
Digital Business Breakfast 
25.11.2021

Einblicke zu Digital Finance

Erwartungen an App-Lösungen

Status zu Digital (Self-)Services

Digitalisierung in der 
Finanzbranche 2021 

Basis: N = 500 Interviews (Deutschland), Quelle: Online-Access Panel, Zeitraum: 09.-25. März 2021 
Zielgruppenbeschreibung: (Regelmäßige) Online-Banking-Nutzer, 20-60 Jahre
Internet-repräsentativ nach Alter, Geschlecht, Bundesland (1.Welle: 2019)
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Fokus auf:

 Individuelle Finanzberatung online

 Sprachassistenten

 Robo-Advisor

Versicherungsmarkt: State of the Art / Trends

1. Frage: Inwiefern schreitet die Digitalisierung fort?
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Erkenntnis 1: Robo-Advisor mit hohem Nutzungs-Interesse bei Kennern… 
…Klare Herausforderung bezüglich Nichtkenner für zukünftige Nutzung!

2% 34%

64%

Nutze bereits 
Robo-Advisor

Keine Nutzung, Robo-Advisor 
sind aber bekannt …

Keine Nutzung und Robo-Advisor 
sind nicht bekannt …

31

69

und kann mir in Zukunft
keine Nutzung vorstellen

und kann mir in Zukunft
eine Nutzung vorstellen

+8 PP

PP = Prozentunkte

57

43

kann mir in Zukunft
keine Nutzung…

kann mir in Zukunft eine
Nutzung vorstellen

+5 PP

Aktuelle 
Nichtnutzer

Aktuelle 
Nichtkenner

FRAGE: Wenn Sie jetzt an Robo-Advisor denken: Was trifft auf Sie zu? 
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Drei Statements:

 Fakt: Nach wie vor Übergewicht E-Mail + Telefon vs. andere Kommunikationskanäle

 Auffällig: für Social Media und Sprachassistenten hohe Anteile "würde ich nicht nutzen". 

 Zeitreihe: Ablehnung von Sprachassistenten mit erkennbarem Zuwachs!

Versicherungsmarkt: State of the Art / Trends

2. Frage: Genutzte Kommunikationskanäle?



5 2021 |Psyma Versicherungs-Benchmarking – Succes Stories 2021

Erkenntnis 2: E-Mail bzw. Telefon bleiben der wichtigste Kommunikationsweg; 
Live-Chat mit zunehmender Bedeutung und Nutzungsbereitschaft.  

20%

14%

25%

67%

64%

10%

43%

18%

39%

27%

23%

16%

29%

62%

27%

5%

10%

69%

8%

6%

9%

1%

3%

6%

Chat via Text / Audio / Video

Social Media Kommunikation

Reine Text-Nachrichten

E-Mail 

Telefon

Sprachassistenten

Nutze ich bereits

Würde ich nutzen

Würde ich nicht nutzen

Weiß nicht

+4PP +5PP

PP = Prozentunkte

+4PP

FRAGE: Welche der folgenden Kanäle zur Kommunikation mit Ihrem 
Finanzdienstleister nutzen Sie bereits bzw. würden Sie zukünftig nutzen?
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Erwartungshaltung bei Finance Online-Funktionen: 

 Einfach, intuitiv, übersichtlich

 Schnelle Antworten / Umsetzung des Anliegen

 Stets verfügbar

Versicherungsmarkt: State of the Art / Trends

3. Frage: (Qualitative) Anforderungen?
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Finance: Besonders ansprechend sind Apps, die einfach zu handhaben sind.

„Einfache 
Bedienung“

„… intuitive 
Abfrage“

„Einfache und 
übersichtliche 
Verwaltung“Finance-App

Finanzguru
Sparkassen App

comdirect App

DKB App
ING Banking App

Was hat Ihnen dabei gut gefallen?

Qualitatives Feedback: 

Ausgewählte StatementsFRAGE: Welche Anwendungen, Funktionen, Apps etc. im Bereich Online-Finanzdienstleistungen haben Sie in den 
letzten 12 Monaten häufiger genutzt bzw. neu entdeckt? Was hat Ihnen dabei gut gefallen?
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Finance: Wichtig ist, dass Bezahlverfahren einen schnellen und sicheren Transfer ermöglichen.

„perfekt, immer 
zu benutzen“

„ist sehr sicher und 
geht schnell“ „einfacher 

Geldtransfer unter 
Bekannten, der sofort 

abgewickelt wird.“
Bezahlverfahren / 

Payment

Paypal

Apple Pay

Was hat Ihnen dabei gut gefallen?

Qualitatives Feedback: 

Ausgewählte StatementsFRAGE: Welche Anwendungen, Funktionen, Apps etc. im Bereich Online-Finanzdienstleistungen haben Sie in den 
letzten 12 Monaten häufiger genutzt bzw. neu entdeckt? Was hat Ihnen dabei gut gefallen?



9 2021 |Psyma Versicherungs-Benchmarking – Succes Stories 2021

Finance: Online-Banking-Funktionen erfordern intuitive und übersichtliche Bedienung.

„leicht 
einzurichten“

„gute 
Planbarkeit“

„sehr 
übersichtlich 

gestaltet“
Funktionen 

& Services

Dauerauftrag
Überweisung

Kontostandabfrage
Online-Banking

Was hat Ihnen dabei gut gefallen?

Qualitatives Feedback: 

Ausgewählte StatementsFRAGE: Welche Anwendungen, Funktionen, Apps etc. im Bereich Online-Finanzdienstleistungen haben Sie in den 
letzten 12 Monaten häufiger genutzt bzw. neu entdeckt? Was hat Ihnen dabei gut gefallen?
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Stichwort: Chat-Bot / Live Chat

 Chat-Bot ist vorhanden
Fokus auf (persönliche) Beratung. Über Icon oder im Menübereich (z.B. Service) erreichbar.

 Vielzahl an Kontakten
Anbieter mit eher breiten Kontaktmöglichkeiten – inklusive Chat-Bot.

 Kein Chat-Bot vorhanden
Gründe wie z.B. nicht ausgereift, Kapazitäten, techn. Herausforderungen, kein Need für für die Zielgruppe? 

 Weitere Unternehmen 
Mit individuellen Beratungslösungen

Versicherungsmarkt: State of the Art / Trends

4. Wie sieht die Beratungsorientierung auf aktuellen Versicherungs-Websites aus?
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Status Quo Website

2021 (November) 

• Chat-Bot mit (notwendigem) Datenschutz und Ansprache als Digitaler Assistent

• Fokus auf (Persönliche) Beratung: Hinführung zum persönlichen Kontakt – ggf. vor Ort!
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Status Quo Website
• Fokus auf Online. 

• Chat-Bot nur über Icon rechts auf der Seite oder Menüpunkt Service erreichbar

2021 (November) 

Icon auf Startseite
an rechter Seite
(sticky element)
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Status Quo Website
• Axa Chat zum Teil erst auf einzelnen Produktseiten im Content „spät“ auffindbar

• Als Ergänzung zu FAQ angeboten. Themen-Vorauswahl als Filterung für Einstieg…

2021 (November) 
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Status Quo Website
• Defensives Angebot breiter Kontaktmöglichkeiten.

• Chat mit Hinführung zum persönlichen Berater (Download Funktion für Chat Protokoll)

2021 (November) 
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Status Quo Website

2021 (November) 

• Kein Chat-Bot. 

• Aber Kontaktleiste
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Status Quo Website

2021 (November) 

• Kein Chat-Bot. 

• Aber Kontaktleiste
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Status Quo Website

2021 (November) 

• Prominente Positionierung eines Live-Chat auf Startseite (Cookie-hinweis)

• Filterfunktion zum jeweiligen Thema z.B. Versicherungsfall, Vertrag etc.
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Stichwort: Kommunikations-Angebote auf Versicherungs-Websites

 Prominente Telefonnummer:
Als Standard oder eher „versteckt“, um Nutzer im digitalen Kanal zu halten? 
Abhängig von Anbieter, Produkte, Funnel-Strategie (z.B. Hinführung zum Versicherungsberater)…

 Kontaktleiste: Eher kompakt, kurz, um Klickwege zu minimieren?

 Chat-Bot: Als „nice-to have“ oder „must be“? Für welche Produkte oder Services?

 Live-Beratung:
Vor allem bei besonders hochwertigen Produkten oder beratungsintensiven Services? Professionelle 
Ansprechpartner, Erreichbarkeit?

Hypothesen 

Was sind die Herausforderungen in der Dialogorientierung mit Kunden und Interessenten?
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Passionate People. Creative Solutions.

The Psyma Team

CIO PSYMA GROUP / Managing Director PR+C

+49 911-99 574-90

frank.knapp@psyma.com

Dr. Frank Knapp

Managing Director 

+49 911-99 574-80

dieter.gabsteiger@psyma.com

Dieter Gabsteiger

Senior Consultant

+49 911-99 574-74

michael.kaminsky@psyma.com

Michael Kaminsky

https://www.xing.com/profile/Frank_Knapp3/cv
https://www.linkedin.com/in/frank-knapp-4a90a115/
https://www.xing.com/profile/Dieter_Gabsteiger/cv
https://www.linkedin.com/in/dieter-gabsteiger-576599133/
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