Digitalisierung in der
Finanzbranche 2021

Einblicke zu Digital Finance

Digital Business Breakfast Status zu Digital (Self-)Services

25.11.2021

Erwartungen an App-Losungen

0o Basis: N = 500 Interviews (Deutschland), Quelle: Online-Access Panel, Zeitraum: 09.-25. Marz 2021
ﬂ? Zielgruppenbeschreibung: (RegelmaRige) Online-Banking-Nutzer, 20-60 Jahre
Internet-reprasentativ nach Alter, Geschlecht, Bundesland (1.Welle: 2019)
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Versicherungsmarkt: State of the Art / Trends

1. Frage: Inwiefern schreitet die Digitalisierung fort?

Fokus auf:

® Individuelle Finanzberatung online

® Sprachassistenten

® Robo-Advisor
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Erkenntnis 1: Robo-Advisor mit hohem Nutzungs-Interesse bei Kennern...

...Klare Herausforderung beziiglich Nichtkenner fir zukiinftige Nutzung!

Aktuelle

Nichtnutzer und kann mir in Zukunft

: +8 PP
eine Nutzung vorstellen

und kann mir in Zukunft
keine Nutzung vorstellen

kann mir in Zukunft eine
Nutzung vorstellen
kann mir in Zukunft
keine Nutzung...

+5 PP

Aktuelle
Nichtkenner

I Nutze bereits [ Keine Nutzung, Robo-Advisor @ Keine Nutzung und Robo-Advisor
Robo-Advisor sind aber bekannt ... sind nicht bekannt ...

FRAGE: Wenn Sie jetzt an Robo-Advisor denken: Was trifft auf Sie zu? PP = Prozentunkte
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Versicherungsmarkt: State of the Art / Trends

2. Frage: Genutzte Kommunikationskanale?

Drei Statements:

® Fakt: Nach wie vor Ubergewicht E-Mail + Telefon vs. andere Kommunikationskanile

® Auffallig: fiir Social Media und Sprachassistenten hohe Anteile "wiirde ich nicht nutzen".

® Zeitreihe: Ablehnung von Sprachassistenten mit erkennbarem Zuwachs!
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Erkenntnis 2: E-Mail bzw. Telefon bleiben der wichtigste Kommunikationsweg;

Live-Chat mit zunehmender Bedeutung und Nutzungsbereitschaft.

Chat via Text / Audio / Video 20% 43% 29% 8%
Social Media Kommunikation BEEY 18% 62% 3 mm Nutze ich bereits
Reine Text-Nachrichten 25% 27% 9% B Wirde ich nutzen
mm Wirde ich nicht nutzen
E-Mail 27% 5%1°
— Bl Weil nicht
Telefon 64% 23%  10% 3%
Sprachassistenten K47 69% 6%
FRAGE: Welche der folgenden Kanale zur Kommunikation mit lhrem PP = Prozentunkte

Finanzdienstleister nutzen Sie bereits bzw. wiirden Sie zukinftig nutzen?
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Versicherungsmarkt: State of the Art / Trends

3. Frage: (Qualitative) Anforderungen?

Erwartungshaltung bei Finance Online-Funktionen:

® Einfach, intuitiv, Ubersichtlich

® Schnelle Antworten / Umsetzung des Anliegen

® Stets verfugbar
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Finance: Besonders ansprechend sind Apps, die einfach zu handhaben sind.

Finanzguru

N

7

Sparkassen App

Finance-App

L
DKB App

ING Banking App k

comdirect App

Qualitatives Feedback:

... INtuitive
Abfrage”
,Einfache und
Ubersichtliche

,Einfache
Verwaltung”

Bedienung”

Was hat lhnen dabei gut gefallen?

FRAGE: Welche Anwendungen, Funktionen, Apps etc. im Bereich Online-Finanzdienstleistungen haben Sie in den Ausgewahlte Statements

letzten 12 Monaten hadufiger genutzt bzw. neu entdeckt? Was hat lhnen dabei gut gefallen?
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Finance: Wichtig ist, dass Bezahlverfahren einen schnellen und sicheren Transfer erméglichen.

Paypal

L

Bezahlverfahren /

Qualitatives Feedback:

,ist sehr sicher und

geht schnell” _einfacher

Geldtransfer unter
Bekannten, der sofort

»perfekt, immer . o
abgewickelt wird.

zu benutzen”

Payment
Apple Pay
Was hat Ihnen dabei gut gefallen?
FRAGE: Welche Anwendungen, Funktionen, Apps etc. im Bereich Online-Finanzdienstleistungen haben Sie in den Ausgewahlte Statements

letzten 12 Monaten haufiger genutzt bzw. neu entdeckt? Was hat Ihnen dabei gut gefallen?
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Finance: Online-Banking-Funktionen erfordern intuitive und tbersichtliche Bedienung.

Qualitatives Feedback:

- ) ,gute
Uberweisung Planbarkeit*

Dauerauftrag
~ V— ,Sehr

Funktionen leicht ubersichtlich
. gestaltet”
& Services

e
Online-Banking k

Kontostandabfrage

einzurichten”

Was hat lhnen dabei gut gefallen?

FRAGE: Welche Anwendungen, Funktionen, Apps etc. im Bereich Online-Finanzdienstleistungen haben Sie in den Ausgewahlte Statements
letzten 12 Monaten hadufiger genutzt bzw. neu entdeckt? Was hat lhnen dabei gut gefallen?
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Versicherungsmarkt: State of the Art / Trends

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

Stichwort: Chat-Bot / Live Chat

® Chat-Bot ist vorhanden
Fokus auf (personliche) Beratung. Uber Icon oder im Meniibereich (z.B. Service) erreichbar.

® Vielzahl an Kontakten
Anbieter mit eher breiten Kontaktmoglichkeiten — inklusive Chat-Bot.

® Kein Chat-Bot vorhanden
Grinde wie z.B. nicht ausgereift, Kapazitaten, techn. Herausforderungen, kein Need fur fur die Zielgruppe?

® Weitere Unternehmen
Mit individuellen Beratungslosungen
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* Chat-Bot mit (notwendigem) Datenschutz und Ansprache als Digitaler Assistent

Status Quo Website

w Dat s / Willh
Uns ist Nahe und Sicherheit so wichtig wie Ihne
sind an lhrer Seite, wenn Sie uns brauchen. In a Daten, die Sie uns per Chat Gbermitteln, verarbeiten
ngen wir, um ihve Fragen zu beantwortan,
Mit der Teilnahme erkifiren Se sich met dar
Verarbeltung der Daten einverstanden.
Zuslitziich nutzen wir die anonymisierten Chats zur
- Verbesserung unseres Services.

Westere Informationen finden Sie hige,

» Berater finden

» Geschaftskunden » Schaden melden

Wiirttembergische Versicherung - Ihr Fels in der Brandung

™ wirttembergische Versicherungen

G ~49TM662-0 Mo-Fr8-19Unr # Berater finden » Geschiftskunden
Ihr Fels in der
Brandung. N

Service  Kontakt O,

8 1-_.._;,h

Halio, ich bin der digitale Assistent der
Wilrttembergischen.

ich halfe Ihnen bed aligemeinen Frogen aur
Versicherung weiter.

Stellan Sie mir ihve Frage gerne in sinam kurzen
Satz.

renits

* Fokus auf (Persénliche) Beratung: Hinflihrung zum personlichen Kontakt — ggf. vor Ort!
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Fokus auf Online.

Status Quo Website
Q Chat-Bot nur uber Icon rechts auf der Seite oder Menupunkt Service erreichbar

—_— - - - — =]
Passgrnase Venicherungen. | Versicherungen ~ (ber uns v Schaden melden Anmetden
Nur gas, was zahit
) Icon auf Startseite
an rechter Seite |
P —— (sticky element) - - J- '.';‘!',‘!":""
- - [ e % ™
— = — (=] 2 = e
Dzas Lt VereeheTamg Tk S Biese
== e s = Fir Katha z&hit ... Fir Jana zdhit ... Fir Hagen zdhit ...
— - Hundehalterbaftpfiicht Privathaftpflicht Rechtsschutz
Zu Kathas Geschichte - Zu Janas Geschichts > T Willkommen / Datenschutz x Kontakt zu Adam Riese = x
Ohtery SN0 Rl w=rtromen w= Srerits’
Q sz ey Daten, die Du uns per Chat Dbeemitiest
ST v _ veramellen sir um Deine Fragen 2u
C———=——* " beantworten Zusatzkch nutzen wir die
= anonymiskarten Chats zur Verbesserung
unseras Servioes Mt ger Tetinahme endarst Du
Das ziihlt fiir VersicherungmachAd - =
einverstanden
Wir sind angetreten, um den Versicherungsmarkt neu zu denken: einfache WeSEeR- M est O Stee Hato, ich bin Oer dighate Asststent bet
Qualitat, konsequent bepreist nach Bedarf und Risiko... nicht Pi mal Daumen Adam Riese und freue mich, Dir
nach Adam Riese. weRerzunelfen Welche Frage xann ich
D beantworien? Am besten versiehe
ich Dich, wenn Du mir in Kurzen Satzen
schreibst
2 D kSiowite Dich aoch interessssnn: v
Passgenaue Preise Klar & einfach 100 % online G Deina Frage ein
Du bezahlst nur, was Du Adam Riesa Versicherungen = Bei uns L3uft altes online: nunaigung e
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e Axa Chat zum Teil erst auf einzelnen Produktseiten im Content ,,spat“ auffindbar

Status Quo Website

* Als Erganzung zu FAQ angeboten. Themen-Vorauswahl als Filterung fir Einstieg...

MmO OBERAZA  BANMENE  WEDIEN  (IAS VUE VDM BXA D mvaza (D o sesuminen m—

FAMRZTLOGE MAFTRN LT & et ALLS & WONNEN GEsuUNDMET VORSONGE & VERMDGIN KUNDE RSECE

Dein virtueller Assistent
Fragen zur Zahnzusatzversicherung

Hallo und willkommen im AXA Chat &)
» Bitte teile unaufgefordert keine persdnlichen Daten mit mir, fir diese habe ich keine Verwendung,
» Der Verfauf wird Im EU-Raum gespeichert und wird nur von autorisierten Personen eingesehen.
Thr virtuelier Assistent von AXA steht thnen rund um die Uhr zur Ver- » Datenschutrhinweiss
fiigung und beantwortel schnell und sicher Ihie Fragen, wie 2.8, o
ne Zahnarzt-Rechnung eingereicht werden kann oder wie oft eine

Zahnreinigi rstattet wird.
s " mmmrm?ummmmmmmammnguumummm
— Dabei lerne ich jeden Tag etwas Neues dazu. Gerne helfe ich dir auch dabei, den richtigen Service zu finden.

Frag den AXA Chat

| 8LA 1

CHAT STARTEN

RECHNUNG EINREICHEN ANGEBOT ERSTELLEN FORMIILARE

SCHADEN MELDEN PERSONLICHE DATEN ANDERN

NFORDERM I GESUNDMEITS-NOTTRLLE | ANSPRECHPAITTNER YOR ORY Deine Nachricht " ABSTHICKEN
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) * Defensives Angebot breiter Kontaktméglichkeiten.
Status Quo Website

e Chat mit Hinfihrung zum personlichen Berater (Download Funktion fiir Chat Protokoll)

s [T T E——— @ 0 5 | semien
.

Der Schuts Thwar Doten it uns wichti. BR-
te bestitigen Se doher als Erstes unseve
Datanschutrbettrnmungen

Snd S domit emverstonden, dass wir Th
re Doten gema® Doterrschuts-

mit Iven Dotan (2. B Auskunftsrecht, L5-

schung etc) finden Sie unter
hMips/Teww £090 M\vtm:rf\
schatz

: Alfred
B (l-u-un) (m) IS 2
-
Das sagen L4G0 Husden =
e Verscherungen & Finanzen Service Kantakt Hollo! Ich bin Atfred, Ihv digitaler Assutent
e Siiicam bel ERGO.
SR— Nehmen Sie Kontakt auf Ich vrbinde S schnilund sinfach mi
Ihrem persantichen Versicherungserper-
L 2 ten
g = Hinwets: Wenn Sle die Webseite verlassen,
Hehan Siu Kentakt aul =1\ wirg der gefiirte Chat-Dioicg wbenfally
= i . . beendet,
L £ R T »
Scrvolten Sie aine Nochricht £in Riick flibet zum Chat fufen Se an - geburwendrel
-14 Ute
o e eyt g Tty e Zum Kontoktformular ( 7(”\ affnen Zum Berater 0800 / 3746 085 it um Madud Maudy v ity
| = P e T e m’

>
 Densattun
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Kein Chat-Bot.

Status Quo Website Aber Kontaktleiste

Privatiundén  GescNftshunden  Konzern  Blog  Kurdere  Presss Q Suche O Login

SIGNAL IDUNA @

L Wit hermstsnnde  Gesem Gy Seview  Pees Q Sucke # Login
Gesundheit, Vorsorge & Vermogen  Auto & Haus  Reise, Recht & Haftung  Service
SIGNAL 1DUNA (&)
d ¥e & Vermbg Aute & Haus  Relse, Recht & Maftung  Service
Autoversicherung . y
Sie haben eine Frage? Wir
en Schuttin antworten lhnen gern.

Wit melden uns in Kilize bel Ihnen - meist schon

am nachsten Werktag,

Mein Aaliegen

/ Meine Nachricht

Adloversichi ey Fatradvursichweng Comng Informutionen
[

Finden Sie lhre passende Versicherung

(’ Service-Hotlines %% Kontsktformular 9 Ansprechpartner finden ‘! Schaden melden
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Kein Chat-Bot.

Status Quo Website Aber Kontaktleiste

Zukunft lebtwon
Zuversiche,

@ ZURICH

Zutich - Ihre Versicherung fir einen zuverlassigen '’ Ohiciond.3: Rowela
Schutz

Kontakt
Wir ging auch in der Corona-
Pandemie fir Sie da|

Schaden melden Fragen zur Lebensversicherung
5] Service und Notfalttelodon bel Schaderefdlen im o und Mo - Frvon 800 bis 18:00 Uty
L 4 ( e —— e Tevkefr M T 1T
\ > - P - —— J Huna um die Uy emessahiboe
Fay A0 (0122
Tetedan vl 101227 7 NS T M0
) T t
Elementarversicherung P S0 (et 7o o OO FIm Sl ASIWON
) btz Lestirs)

Fragen 2ur Sachversicherung

» Fragon 2u thier Sacheord o)
Privets Rechtsschutzversichemung

Die wichtigsten Formulare und Adressen

o
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Status Quo Website

Allianz @)

G800 2100 280
Mo Fr 520 Uk

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

Filterfunktion zum jeweiligen Thema z.B. Versicherungsfall, Vertrag etc.

Auto, Hoas & Recht

Vomorge A Vermagen Serctung

Meine Allionz & Services

bve Chot

Das bewegt uns gerade

b

Die wichtigsten Themen auf einen Blick

office

Allanz Live-Chot

Bitte beachten Se cuch die mw
sfitzlichen Himwelss 20um Allianz

@M

Verstanden, ios gehts,

Sitte heffen Sie uns, lhren Kun-
@ denberoter 2u findan,

2u welcham Thema haber Sie

@ ein Anliegen?

Versicherungen im Home-

Homeoffice wird in Deutschiand immer

A Der Live-Chot stehi
Ihneen Mo-Fr van 800
20.00 U 2ur Vartiy
Gung.

Unserer Live Chat
kénoen Se leldcr wr

YIRS S
LSS, |

Allianz Live-Chat - X
LU WELLTIETTT 1 NEm napen e A
@ ein Anliegen?
Vertrag

Um welches Produkt oder wel-
@ chen Service handelt es sich?

Private Krankenversicherung

Haftpflicht und Rechtsschutz

Haousrat und Wohnen

Lebens- und Rentenversicherung

Anderes Anliegen? Hier geht es zurick.
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Hypothesen

Was sind die Herausforderungen in der Dialogorientierung mit Kunden und Interessenten?

Stichwort: Kommunikations-Angebote auf Versicherungs-Websites

® Prominente Telefonnummer:
Als Standard oder eher ,versteckt”, um Nutzer im digitalen Kanal zu halten?
Abhangig von Anbieter, Produkte, Funnel-Strategie (z.B. Hinfihrung zum Versicherungsberater)...

® Kontaktleiste: Eher kompakt, kurz, um Klickwege zu minimieren?
® Chat-Bot: Als ,nice-to have” oder ,,must be“? Fir welche Produkte oder Services?

® Live-Beratung:
Vor allem bei besonders hochwertigen Produkten oder beratungsintensiven Services? Professionelle
Ansprechpartner, Erreichbarkeit?
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The Psyma Team

Passionate People. Creative Solutions.

7

,.
*

Dr. Frank Knapp Dieter Gabsteiger Michael Kaminsky

ClIO PSYMA GROUP / Managing Director PR+C Managing Director Senior Consultant

+49 911-99 574-90 +49 911-99 574-80 +49 911-99 574-74
frank.knapp@psyma.com dieter.gabsteiger@psyma.com michael.kaminsky@psyma.com

« Rlin (R in


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/

Ps g m O Psyma Research+Consulting GmbH

Nuernberger Strasse 103
91207 Lauf an der Pegnitz
Germany

Passionate People.
Creative Solutions.

Tel +49 (0)911 99574-70

Fax +49 (0)911 99574-99
info-ebusiness@psyma.com
info-tkit@psyma.com
WWW.psyma.com

Offices in: Barcelona | Beijing | Budapest | Detroit | Madrid | Mexico D.F. | Moscow | Munich | Nuremberg | Philadelphia | Prague | Sdo Paulo | Shanghai




