und sichtbare
menschliche Verantwortung.
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Versicherer geniessen beim verantwortungsvollen KI-Einsatz einen
Vertrauensvorsprung

HEA
@ Umfrageergebnis P Drei Filhrungsfragen fiir Schweizer
_ _ , _ Versicherer
Beim verantwortungsvollen Kl-Einsatz schneiden Versicherer
im Vertrauensvergleich besser ab als Broker: 17% der 1) Welche verbindlichen Prinzipien definieren wir fur
Befragten dussern hohes Vertrauen, 48% mittleres und 35% einen verantwortungsvollen und vertrauenswiirdigen
geringes Vertrauen. KI-Einsatz?

Bei Brokern liegen die entsprechenden Werte bei 12%

(hoch), 45% (mittel) und 43% (gering). 2) An welchen Kundenschnittstellen mussen wir

Vertrauen heute am dringendsten starken?

@ Emordnung 3) Wie messen und steuern wir Fairness, Konsistenz und
Qualitat Uber alle Kl-gestutzten Prozesse hinweg?

Der Vertrauensvorsprung der Versicherer ist eine Chance.
Er bleibt jedoch nur bestehen, wenn KI-Anwendungen

Service und Qualitat sichtbar verbessern und dabei fair,
nachvollziehbar und verantwortungsvoll eingesetzt werden.
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Kl wird je nach Anwendungsfall unterschiedlich akzeptiert (1/11):
Kl iberzeugt vor allem dort, wo sie unterstiitzt statt selbst zu entscheiden

@

@ Umfrageergebnis P Drei Fiihrungsfragen fiir Schweizer

o , ) Versicherer
Besonders hoch ist die Akzeptanz bei unterstutzenden Ki-
Anwendungen: 62% beflirworten Kl zur Ubersetzung von 1) Mit welcher unterstiitzenden KI-Anwendungen
Policen in einfache Sprache, 58% sehen Mehrwert in K- schaffen wir zuerst sichtbaren Mehrwert fiir
gestutzten Tipps zur Schadenvermeidung, 57% unterstutzen Kundinnen und Kunden?
Kl bei Betrugsprufung (Ergebnisse aus drei Fragen; jeweils
Summe aus «eher akzeptabel» und «véllig akzeptabel»). 2) Inwelchen Prozessen kann Kl Verstandlichkeit,

Pravention und Servicequalitat konkret verbessern?

g Emordnung 3) Welche Leitplanken stellen sicher, dass

unterstutzende Kl vertrauenswurdig, nachvollziehbar
und konsistent eingesetzt wird?

Nicht jede KI-Anwendung wird gleich bewertet. Hohe
Zustimmung findet Kl vor allem dort, wo sie Service
verbessert, Orientierung schafft und den Menschen
unterstutzt, ohne ihn zu ersetzen.
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Kl wird je nach Anwendungsfall unterschiedlich akzeptiert (11/11):
Je sensibler die Entscheidung, desto kritischer wird Kl beurteilt

@

@ Umfrageergebnis P Drei Fiihrungsfragen fiir Schweizer

) o ) _ Versicherer
Besonders zuruckhaltend ist die Bevolkerung dort, wo Kl in
sensible Weichenstellungen eingreift: 61% lehnen Kl bei 1) Fir welche sensiblen Entscheidungen wollen wir KI
Annahme oder Ablehnung von Antragen ab, 41% bei bewusst nur unterstiitzend und nicht autonom
Risikoeinstufung und Pramien, 37% bei Fahrdaten fur die einsetzen?
Pramiengestaltung (Ergebnisse aus drei Fragen; jeweils
Summe aus «eher inakzeptabel» und «vollig inakzeptabel»). 2) Wie stellen wir sicher, dass bei kritischen

Entscheidungen die finale Verantwortung klar beim

g Einordnung Menschen bleibt?

3) Welche Kontrollen, Transparenzmechanismen und
Eskalationswege brauchen wir fur hochsensible K-
Anwendungen?

Gerade bei Annahme, Risikoeinstufung oder
Pramiengestaltung erwarten Kundinnen und Kunden klare
Regeln, nachvollziehbare Prozesse und sichtbare
menschliche Verantwortung.
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Daten werden geteilt, wenn der Nutzen klar erkennbar ist

@

@ Umfrageergebnis P Drei Fiihrungsfragen fiir Schweizer

) L . , Versicherer
Am hdchsten ist die Bereitschaft zur Datenteilung dort, wo

der Nutzen unmittelbar einleuchtet: 56% beflrworten das
Teilen von Fotos, Scans oder Belegen im Rahmen einer
Schadenmeldung. Deutlich tiefer ist die Zustimmung bei
Wearable- und Fitnessdaten mit 20%. (Mehrfachantworten

maoglich) 2) Wie machen wir Nutzen, Zweck und Gegenleistung
der Datenteilung einfach und verstandlich sichtbar?
@ Emordnung 3) Wie stellen wir sicher, dass Datenteilung freiwillig,
: - 4o
Die Bereitschaft zur Datenteilung ist vorhanden, aber klar kontrollierbar und vertrauenswiirdig bleibt:
nutzenorientiert. Je unmittelbarer der Mehrwert, desto

héher die Zustimmung; je sensibler die Daten, desto hdher
die Erwartungen an Transparenz, Kontrolle und Freiwilligkeit.

1) Beiwelchen Datenangeboten schaffen wir far
Kundinnen und Kunden einen klaren und unmittelbar
erkennbaren Mehrwert?
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Ki-Akzeptanz entsteht durch Transparenz, menschliche Kontrolle und klare

Verantwortung
(19

@ Umfrageergebnis

Die Erwartungen an einen akzeptierten Kl-Einsatz sind klar:

73% wunschen eine menschliche Prafung in kritischen
Fallen, 67% Transparenz Uber den Kl-Einsatz, 59% einfache
Einspruchsprozesse und 56% klare Haftung bei Fehlern.
(Mehrfachantworten moglich)

@ Einordnung

Die Ergebnisse zeigen: Akzeptanz fur Kl entsteht dort, wo
Transparenz, menschliche Kontrolle und klare
Verantwortung sichtbar zusammenwirken.

© Deloitte Consulting AG 2026. Alle Rechte vorbehalten.

P Drei Fiihrungsfragen fiir Schweizer
Versicherer

1)

2)

3)

Wie machen wir Transparenz, menschliche Kontrolle
und klare Verantwortung zu einem sichtbaren
Vertrauensversprechen?

Wie verankern wir menschliche Priafung und einfache
Einspruchswege dort, wo Entscheidungen fur
Kundinnen und Kunden besonders relevant sind?

Welche Zustandigkeiten, Prozesse und Governance-
Mechanismen sichern Verantwortung und
Fehlerbehandlung tber alle KI-Anwendungen
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