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Digitale Nutzer:innen verstehen

Deutschlands Verbraucher:innen holen bei der digitalen Nutzung auf und schaffen branchentbergreifend neue
Moglichkeiten und Herausforderungen fir Unternehmen. Die Anzahl der Branchen in Europa, die mit Kund:innen
online interagieren, stabilisiert sich — und ist doppelt so hoch wie vor der Corona-Pandemie.

Von Gérard Richter, Frank Sartorius, Daniel Bergmann und Niko Mohr
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Intro

Die Akzeptanz digitaler Interaktionen
Uber Apps, Chats oder mobile Webseiten
ist weit mehr als ein pandemischer Trend
— Europa hat seit 2019 im Durchschnitt
einen Nettozuwachs von 100 Millionen
Online-Nutzer:iinnen erlebt. Zudem n&hern
sich die Nutzungsraten der verschiedenen
Lander einander an und pendeln sich
auf einem deutlich htheren Niveau ein als
vor der Corona-Pandemie. Nach dem
starken Impuls durch die Pandemie im
Jahr 2021 ist die Nutzung digitaler Kanale
in fast allen européischen Lédndern nun
etwas zurlickgegangen: 15 von 19 Landern
verzeichneten nach Lockerung der Coro-
na-Einschréankungen ein Wiedererstarken
physischer Interaktionskanale.

Die Ergebnisse des dritten Digital Senti-
ment Survey’ zeigen, dass deutsche Ver-
braucher:innen eine der wenigen Ausnah-
men bilden: Deutschland wird langsam,
aber sicher digitaler. Dabei gibt es Gewinner
und Verlierer. Gewinner sind vor allem
das Bank- und Gesundheitswesen; die
offentliche Verwaltung hinkt bei der Digi-
talisierung hinterher. Zukunftsangste
der Verbraucher:innen —auch vor dem
Hintergrund des Ukraine-Kriegs — spielen
fir die Nutzung digitaler Kanéle keine
Rolle.

Es gilt, Potenziale auszuschdpfen: Durch
ein besseres Kundenerlebnis und ver-
starkte Cybersicherheit Iasst sich das Ver-
trauen der Nutzer:innen stérken. Richtig
umgesetzt, kann die Digitalisierung die
Resilienz von Unternehmen und 6ffent-
licher Verwaltung steigern. Vor allem die
konsequente Digitalisierung komplexer
Prozesse birgt groBes Potenzial. Darliber
hinaus kdnnten neue smarte Gadgets
den Computer als das Geréat der Wabhl fiir
Online-Interaktionen mittelfristig ersetzen.
Zudem bieten Technologietrends wie
kunstliche Intelligenz oder das Metaver-
sum die Chance, die Kundenbindung zu
starken und das Umsatzwachstum zu
steigern.

1 Der Digital Sentiment Survey ist eine reprasentative Umfrage von McKinsey & Company, an der zwischen dem 156. und 31. Marz 2022 tiber 25.000 europaische
Verbraucher:innen (18 bis 85 Jahre) aus 19 Landern teilgenommen haben, darunter tiber 1.500 Personen aus Deutschland. Die Online-Umfrage gibt Aufschluss
dariber, wie sich das digitale Nutzungsverhalten der Verbraucher:innen in den vergangenen sechs Monaten veréndert hat, und liefert eine Prognose fur weitere
Anderungen in der nahen Zukunft. Der Digital Sentiment Survey wurde erstmals 2020 durchgefiihrt.
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1. Deutschlands Verbraucher:innen
werden entgegen dem europiischen

Trend immer digitaler

Insgesamt I8sst sich eine Ann&herung des
Digitalverhaltens an den européischen
Durchschnitt beobachten: Rund 85%
der Europ&er:innen mit Internetzugang
haben wahrend der vergangenen sechs
Monate mindestens einen digitalen
Dienst genutzt. Dabei holt Deutschland
auf: Wahrend 2021 nur 65% der Verbrau-
cher:innen auf digitale Dienste zurlick-
gegriffen haben, sind es 2022 schon
70% — so rlickt Deutschland auf Platz 13
im europaischen Vergleich. Daneben
nutzt auch die erwachsene Bevolkerung
Osterreichs (+7 Prozentpunkte), Finnlands
(+3 Prozentpunkte) und der Schweiz
(+0,5 Prozentpunkte) verstarkt digitale

Kanéle, um sich zu informieren, einzu-
kaufen oder Antrage zu stellen. Alle
anderen Lander zeigen zum Teil einen
deutlichen Rickgang der Digitalnutzung
zugunsten von physischen Kanélen,
etwa dem Gang in eine Geschaftsfiliale.

In Summe sind die Verbraucher:innen im
Zuge der Corona-Pandemie digitaler
geworden. Sie interagieren deutlich mehr
Uber digitale Kanéle als noch vor der
Pandemie. Die junge Generation von
Verbraucher:innen wird den Trend duch
ihre nattrliche Affinitat zu digitalen
Medien noch einmal verstarken , aber
physische Kanéle bleiben insgesamt
hochst relevant.

der Verbraucher:innen aus Deutschland haben 2022 auf digitale Dienste
zurlickgegriffen.
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Abbildung 1

Die digitalen Nutzungsraten nédhern sich einander an — Deutschland verzeichnet neben
Osterreich den groften Zuwachs

Entwicklung digitaler Kanale' 2021/22, Prozentanteil digitaler Nutzer:innen pro Jahr und Land
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Bsterreich, Deutschland, Schweden, ltalien, Polen, GroBbritannien, Rumanien, Danemark, Griechenland, Frankreich,

Finnland, Schweiz Spanien, Belgien Ungarn, Niederlande, Norwegen Portugal, Tschechien

1. Gewichteter Branchendurchschnitt der Befragten, die in den letzten 6 Monaten einen Service Uber digitale/Remote-Kanéle genutzt haben

Quelle: Ergebnisse des Global Digital Sentiment Survey von McKinsey & Company flir den europaischen Markt
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2. Bankenbranche gewinnt, der

offentliche Sektor verliert

Deutsche Verbraucher:innen nutzen die
digitalen Angebote unterschiedlicher
Branchen nicht in gleichem MaBe — das
Nutzungsverhalten unterscheidet sich
teilweise erheblich. Neben dem Banken-
sektor konnte vor allem das Gesundheits-
wesen bei den Verbraucher:innen digital
punkten. Der 6ffentliche Sektor hatim
Branchenvergleich deutlich an digitaler
Akzeptanz eingebiiBt.

Weitere stark digitalisierte Bereiche sind
die Unterhaltungsbranche — dazu zéhlen
Video-Streaming-Dienste, aber auch
Videospiele —, Telekommunikation, Touris-
tikund Versorgungsbetriebe (z.B. Strom-
und Gasanbieter). Unternehmen dieser
Branchen haben in der Vergangenheit
besonders in digitale Kundenerlebnisse
investiert. Dazu gehdren z.B. Apps der
Mobilfunkanbieter zur Priifung des Daten-
verbrauchs, Mobilitats-Apps zur Reise-
planung oder Vergleichsportale fiir den
Wechsel von Strom- und Gasanbietern.

Der ottentliche Sektor
hat im Branchenvergleich
deutlich an digitaler
Akzeptanz eingebuif3t.
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Abbildung 2

Branchenspezifische Nutzung digitaler Kanile

Digitale Interaktion, Prozentanteil der Nutzer:innen am gesamten Interaktionsvolumen der Branche, nach Art der Interaktion,
in Deutschland

[[] Erfolgsgeschichte [ | Physisch
| Digitaler Verlierer [ | Digital mit menschlicher Unterstitzung
B Volistandig digital

Hauptgrund fiir
Nichtnutzung
Gesamtnutzung’ Art der Interaktion? digitaler Kanile3
Banking 74 Ich spreche
lieber mit einem
) Menschen
Versicherungen 32
Lebensmittelhandel 85 Mir ist der
personliche
Bekleidungs- und 69 Kontakt lieber
sonst. Einzelhandel
54 Personlich geht
Unterhaltung es schneller
Touristik 35
Telekommunikation 53
Versorgung 36
Ich spreche
. 19 lieber mit einem
Bildung Menschen
Gesundheitswesen 52
Offentlicher Sektor 34
Gesamtdurchschnitt 50

1. Welche der folgenden Services haben Sie in den letzten 6 Monaten (iber Remote-Kanéle oder personlich) genutzt?

2. Wie haben Sie in den letzten 6 Monaten mit diesen Services interagiert (physisch, remote/digital, Mischform)? Optionen: komplett digital (Website, mobile App,
virtueller Assistent), digital mit menschlicher Unterstiitzung (Callcenter, Live-Chat, E-Mail), physisch (Filiale, Stand)

3. Warum nutzen Sie die folgenden Services nicht digital? Optionen: Mir ist der personliche Kontakt lieber; Ich spreche lieber mit einem Menschen; Die Nutzung ist
schwierig; Ich traue digitalen Kanélen nicht; Ich bekomme nicht das, was ich brauche; Personlich geht es schneller; anderer Grund

Quelle: Ergebnisse des Global Digital Sentiment Survey von McKinsey & Company fir den deutschen Markt
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3. Banking: Digitale Angebote sind da,
das Potenzial ist aber weiterhin grof3

Die digitale Nutzungsrate im Banking
wéchst auf hohem Niveau: Rund drei
Viertel der Befragten haben z.B. online
Lastschriftverfahren eingerichtet, Geld
tiberwiesen oder Informationen zu Uber-
weisungen oder ihrem Kontostand abge-
rufen. Die Gesamtnutzung der Angebote
betragt 74%.

Doch das Digitalisierungspotenzial fir
Banken ist weiterhin groB. Fast jede:r
Dritte ist bereit, Bankgeschéfte komplett
digital abzuwickeln, und jede:r Vierte
ware es, wenn eine Kundenberatung

4 /O der Verbraucher:innen nutzen 2022 das digitale Angebot im Banking.

weiterhin erreichbar wéare. Bestimmte
Serviceangebote wiirden die digitale
Nutzung von Bankdienstleistungen sogar
noch weiter steigern. Zu den meistge-
nannten zdhlen neben der Sofortiber-
weisung vor allem die Moglichkeit einer
digitalen Identitatsprifung und Unter-
stltzung bei der Einsparung von Neben-
kosten, also z.B. bei der Wahl des besten
Gas-, Strom- oder Telekommunikations-
anbieters.
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Abbildung 3

Banking

Prozentanteil von Nutzer:innen digitaler Lésungen in Deutschland

Bankservices

Welche der folgenden Services haben Sie
vollstandig digital genutzt?

Inlandslberweisung _ 58
Lastschrift _ 55
Digitaler Zahlungsverkehr - 29

Aktienkauf - 15

Kontoer&ffnung . 1

Versicherungsabschluss .11
0 48

AuslandsUberweisung . 9

Kauf von Investmentfonds . 7

Kreditbedienung I 4
Autokreditvertrag I 4
Privatkreditvertrag I 3
Hypothekenvertrag ‘ 1

Bereitschaft zur Nutzung vollstandig digitaler
Banking-Lésungen

Wirden Sie fir Ihre gesamten Bankgeschéfte eine
rein digitale LOsung in Erwagung ziehen?

EERTE -

[ RE

. Ja, wenn ein Berater erreichbar ist

Nein

Neue Lésungen im Bankensektor

Welche zusétzlichen Services wiirden lhre digitale
Nutzung von Bankdienstleistungen steigern?

Sofortiiberweisung - 27

Digitale Identitatsprifung - 15

Nebenkostenoptimierung -15

Jetzt kaufen, spater zahlen . 11
1

Pradiktive Ausgaben- . 8
analyse

Anzahl
ausgewahlter 2 Virtuelle Zahungskarten I 7
Services'
e Kryptowahrung I 6
3 .
Versicherungsverwaltung I 6
Kontoaggregation I 5

Anlageberatung durch I 4
Robo-Advisor

Sonstige 0

Akzepta!_bler Héchstbetrag fiir
Online-Uberweisungen

Bis zu welcher Hohe wére fir Sie die Uberweisung/

der Erhalt eines Geldbetrags auf vollstandig digitalem
Wege und ohne menschliche Unterstiitzung bedenkenlos
akzeptabel?

ER e -

M Bis zu 400 EUR

M Bis zu 4.000 EUR

M Bis zu 40.000 EUR
Beliebiger Betrag

1. Anteil Nutzer:innen nach Anzahl ausgewahlter Optionen (max. 3), in Prozent

Quelle: Ergebnisse des Global Digital Sentiment Survey von McKinsey & Company flir den deutschen Markt
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4. Gesundheitswesen: Nutzung

steigt, doch Potenzial fiir

Gesamtdurchdringung bleibt grof3

Der Gesundheitsbereich steht ganz klas-
sisch fur den direkten Kontakt mit Men-
schen — ein Beispiel ist das Verhéltnis
zwischen arztlichem Personal und
Patient:in. Doch mit Blick auf die Corona-
Pandemie verwundert es nicht, dass trotz
des Wunsches nach menschlichem
Kontakt fast jede:r Zweite in den vergan-
genen sechs Monaten digitale oder
digital gestiitzte Gesundheitsangebote?®
in Anspruch genommen hat. Neue Ange-
bote im Gesundheitsbereich versprechen
schnelle Hilfe tberChat-Beratung, Sebst-
hilfe mittels digitaler Gesundheitsapps
oder wirkungsvollere Therapien durch
datenbasiertes Monitoring von Krank-
heitsverlaufen. In Summe ist die deutlich
gestiegene digitale Akzeptanz im Ge-
sundheitswensen u.a. auf die Digitalisie-
rungsbemihungen und den korrespon-
dierenden Wunsch der Menschen nach
neuen digitalen Losungen zurlickzufiihren
—eine sich gegenseitig verstarkende
Entwicklung.

Betrachtet man vor diesem Hintergrund
die Angebote der Krankenkassen, fallt
auf, dass die gesetzliche Krankenver-
sicherung bisher deutlich weniger digita-
lisierte Angebote geschaffen hat als die
private. Dieser Zustand wirkt sich auf
die Prognose der Befragten tber die
zukinftige Nutzung von Online-Kanalen
im Gesundheitswesen aus: Die Kanéle
der gesetzlichen Krankenversicherung
werden etwa doppelt so hdufig genannt
wie die Kanale der privaten, obwohl
das Verhaltnis von gesetzlich zu Privat-
versicherten in Deutschland bei etwa
9zu1liegt. Die Uberproportionale Nutzung
digitaler Angebote unter den Privatver-
sicherten |&sst darauf schlieBen, dass
ein groBer Teil der Arztrechnungen inzwi-
schen digital eingereicht wird.

2 Komplett digital (Website, App, virtueller Assistent); digital mit menschlicher Unterstiitzung (Callcenter, Live-Chat, E-Mail).
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Abbildung 4

Gesundheitswesen
Prozentanteil von Nutzer:innen digitaler Lésungen

Online-Services im Gesundheitswesen

Auf welche Arten von Services im Gesundheitswesen
haben Sie online zugegriffen?

w
w

Beratung per Chat/Mail

E-Rezept

Fernliberwachung des
Gesundheitszustands

Online-Symptom-Checker - 21

Sonstige Services

—
(o9}

Videosprechstunde

1
. R

Nutzer von Online-Services im Gesundheitswesen

Online-Therapie

Ich selbst/
mein Lebenspartner

Wer nutzt die
Services, auf die Sie

online zugreifen?
Minderjahrige Angehdrige I 12

Altere Angehorige I 6

Andere Personen 0

-

Online-Kanale im Gesundheitswesen

Welche der folgenden Kanéle werden Sie kiinftig am ehesten
online fur Ihre medizinische Versorgung nutzen?

B Peer-to-Peer-Plattformen

. . 19
M Private Krankenversicherung \n

B Gesetzliche Kranken- 1
versicherung und &ffent-
liches Gesundheitswesen

Telemedizinische Dienste
B Sonstige Kanile

Eine digitale Gesundheits-
versorgung ziehe ich nicht

127%

der Nutzer:innen von Online-
Services im Gesundheitswesen
nehmen diese Leistungen sowohl
flr sich selbst als auch fir mind.
eine andere Person in Anspruch

Quelle: Ergebnisse des Global Digital Sentiment Survey von McKinsey & Company fir den deutschen Markt
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5. Offentliche Verwaltung: Die Nutzung
digitaler Angebote sinkt mit der
Abschwichung der Corona-Pandemie

Im 6ffentlichen Sektor war die Online-
Steuererklarung die am haufigsten ge-
nutzte Dienstleistung im Untersuchungs-
zeitraum, gefolgt von der Beantragung
amtlicher Bescheinigungen und der
Aktualisierung von Daten. Insgesamt ist
die Nutzung digitaler Angebote im Ver-
gleich zum Vorjahr erneut deutlich zurtick-
gegangen.

Der Riickgang hangt indirekt mit der Coro-
na-Pandemie und den damit einhergehen-
den Jobverlusten sowie mit Manahmen
wie dem Kurzarbeitergeld zusammen:
Mehrere Millionen Arbeitnehmer:innen
bezogen im ersten Pandemiejahr Kurzar-
beitergeld und waren dadurch 2021
groBtenteils erstmalig zur Abgabe einer
Steuererklarung verpflichtet, die in der
Regel online erfolgte und die Nutzungs-
ratedigitaler Angebote erhdhte. Dement-

sprechend gibt es mit dem Rickgang
der Kurzarbeit seit 2021auch einen Riick-
gang der (online) eingereichten Steuer-
erklarungen. Zudem fallt das Zufrieden-
heitsniveau mit den digitaler Verwaltungs-
angeboten und deren Nutzerfreundlichkeit
gegenlber den tbrigen untersuchten
Branchen deutlich ab.

Laut der Umfrage wiinscht sich knapp
jede:r zweite Blrger:in einen zentralen
Zugang zu allen Verwaltungsleistungen;
vier von zehn wiinschen sich eine ein-
fachere Moglichkeit zur Online-Identifika-
tion. Diese Ergebnisse geben dem &ffent-
lichen Sektor Anlass zum Handeln. Dabei
spielen bestehende Vorhaben wie der
Portalverbund oder interoperable Nutzer-
konten bei Bund, Landern und Kommunen
eine groBe Rolle.

Jede:r zweite Biirger:in
wiinscht sich einen
zentralen Zugang zu allen
Verwaltungsleistungen.
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Abbildung b

Offentlicher Sektor

Prozentanteil von Nutzer:innen digitaler Lésungen in Deutschland

Online-Services im 6ffentlichen Sektor

Welche der folgenden Interaktionen mit dem
offentlichen Sektor haben Sie vollstédndig
online durchgeflihrt?

Funktionen, die die Nutzung erh6hen wiirden

Welche der folgenden Funktionen wiirden Ihre
Nutzung von Online-Services im &ffentlichen
Sektor erhohen?

Einkommen-
steuererklédrung

R
2
-
M-
M-

E

E

Beantragung amtlicher
Bescheinigungen

Aktualisierung
amtlicher Daten

Zahlung von Steuern/
BuBgeldern

0 18

Antrag auf Zuschiisse

Sonstige Interaktion

Anzeige von Rechts-
verletzungen

1

P

Anzahl

ausgewahlter

Services'

32
3

Zentraler Zugang zu
allen Services

P
T
7
m
B -

B

|2

Gultigkeit elektronischer
Dokumente

Einfachere Online-
Identifizierung

Bessere Verfligbarkeit
auf dem Smartphone

Elektronische
Stimmabgabe

Bessere Integration
von Drittanbietern

Sonstige Funktionen

Bevorzugte Authentifizierungsmethoden

Welche Authentifizierungsmethoden nutzen Sie normaler -
weise bei digitalen Transaktionen mit dem offentlichen/
staatlichen Sektor?

;

EX:ER

Bl Digitale ID
B Behordliche mobilde App
B SMS oder Telefon

Nutzername und Passwort

48

Digitale Services im 6ffentlichen Sektor im Vergleich
mit anderen Branchen

Wie beurteilen Sie insgesamt |hr digitales Nutzererlebnis
flir Services im 6ffentlichen Sektor verglichen mit anderen
digitalen Services, die Sie nutzen?

N T -

B Viel schlechter
B Schlechter
. In etwa gleich

Besser
B Sonstige Merkmale ,
o . Viel besser
WeiB nicht
1. Anteil Nutzer:innen nach Anzahl ausgewahlter Optionen (max. 3), in Prozent
Quelle: Ergebnisse des Global Digital Sentiment Survey von McKinsey & Company fiur den deutschen Markt
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6. Zukunitsangste werden durch
den Ukraine-Krieg verscharit

Die Verbraucher:innen sind besorgt tber
die wirtschaftliche Unsicherheit. Viele
flrchten sich vor einer hohen Inflation, vor
der Volatilitét der Finanzmérkte und vor
der Mdglichkeit langfristig fallender
Borsenkurse. Die Umfrage ergab, dass
diese Angste den Konsum erheblich ein-
schranken kénnten. Fast jede:r vierte Ver-
braucher:in méchte die Ausgaben fur
Kleidung und andere Konsumguter redu-

5 /O der Verbraucher:innen planen mit (teilweise deutlichen) Mehrausgaben.

zieren. Fur den Bereich Tourismus ergibt
sich ein differenzierteres Bild: 35% der
Befragten planen mit (teilweise deut-
lichen) Mehrausgaben, wohingegen 17%
sparen wollen. Rund die Hélfte (48%)
mochte das bisherige Reisebudget bei-
behalten. Die Auswirkungen des Ukraine-
Kriegs wirken sich ebenfalls auf zukiin-
ftiges Sparverhalten der Befragten aus.

Digital Sentiment Survey 2022



Abbildung 6

Digitale Nutzer:innen empfinden stark negative Auswirkungen, insbesondere auf Grund
der Inflation und wirtschaftlichen Lage

Geflhlslage zu verschiedenen Themen nach dem Beginn des Ukraine-Kriegs, Grundstimmung',
in Prozent in Prozentpunkten

negativem Geflhl
B Nutzer:innen mit Wirtschaftliches Wachstum “. -58
positivem Gefiihl
Risiko von Cyberangriffen . -44
Einlagen/Sparkonten . -34
Investitionen in Aktien/Fonds - -29

Wie denken Sie allgemein tber die folgenden Themen nach den durch den Krieg in der Ukraine verursachten Unterbrechungen?
Optionen: von 1 (sehr negativ) bis 5 (sehr positiv)
1. Unterschied zwischen Nutzer:innen mit positivem oder sehr positivem Gefihl (4,5) und Nutze:innen mit negativem oder sehr negativem Gefiihl (1,2)

Quelle: Ergebnisse des Global Digital Sentiment Survey von McKinsey & Company fir den deutschen Markt
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7. Unternehmen miissen die
Cybersicherheit starken und das
digitale Kundenerlebnis optimieren

Grundsatzlich ist die Zufriedenheit mit
Online-Diensten im Untersuchungszeit-
raum leicht gestiegen. Jedoch gibt es auch
weiterhin unzufriedene Nutzer:innen —
Hauptgrund ist ein schlechtes Nutzerer-
lebnis. Dem kdnnen Unternehmen ent-
gegenwirken, indem sie Nutzerbefra-
gungen durchfiihren, Design Workshops
organisieren und von Anfang an Nutzer-
feedback einholen und umsetzen.

Noch schwerer als Unzufriedenheit wiegt
das Misstrauen von Kund:innen und Nut-
zer:iinnen. 33% der Befragten sorgen sich
um den Umgang mit personenbezogenen
Daten. Dariiber hinaus hat im Vergleich
zum letzten Jahrauch die Furcht vor Cyber-
attacken zugenommen: Fast jede:r dritte

3 /O der Befragten sorgen sich um den Umgang mit personenbezogenen Daten.

Nutzer:in misstraut digitalen Angeboten
aus Angst, direkt oder indirekt Opfer eines
Cyberangriffs zu werden. Unter Berlick-
sichtigung der Angabe, dass sich mehr
als jede:r zweite Befragte im Zuge des
Ukraine-Krieges Angst vor Cyber-
Attacken hat, missen Unternehmen und
die 6fffentliche Verwaltung diese Sorgen
ernst nehmen und Datenschutz sowie
Cybersicherheit als Differenzierungs-
merkmal oder sogar Wettbewerbsvorteil
nutzen. Daflr ist es nétig, wirksame
MaBnahmen flr eine sichere Datenver-
arbeitung und Dateninfrastruktur zu er-
greifen und diese verstéandlich und trans-
parent zu kommunizieren.

Digital Sentiment Survey 2022
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Abbildung 7

Hauptgriinde fiir Unzufriedenheit sind eine schlechte Nutzererfahrung, unpassende
Leistungen, die Sorge vor Cyberangriffen sowie Datenschutzbedenken

Nutzererlebnis in digitalen Kanalen
Hauptgriinde fiir Unzufriedenheit’
Prozentanteil der Nutzer:innen,

nach Hauptgrund fiir ihre Unzufriedenheit

Schlechte Nutzer-
erfahrung (UX/Ul)

I -
Passgenauigkeit - 20
der Leistung
Veraltete Informationen - 18
Langsame Lieferzeit - 18

Wenig Optionen 15

Bezahlprobleme . 9
Betrug . 9
Andere . 7

4

1. Was sind die wichtigsten Griinde lhrer Unzufriedenheit?

2. Wasist der Hauptgrund fir Sie, diesen Services nicht zu vertrauen? (fir Nutzer:innen, die ihre Zufriedenheit auf einer Skala von 1 -

Hauptgriinde fiir mangelndes Vertrauen?

Prozentanteil der Nutzer:innen,
nach Hauptgrund fir ihr mangelndes Vertrauen

Umgang mit Daten _ 33
Cyberangriffe _ 29
Fehlerbehebung

Zahlungsprozesse - 13

Sonstiger Grund I 2

Quelle: Ergebnisse des Global Digital Sentiment Survey von McKinsey & Company fir den deutschen Markt
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8. Digitale Unternehmen sind resilienter

Digitalisierte Branchen sind haufig wider-
standsfahiger. Den Ansprichen der
Verbraucher:innen sowie globalen Un-
sicherheiten kdnnen Unternehmen mit
dem Ausbau ihrer digitalen Angebote
begegnen.

Die Widerstandsféahigkeit hangt jedoch
auch davon ab, ob es Unternehmen ge-
lingt, digitale Interaktionen in umsatz-

steigernde Handlungen zu lGbersetzen.
Denn die Giberwiegende Mehrheit der

digitalen Interaktionen ist dienstleistungs-
orientiert und generiert keine Einnahmen.

Die tiberwiegende Mehrheit
der digitalen Interaktionen
ist dienstleistungsorientiert
und generiert somit keine
Einnahmen.
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Abbildung 8

Digitalisierung schiitzt vor einer negativen Nutzungsentwicklung

Anderung in der Haufigkeit der Nutzung digitaler Kansle

Voraussichtliche Anderung bei der Haufigkeit der Nutzung digitaler
Services in den kommenden 6 Monaten’

in Prozent

M Deutlich
seltener Unterhaltung 1 8
W Seltener
Banking . 3

Bekleidungs- und
sonst. Einzelhandel

Bildung

Versicherungen

Offentlicher Sektor
Lo

Gesundheitswesen

Lebensmittelhandel

D12

1. Wie haufig planen Sie, diese digitalen Services in den nachsten 6 Monaten zu nutzen (im Vergleich zu heute)?
2. Wie haben Sie in den letzten 6 Monaten mit diesen Services interagiert (physisch, remote/digital, Mischform)? Optionen: komplett digital
(Website, mobile App, virtueller Assistent)

Quelle: Ergebnisse des Global Digital Sentiment Survey von McKinsey & Company fiir den deutschen Markt
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9. Die Digitalisierung komplexer
Prozesse kann den Umsatz steigern

Die Digitalisierung komplexer Prozesse ~ Auch im Tourismus gibt es zahlreiche
kann ein Schlissel zur Monetarisierung komplexe Online-Vorgange: Beispiels-
von digitalen Transaktionsprozessen sein,  weise kdnnen Nutzer:innen Fllige und
die Verbraucher:innen haufig noch in Hotels Uber Plattformen buchen. Dennoch
Person oder mittels Papier erledigen,etwa  besteht erhebliches Optimierungspo-
Hypothekenantrage oder Versicherungs-  tenzial, da zwei Drittel der inhabergefihrten
anspriiche. Dies betrifft auch weitge- Hotels in Deutschland Uber keine Mdg-
hend digitalisierte Branchen wie Unter-  lichkeiten zur Online-Buchung verftigen.*
haltung und Banking, die Uber einen

betrachtlichen Anteil komplexer Interak-

tionen® verflgen (34 bzw. 25%). Im

Gesamtdurchschnitt aller Sektoren ist

fast die Halfte aller digitalen Interak-

tionen komplex.

3 Jede Dienstleistung wurde nach ihrer Komplexitét kategorisiert und die Prozentsatze jeder Art von Dienstleistung wurden berechnet.
4 Hotel Digital Score Branchen-Report 2021.

Im Gesamtdurchschnitt
aller Sektoren ist fast
die Halfte aller digitalen
Interaktionen komplex.
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Abbildung 9

Die meisten Interaktionen sind wenig komplex, sogar in stark digitalisierten Branchen

Komplexitat der Interaktionen 2022 in Deutschland

B Einfach
B Komplex

Komplexitat der digitalen Interaktionen! 100%
in Prozent ¢
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1. Welche der folgenden Dienstleistungen haben Sie vollstandig digital genutzt? Anmerkung: Jede Dienstleistung wurde nach ihrer
Komplexitat kategorisiert und die Prozentsétze jeder Art von Dienstleistung wurden berechnet.

2. Wie haben Sie in den letzten 6 Monaten mit diesen Services interagiert (physisch, remote/digital, Mischform)? Option: komplett
digital (Website, mobile App, virtueller Assistent)

Quelle: Ergebnisse des Global Digital Sentiment Survey von McKinsey & Company fir den deutschen Markt
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10.Der Computer bleibt wichtiges

Kommunikationsmittel, aber
Mobilgerite holen aut

Gegenliber Smartphones, Tablets, Wear-
ables und weiteren intelligenten End-
geréten ist die Relevanz des Computers
als Kommunikationsmittel in Deutschland
kaum gebrochen. Vor allem Leistungen
des &ffentlichen Sektors werden klas-
sisch am PC in Anspruch genommen. Die
Unterhaltungsbranche zeigt sich wie
haufig in der jingeren Vergangenheit als
Vorreiter fur technologische Entwicklungen.
Tablets und Smartphones haben den
Computer den Rang abgelaufen. Die jin-
geren Generationen beschleunigen
diese Entwicklungen nachhaltig fur alle
Branchen. Nutzerzentrierte Multikanal-
strategien werden mittelfristig kaum
mehr Auswirkungen auf die Wettbewerbs-
fahigkeit haben. Aktuell bietet ein sau-
beres Nutzererlebnis, das auf einer klaren
Multikanalstrategie basiert, durchaus
noch Wachstumschancen.

27

24

Branchen mit mobilen Apps als primarem
Kontaktkanal haben in der Regel einen
gréBeren Anteil an Kund:innen, mit denen
sie vollsténdig digital interagieren. Im
Vergleich zu anderen européischen Lan-
dernwerden in Deutschland z.B. knapp
zwei Drittel aller Kunde-Banklinterak-
tionen nicht per Smartphone, sondern
am PC abgewickelt. Um das mobile Poten-
zial auszuschdpfen, sollten Banken
und Unternehmen weiterer Branchen,
die Dienstleistungen aus der Ferne
anbieten (z.B. Versicherungen, Versor-
gungsunternehmen, Bildungseinrich-
tungen), ihre Kund:innen dazu animie-
ren, mobile Kandle zu nutzen.

aller Kunde-Bank-Interaktionen werden in Deutschland nicht per Smartphone,
sondern am PC abgewickelt.
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Abbildung 10

Der Computer bleibt das wichtigste Interaktionsmittel — Potenzial bei Mobilgeriten

Nutzererlebnis in digitalen Kanélen
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1. Welches Gerat nutzen Sie am haufigsten, um auf die digitalen Services dieser Branchen zuzugreifen?

2. Wie haben Sie in den letzten 6 Monaten mit diesen Services interagiert (physisch, remote/digital, Mischform)? Option: komplett digital (Website, mobile App,

virtueller Assistent)

Quelle: Ergebnisse des Global Digital Sentiment Survey von McKinsey & Company fiir den deutschen Markt
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11.Wichtige Technologietrends

sind in Deutschland kaum
bekannt und wenig beliebt

Aktuelle Technologietrends wie kiinst-
liche Intelligenz, Kryptowahrung, Hyper-
personalisierung, Metaversum, virtuelle
Realitdt und NFTs haben in Deutschland
einen durchgéangig niedrigeren Bekannt-
heitsgrad als im Rest Europas. Auch das
Potenzial und die Effekte dieser Trends
werden in Deutschland geringer bzw.
negativer eingeschatzt als im europa-
ischen Durchschnitt. Vor allem die Hyper-
personalisierung wird sehr kritisch
betrachtet.

Was die kiinstliche Intelligenz angeht,
sind die Befragten mittlerweile etwas
optimistischer. Ebenfalls eher positiv

26

blicken die Befragten auf die virtuellen
Maoglichkeiten des Metaverses. Bei Kryp-
towahrungen sind Deutsche und Oster-
reicher:innen in Europa die gréften
Kritiker:innen und sehen diesen Trend
als tendenziell negativ.

Fur Unternehmen und Politik ergibt sich
dadurch ein klarer Handlungsauftrag:
die positiven wie negativen Effekte neuer
Technologien klarer und deutlicher an
die Verbraucher:innen kommunizieren,
um z.B. regulatorische Entscheidungen
fundiert treffen zu kénnen.
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Abbildung 11

Auswirkungen von Trends auf kiinftige digitale Interaktionen

Wesentliche Technologietrends fiir die Kund:innen in Deutschland und Europa,

Prozentanteil der Nutzer:innen nach Antwort und Trend
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1. Wie werden sich diese neuen Trends und Technologien voraussichtlich auf Ihre kiinftigen digitalen Interaktionen auswirken? Optionen: negative Auswirkungen;

neutrale Auswirkungen; positive Auswirkungen; Das weif ich nicht

Quelle: Ergebnisse des Global Digital Sentiment Survey von McKinsey & Company fiir den deutschen Markt
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