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Hintergrund

Die Herausforderungen des vergangenen Jahres
forderten den Einsatz digitaler Kanale, unabhangig ob
es sich um Kunden oder Patienten handelt. Unsere
aktuelle Studie, durchgefuhrt von OnePoll in elf
Landern von den USA bis Australien, beleuchtet die
Einstellung der Menschen zu digitalen Technologien

- und findet eine Welt, die bereit ist fur intelligente,
schnelle und sichere Kundenlerlebnisse.

OnePoll ist ein Marktforschungsunternehmen, das sich auf Online- und mobile i
Umfragen spezialisiert hat. Es ist Mitglied der ESOMAR (European Society for i
Opinion and Marketing Research) und alle OnePoll-Mitarbeitenden sind Mitglieder

der MRS (Market Research Society), was bedeutet, dass alle Forschungsprojekte auf
die Einhaltung des MRS-Verhaltenskodex gepruft werden.




Konsument:innen wollen digitale
Kanale und eine menschliche Note

Aachen, 24. Juni 2021 - Eine neue internationale Studie* von Nuance gibt Aufschluss
dartber, was Kund:innen kinftig von Marken erwarten: einen integrierten Ansatz, der
49 Prozent der deutschen verschiedene digitale Zugangspunkte zu Dienstleistungen und Produkten mit personlicher

Befragten wollen in ZU/(U/’)ft Betreuung und Beratung verbindet.
starker digital mit Unternehmen

= . - So bestatigt unter den deutschen Teilnehmer:innen der Umfrage knapp die Halfte (49

kommunizieren, gleichzeitig Prozent), dass sie auch nach Ende der COVID-19-Pandemie verstérkt tber digitale Kanale mit
bleibt die Interaktion mit ,echten” Unternehmen kommunizieren mochten. Schon jetzt nennen 30 Prozent der Befragten E-Mails

: : : : als praferierten Kommunikationsweg, der damit knapp hinter persdnlicher Interaktion (32

Menschen ein W/Cht/g.el’ Faktor im Progent) folgt. Die meistgenannten érUnde fur die jeF\)/vpeils gewaphlte Methode sind Schnelligkeit
Kundenservice. und Bequemlichkeit. Aber auch die Moglichkeit, mit einem ,echten” Menschen zu sprechen
wird als dritthaufigste Antwort genannt und hat einen hohen Stellenwert. Gleichzeitig wollen
allerdings zwei aus funf (40 Prozent) der Befragten in Zukunft eher Firmen-Webseiten oder
Apps nutzen, um Aufgaben wie Bankgeschafte oder Einkaufe zu erledigen, anstatt dafur eine
Filiale aufzusuchen.

Daraus ergeben sich Herausforderungen fur Unternehmen, die einerseits ihre Geschafte
starker online abwickeln wollen, um zukunftsfahig zu bleiben und andererseits weiterhin
SN Ry Mdoglichkeiten fUr den personlichen Kundenservice anbieten mussen.
gegebene Online-Umfrage wurde von OnePoll zwischen dem 21. April

und 7. Mai 2021 durchgefthrt. Befragt wurden 10.000 Verbraucher:innen

aus Australien, Belgien, Deutschland, Frankreich, GroRbritannien,

Italien, Mexiko, den Niederlanden, Schweden, Spanien und den USA. In
Deutschland nahmen 1.000 Menschen an der Studie teil. h

\.QNUANCE



https://www.nuance.com/de-de/index.html

Jnternehmen mussen die
dentifikation sicherer und
Komfortabler gestalten

Durch die Verlagerung vieler Angebote und Dienstleistungen in den digitalen Raum
wahrend der Pandemie ist das Vertrauen der Verbraucher:innen in Technologien

gestiegen und mehr als ein Drittel (34 Prozent) fuhlt sich heute wohler dabei, Uber das
Smartphone auf Konten zuzugreifen. Dabei werden haufig noch Passworter oder PINs fur
die Authentifizierung genutzt - die Methode, der in Deutschland die meisten Befragten (32
Prozent) vertrauen. Jedoch konnen Kriminelle sich solche Zugangsdaten leicht im Dark Web
beschaffen und grofRen Schaden anrichten, zumal jede vierte Person (25 Prozent) nur ein
bis drei verschiedene Passworter oder Passwortvariationen fur alle Konten verwendet.

Unternehmen sollten deshalb auf Multifaktor-Methoden zurtckgreifen, die zur
Identifizierung biometrische Merkmale nutzen wie beispielsweise einen Finger- oder auch
Stimmabdruck. Ein weiterer Vorteil hierbei ist, ein wesentlich hoheres Mald an Komfort und
Geschwindigkeit. Kund:innen mussen sich keine langen Kundennummern und komplizierte
Passworter merken, sondern kdnnen ihre Anliegen schnell klaren oder Transaktionen
abschliel3en. Fast die Halfte (45 Prozent) der Befragten in Deutschland fuhlt sich heute
wohler dabei, personliche Konten mithilfe biometrischer Eigenschaften zu authentifizieren
als noch vor der Pandemie. Fur ebenfalls 45 Prozent ist die biometrische Identifikation,
durch Stimme, Gesicht, Fingerabdruck, Verhalten oder eine Kombination aus diesen
Merkmalen, bereits heute schon die Methode, der sie am meisten vertrauen.

B@ NUANCE
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Schweden

INn anderen Landern herrscht =
mehr Offenheit gegenuber
der Digitalisierung

Im internationalen Vergleich zeigt sich allerdings auch, dass die deutschen

Teilnehmer:innen neuen technologischen Moglichkeiten haufig noch

zogerlicher gegenuberstehen als Befragte aus anderen Landern: Wahrend Deutschiand /
in Deutschland 31 Prozent zustimmten, dass sie heute digitalen Zugangen

zu Dienstleistungen, beispielsweise Uber ihr Smartphone mehr vertrauen

als noch vor der Pandemie, betragt dieser Wert auf globaler Ebene 46

Prozent. In den USA und Spanien bestatigen sogar mehr als die Halfe (55

bzw. 51 Prozent) diese Aussage. Auch planen in den USA und in Schweden _
zwei Drittel (66 bzw. 65 Prozent) der Befragten sowie in Spanien und Italien -
jeweils 62 Prozent in Zukunft mehr digitale Interaktion nach Ende der

Pandemie und damit wesentlich mehr als in Deutschland (49 Prozent).

49%

Italien /

62%




glauben, dass mehr Interaktionen mit
Unternehmen uber digitale Kandle statt
personlich stattfinden werden, selbst
nach einer Pandemie.

e Kommunikation mit Marken geht:

n 19) h

18%

Telefon Text-Messages,
Live-Chat oder
Chat-Bots

arum solche Kommunikationsmethoden
Jen, sind Bequemlichkeit (42%) und
3%) die am haufigsten genannten Grunde,
m Gesprach mit einem Menschen (26%)
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Die Pandemie beschleunigte
Veranderungen

Wenn ich eine Frage habe, bevorzuge ich das 24% 28% 25% 16% IO
Telefon, statt SMS, E-Mail, Live-Chat, etc.

Ich verwende lieber Apps oder Websites,
um z.B. einzukaufen oder Banktransaktionen 21% 29% 27% 13% meRy
durchzufihren, statt in Filialen zu gehen.

—> Die Halfte der Erwachsenen
. . Ich vertraue heute mehr auf biometrische Lésungen,
(50%) |St heute eher berelt, - wie F|ngerpr|nt’ Gesichts_, Stimm- fder 23% 26% 33% 9% 8%
SiCh belm Zugrlff an Konten Verhaltensbiometrie - um mich zu authentifizieren.
biometrisch zu authentifizieren

Ich nutze mein Smartphone heute mehr, um auf Konten

. 9 27% 9 10%
a|S VOr der Pandem|e zuzugreifen, als noch vor der Pandemie. o ° S 0% R
. . Ich nutze heute vermehrt Smartphones oder digitale Kanale,
> FaSt g|e|Ch V|e|e (47%) nutzen um verschiedene Services zu nutzen 18% 28% 35% 12% WAL
|ieber ihre SmartphOneS, um (z.B. Banken/Telko/Handel/Behdrden)
an lhre Konten ZUZUgFGIf@ﬂ, alS Mein Vertrauen in die Sicherheit von Passwortern
noch vor der Pandemie und PINs ist in den letzten 12 Monaten gesunken. 13% 25% 36% 18% Rl
Stimme ich sehr zu Stimme ich zu Weder noc
M sti ich seh W st ich B wed h
B Stimme ich weniger zu Stimme ich nicht zu
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Das Vertrauen in Digital
war noch nie so grols

O/ Zwei von funf Erwachsenen vertrauen

3 8 0 einer Form der biometrischen Authentifizierung
(entweder Stimme, Gesicht, Fingerabdruck,
Verhalten oder Kombinationen davon)

O/ WuUrden lieber Apps oder die Website eines

5/‘ 0 Unternehmens nutzen, um Aufgaben wie Einkaufen
und Bankgeschafte zu erledigen, als eine Filiale
oder ein Geschaft aufzusuchen
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AusgelOst durch
positive Erfahrungen

Auf die Frage, wie sie die Kundendienste bewerten
wurden, die sie in den letzten 12 Monaten online
statt In-Person genutzt haben, z. B. Online-
Banking oder —-Einkauf, antworteten 66% mit gut
oder ausgezeichnet.

Die wichtigsten Grunde daflre waren, die Losung
von Problemen (48%), die Bequemlichkeit (46%),
die Schnelligkeit (45%) und die Tatsache, dass man
das Haus nicht verlassen muss (44%).

****%



BN\@ NUANCE

Schlechte Passworter fordern Betrug

) _

Ein Funftel (1/5) der befragten
Erwachsenen wurden in den letzten
12 Monaten Opfer von Betrug

Schlechte Passworter fordern diese Situation:

—> Knapp ein Viertel (24%) versucht, fiir jede Website
unterschiedliche Passworter zu verwenden.

—> Jeder Flinfte (21%) hat zwei oder drei verschiedene
Passworter und wechselt zwischen ihnen oder
ahnlichen Variationen.

—> Mehr als einer von 10 (11%) wahlt fir fast alles das
gleiche Passwort unabhangig von der Sicherheit oder
Einzigartigkeit.

—> Nur 18% folgen den Vorgaben fur
“Passwortsicherheit” und wahlen die starkste Option
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Haben PINs und Passworter ausgedient?

— Obwohl die Multi-Faktor-Authentifizierung
(27 %) und PINs und/oder Passworter (24%)
immer noch als die vertrauenswurdigsten Formen o
o ) ) Frustration Uber GroR- und 14% 17% 15% 12% 43%
der Authentifizierung genannt werden, sind die Kleinschreibung/Sonderzeichen
Verbraucher alles andere als zufrieden.

Vergessen von Benutzernamen und/oder 12% 18% 18% 14% 37%
—2 Verlasst man sich auf PINs/Passworter, passiert PINs/Passwortern und Zurucksetzen derselben
das Folgende mindestens einmal im Monat:
_ ‘ . _ Benachrichtigungen, dass lhr(e) 2% 11% 1% 12% 589%
» Frustration mit Grol3- und Kleinschreibung / Passwort(e) kompromittiert wurden : ° ’

Sonderzeichen (31%)

Wenn Sie die Antworten auf |hre Sicherheitsfrage
y Vergessen von Benutzernamen und/oder PINs/ vergessen haben, nachdem Sie meine PIN / mein  [AZIBRERZNN L7 I P73 54%

Passwortern und Zurlicksetzen derselben Passwort vergessen haben
(30%)

+ Benachrichtigungen, dass Ihr(e) Passwort(e)
kompromittiert wurden (18%)

M Taglich/Wéchentlich B Monatlich M Alle 2-3 Monate

B Alle 4-6 Monate Selten/Nie



BN\@ NUANCE

Biometrie ist gut positioniert,
Um Betrug zu bekampfen

O/ Die Halfte der Erwachsenen nutzt heute

5 O 0 eher als vor der Pandemie biometrische
Daten, um sich beim Zugriff auf Konten zu
authentifizieren.

O/ Zwei von funf Erwachsenen vertrauen einer

3 8 0 Form der biometrischen Authentifizierung
(entweder Stimme, Gesicht, Fingerabdruck,
Verhalten oder Kombinationen davon).
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Die Resultate
m Detail
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/I Inwieweit stimmen Sie diesen Aussagen zu oder nicht zu? In dieser Umfrage beziehen wir uns durchgehend auf biometrische Technologie.
Unter Biometrie verstehen wir eine Technologie, die Sie als Kunden oder Nutzer anhand Ihrer eigenen einzigartigen Merkmale.

Ich vertraue heute mehr auf biometrische Ich vertraue heute mehr auf biometrische Lésungen, - wie Fingerprint, Gesichts-,

Losungen, - wie Fingerprint, Gesichts-, Stimm- oder . . . . e .
& . '8€rP . e Stimm- oder Verhaltensbiometrie - um mich zu authentifizieren.
Verhaltensbiometrie - um mich zu authentifizieren.

100%

Ich nutze mein Smartphone heute mehr, um auf
Konten zuzugreifen, als noch vor der Pandemie

90%

80%

Ich nutze heute vermehrt Smartphones oder
digitale Kanale, um verschiedene Services zu nutzen
(z.B. Banken/Telko/Handel/Behorden)

60%

47% 9%
50%
13 46% 1552
s

30%

Mein Vertrauen in die Sicherheit von Passwértern
und PINs ist in den letzten 12 Monaten gesunken.

Ich verwende lieber Apps oder Websites, um 38% 21% 27% 7% -

z.B. einzukaufen oder Banktransaktionen

durchzufuhren, statt in Filialen zu gehen. 18%
0%

10%
27% 36% 1% 8%

Stimme ich sehr zu Stimme ich zu Weder noch Stimme ich weniger zu Stimme ich nicht zu

Wenn ich eine Frage habe, bevorzuge ich das
Telefon' statt SMS' E-Mall' lee-Chat, etc. . UK . us Germany Belgium . Netherlands . Sweden France . Australia . Spain . Mexico . Italy
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Inwieweit stimmen Sie diesen Aussagen zu oder nicht zu? In dieser Umfrage beziehen wir uns durchgehend auf biometrische Technologie.
Unter Biometrie verstehen wir eine Technologie, die Sie als Kunden oder Nutzer anhand Ihrer eigenen einzigartigen Merkmale.

Ich vertraue heute mehr auf biometrische
Lésungen, - wie Fingerprint, Gesichts-, Stimm- oder
Verhaltensbiometrie - um mich zu authentifizieren.

Ich nutze mein Smartphone heute mehr, um auf
Konten zuzugreifen, als noch vor der Pandemie

Ich nutze heute vermehrt Smartphones oder
digitale Kanale, um verschiedene Services zu nutzen
(z.B. Banken/Telko/Handel/Behorden)

Mein Vertrauen in die Sicherheit von Passwértern
und PINs ist in den letzten 12 Monaten gesunken.

Ich verwende lieber Apps oder Websites, um
z.B. einzukaufen oder Banktransaktionen
durchzufuhren, statt in Filialen zu gehen.

Wenn ich eine Frage habe, bevorzuge ich das
Telefon, statt SMS, E-Mail, Live-Chat, etc.

Ich nutze mein Smartphone heute mehr, um auf Konten zuzugreifen,

Italy

Mexico
Spain
Australia
France
Sweden
Netherlands
Belgium
Germany

us

UK

als noch vor der Pandemie.

18% 35% 35% 8%
43% 34% 15% 5%
24% 27% 37% 7%
17% 28% 34% 13%
20% 23% 37% 10%
10% 21% 52% 9%
13% 26% 37% 14%
13% 21% 40% 13%
26% 29% 32% 9%
15% 23% 40% 12%
0% 100%
[ stimme ich sehr zu W stmmeichzu 1 weder noch B stimme ich weniger zu Stimme ich nicht zu



BN\@ NUANCE

Inwieweit stimmen Sie diesen Aussagen zu oder nicht zu? In dieser Umfrage beziehen wir uns durchgehend auf biometrische Technologie.
Unter Biometrie verstehen wir eine Technologie, die Sie als Kunden oder Nutzer anhand Ihrer eigenen einzigartigen Merkmale.

Ich vertraue heute mehr auf biometrische
Lésungen, - wie Fingerprint, Gesichts-, Stimm- oder
Verhaltensbiometrie - um mich zu authentifizieren.

Ich nutze mein Smartphone heute mehr, um auf
Konten zuzugreifen, als noch vor der Pandemie

Ich nutze heute vermehrt Smartphones oder
digitale Kanale, um verschiedene Services zu nutzen
(z.B. Banken/Telko/Handel/Behorden)

Mein Vertrauen in die Sicherheit von Passwértern
und PINs ist in den letzten 12 Monaten gesunken.

Ich verwende lieber Apps oder Websites, um
z.B. einzukaufen oder Banktransaktionen
durchzufuhren, statt in Filialen zu gehen.

Wenn ich eine Frage habe, bevorzuge ich das
Telefon, statt SMS, E-Mail, Live-Chat, etc.

Ich nutze heute vermehrt Smartphones oder digitale Kanale,

um verschiedene Services zu nutzen (z.B. Banken/Telko/Handel/Behorden).

Italy

Mexico
Spain
Australia
France
Sweden
Netherlands
Belgium
Germany

us

UK

17% 36% 34% 9%
40% 36% 16% 6%
20% 31% 35% 9%
16% 31% 32% 13%
13% 24% 40% 13%
8% 29% 42% 14%
11% 26% 38% 16%
11% 20% 40% 16%
29% A 27% 11%
15% 26% 36% 14%
0% 100%
[ stimme ich sehr zu W stmmeichzu 1 weder noch B stimme ich weniger zu Stimme ich nicht zu
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/I Inwieweit stimmen Sie diesen Aussagen zu oder nicht zu? In dieser Umfrage beziehen wir uns durchgehend auf biometrische Technologie.
Unter Biometrie verstehen wir eine Technologie, die Sie als Kunden oder Nutzer anhand Ihrer eigenen einzigartigen Merkmale.

Ich vertraue heute mehr auf biometrische Mein Vertrauen in die Sicherheit von Passwértern und PINs

Losungen, - wie Fingerprint, Gesichts-, Stimm- oder L.
& : serprint, e ist in den letzten 12 Monaten gesunken.
Verhaltensbiometrie - um mich zu authentifizieren.

100%

Ich nutze mein Smartphone heute mehr, um auf
Konten zuzugreifen, als noch vor der Pandemie

90%

80%

Ich nutze heute vermehrt Smartphones oder
digitale Kanale, um verschiedene Services zu nutzen
(z.B. Banken/Telko/Handel/Behorden)

60%
50%

Mein Vertrauen in die Sicherheit von Passwértern 40%

und PINs ist in den letzten 12 Monaten gesunken. o

Ich verwende lieber Apps oder Websites, um
z.B. einzukaufen oder Banktransaktionen
durchzufuhren, statt in Filialen zu gehen.

10%

0%
UK us Germany Belgium  Netherlands  Sweden France Australia Spain Mexico Italy

Wenn ich eine Frage habe, bevorzuge ich das
Telefon, statt SMS, E-Mail, Live-Chat, etc. - o - A o
. Stimme ich sehr zu . Stimme ich zu . Weder noch . Stimme ich weniger zu Stimme ich nicht zu
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Inwieweit stimmen Sie diesen Aussagen zu oder nicht zu? In dieser Umfrage beziehen wir uns durchgehend auf biometrische Technologie.
Unter Biometrie verstehen wir eine Technologie, die Sie als Kunden oder Nutzer anhand Ihrer eigenen einzigartigen Merkmale.

Ich vertraue heute mehr auf biometrische
Lésungen, - wie Fingerprint, Gesichts-, Stimm- oder
Verhaltensbiometrie - um mich zu authentifizieren.

Ich nutze mein Smartphone heute mehr, um auf
Konten zuzugreifen, als noch vor der Pandemie

Ich nutze heute vermehrt Smartphones oder
digitale Kanale, um verschiedene Services zu nutzen
(z.B. Banken/Telko/Handel/Behorden)

Mein Vertrauen in die Sicherheit von Passwértern
und PINs ist in den letzten 12 Monaten gesunken.

Ich verwende lieber Apps oder Websites, um
z.B. einzukaufen oder Banktransaktionen
durchzufuhren, statt in Filialen zu gehen.

Wenn ich eine Frage habe, bevorzuge ich das
Telefon, statt SMS, E-Mail, Live-Chat, etc.

Ich verwende lieber Apps oder Websites, um z.B. einzukaufen oder

Italy

Mexico
Spain
Australia
France
Sweden
Netherlands
Belgium
Germany

us

UK

Banktransaktionen durchzufuhren, statt in Filialen zu gehen.

20% 36% 27% 11%
35% 34% 19% 8%
21% 32% 27% 13%
19% 27% 25% 17%
17% 27% 31% 14%
10% 24% 30% 24%
16% 29% 30% 14%
15% 25% 31% 15%
30% A 24% 13%
23% 29% 28% 11%
0% 100%
[ stimme ich sehr zu W stmmeichzu 1 weder noch B stimme ich weniger zu Stimme ich nicht zu
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/I Inwieweit stimmen Sie diesen Aussagen zu oder nicht zu? In dieser Umfrage beziehen wir uns durchgehend auf biometrische Technologie.
Unter Biometrie verstehen wir eine Technologie, die Sie als Kunden oder Nutzer anhand Ihrer eigenen einzigartigen Merkmale.

Ich nutze mein Smartphone heute mehr, um auf

Konten zuzugreifen, als noch vor der Pandemie
30%

Ich vertraue heute mehr auf biometrische Wenn ich eine Frage habe, bevorzuge ich das Telefon,
32%
29%
28%
26%27”’
Ich nutze heute vermehrt Smartphones oder
digitale Kanale, um verschiedene Services zu nutzen
(z.B. Banken/Telko/Handel/Behorden) 2
20%
18%
Mein Vertrauen in die Sicherheit von Passwortern
und PINs ist in den letzten 12 Monaten gesunken.
10% 1ot
Ich verwende lieber Apps oder Websites, um
z.B. einzukaufen oder Banktransaktionen
UK

Losungen, - wie Fingerprint, Gesichts-, Stimm- oder 0o
& 8erp statt SMS, E-Mail, Live-Chat, etc.
37%
32%
31 3
30%
30%
28% 30%
27% ar
. 30%
2 25" 25% 25% 254 255
23% 23% 23%
22%
21% 21 21 21%
o
18% ) 1gn
7% - 18% 18%
15%
14%
30%
12%
1% 10% 10%
o
8" 8%
. N N
o
.
us

S

Verhaltensbiometrie - um mich zu authentifizieren.
durchzufuhren, statt in Filialen zu gehen. |

Germany Belgium  Netherlands  Sweden France Australia Spain Mexico Italy

0%

Wenn ich eine Frage habe, bevorzuge ich das
Telefon, statt SMS, E-Mail, Live-Chat, etc.

. Stimme ich sehr zu . Stimme ich zu . Weder noch . Stimme ich weniger zu Stimme ich nicht zu
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2 Welche Art der Kommunikation bevorzugen Sie
fur Online-Shopping oder Bankgeschafte?

0,

0,

UK us Germany Belgium  Netherlands  Sweden France Australia Spain Mexico

. Chatbot . E-Mail . Personlich Live-Chat . Telefon (Agent) . Telefon (virtueller Assistent) . SMS Keines der genannten
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3 Warum bevorzugen Sie diese Art der Kommunikation?

Keines der genannten

Andere

ich vertraue nur s 5 . . or 150 [ < o
dieser Methode 19% 21% 9%12% 17% 12%16%: 15%
Es ist
51% 39% 37% 47% 45% 42% 42% 37%
bequemer

Es ist

36% 37% 37% 30% 29% 33% 34% 33%
schneller

Ich méchte lieber
nicht mit “jemandem”
sprechen miissen

Ich wiirde lieber

einfach mit “jemandem 25% 18% 25% | 19% 29%  29% | 28% | 17%
In meinen eigenen
Worten sprechen

Ich kann mit einem ‘echten’  BEFI788 C11) 2% 2% 28%  31% [22% | 27%
Menschen interagieren

Ich erhalte eine schriftliche
Aufzeichnung der 24% 21% 15% 14% 15% 14% [12% 14%

Kommunikation

0

3

50% 100% 150% 200% 250% 300% 350% 400% 450% 500%

UK .US Germany Belgium .Netherlands .Sweden France .Australia .Spain .Mexico .Italy
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Wie oft nutzen Sie normalerweise die unten aufgefuhrten Methoden, um mit einem Unternehmen (z. B. einem Einzelhandelsgeschaft,
bei dem Sie einkaufen, Ihrer Bank, Ihrem Breitband-/Mobilfunk-/Versorgungsanbieter) in Kontakt zu treten, bei der Sie ein Konto habe?

Telefon (Agent) TELEFON (AGENT)

Live-Chat mit einem Agenten

Chatbot (Live-Cchat mit einem Al-Bot)

E-Mail
Personlich

UK us Germany Belgium  Netherlands  Sweden France Australia Spain Mexico Italy
S p ra Ch a SS I Ste nt . Taglich / Wochentlich . Monatlich . Alle 2-3 Monate . Alle 4-6 Monate Selten / Nie
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Wie oft nutzen Sie normalerweise die unten aufgefuhrten Methoden, um mit einem Unternehmen (z. B. einem Einzelhandelsgeschaft,
bei dem Sie einkaufen, Ihrer Bank, Ihrem Breitband-/Mobilfunk-/Versorgungsanbieter) in Kontakt zu treten, bei der Sie ein Konto habe?

Telef A t
elefon (Agent) LIVE-CHAT MIT EINEM AGENTEN

Live-Chat mit einem Agenten

Chatbot (Live-Cchat mit einem Al-Bot)

E-Mail
Personlich

UK us Germany Belgium  Netherlands  Sweden France Australia Spain Mexico Italy
Spra Cha SSISte nt . Taglich / Wochentlich . Monatlich . Alle 2-3 Monate . Alle 4-6 Monate Selten / Nie
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Wie oft nutzen Sie normalerweise die unten aufgefuhrten Methoden, um mit einem Unternehmen (z. B. einem Einzelhandelsgeschaft,
bei dem Sie einkaufen, Ihrer Bank, Ihrem Breitband-/Mobilfunk-/Versorgungsanbieter) in Kontakt zu treten, bei der Sie ein Konto habe?

Telefon (Agent)

CHATBOT (LIVE-CHAT MIT EINEM AI-BOT)

Live-Chat mit einem Agenten

Chatbot (Live-Cchat mit einem Al-Bot)

E-Mail
Personlich

UK us Germany Belgium  Netherlands  Sweden France Australia Spain Mexico Italy
Spra Cha SSISte nt . Taglich / Wochentlich . Monatlich . Alle 2-3 Monate . Alle 4-6 Monate Selten / Nie



BN\@ NUANCE

Wie oft nutzen Sie normalerweise die unten aufgefuhrten Methoden, um mit einem Unternehmen (z. B. einem Einzelhandelsgeschaft,
bei dem Sie einkaufen, Ihrer Bank, Ihrem Breitband-/Mobilfunk-/Versorgungsanbieter) in Kontakt zu treten, bei der Sie ein Konto habe?

Telefon (Agent) E-MAIL

Live-Chat mit einem Agenten

Chatbot (Live-Cchat mit einem Al-Bot)

E-Mail
Personlich

UK us Germany Belgium  Netherlands  Sweden France Australia Spain Mexico Italy
S p ra Ch a SS I Ste nt . Taglich / Wochentlich . Monatlich . Alle 2-3 Monate . Alle 4-6 Monate Selten / Nie
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Wie oft nutzen Sie normalerweise die unten aufgefuhrten Methoden, um mit einem Unternehmen (z. B. einem Einzelhandelsgeschaft,
bei dem Sie einkaufen, Ihrer Bank, Ihrem Breitband-/Mobilfunk-/Versorgungsanbieter) in Kontakt zu treten, bei der Sie ein Konto habe?

Telefon (Agent) SMS

Live-Chat mit einem Agenten

Chatbot (Live-Cchat mit einem Al-Bot)

E-Mail
Personlich

UK us Germany Belgium  Netherlands  Sweden France Australia Spain Mexico Italy
S p ra Ch a SS I Ste nt . Taglich / Wochentlich . Monatlich . Alle 2-3 Monate . Alle 4-6 Monate Selten / Nie
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Wie oft nutzen Sie normalerweise die unten aufgefuhrten Methoden, um mit einem Unternehmen (z. B. einem Einzelhandelsgeschaft,
bei dem Sie einkaufen, Ihrer Bank, Ihrem Breitband-/Mobilfunk-/Versorgungsanbieter) in Kontakt zu treten, bei der Sie ein Konto habe?

Telefon (Agent) PERSONLICH

Live-Chat mit einem Agenten

Chatbot (Live-Cchat mit einem Al-Bot)

E-Mail
Personlich

UK us Germany Belgium  Netherlands  Sweden France Australia Spain Mexico Italy
S p ra Ch a SS I Ste nt . Taglich / Wochentlich . Monatlich . Alle 2-3 Monate . Alle 4-6 Monate Selten / Nie
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Wie oft nutzen Sie normalerweise die unten aufgefuhrten Methoden, um mit einem Unternehmen (z. B. einem Einzelhandelsgeschaft,
bei dem Sie einkaufen, Ihrer Bank, Ihrem Breitband-/Mobilfunk-/Versorgungsanbieter) in Kontakt zu treten, bei der Sie ein Konto habe?

Telefon (Agent)

SPRACHASSISTENT

Live-Chat mit einem Agenten

Chatbot (Live-Cchat mit einem Al-Bot)

E-Mail
Personlich

UK us Germany Belgium  Netherlands  Sweden France Australia Spain Mexico Italy
Spra Cha SSISte nt . Taglich / Wochentlich . Monatlich . Alle 2-3 Monate . Alle 4-6 Monate Selten / Nie



BN\@ NUANCE

5 Wenn Sie an die Dienstleistungen denken, die Sie in den letzten 12 Monaten online in Anspruch
genommen haben und die Sie vielleicht vorher personlich in Anspruch genommen haben
(z. B. Online-Banking, Einkaufen), wie wurden Sie den digitalen Kundenservice, z. B. Telefon- und
Webservices, bewerten?

Italy 14% 47% 31% BN 2
Mexico 27% 51% 17% 21
Spain 14% 66% 13% 21
Australia 16% 46% 23% 3% 3%
France 16% 55% 20% 11
Sweden 13% 48% 30% 21
Netherlands 9% 48% 32% 4% 1
Belgium 13% 52% 25% 21
Germany 14% 46% 29% 21
us 33% 34% 22% 3% 2
UK 13% 45% 26% 4% 2
0% 100%
[ Hervorragend B cut [ burchschnittlich B schiecht [l sehr schlecht Keine Angaben
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6 Was hat diese Erfahrungen positiv gemacht?
Wahlen Sie alle zutreffenden Angaben aus.

38%
13%
UK us Germany Belgium  Netherlands  Sweden France Australia Spain Mexico Italy
B ich musste nicht mit mehreren verschiedenen Das Unternehmen hat meine Anfrage nahtlos tber B sie wurden auf meine individuellen
Kundendienstmitarbeitern verbunden werden. mehrere Kandle (z. B. Sprache, Text, Chat, E-Mail) BedUrfnisse und meine Geschichte mit dem
weitergeleitet. Unternehmen zugeschnitten.
. Ich musste das Haus nicht verlassen / ein Geschaft
oder eine Filiale aufsuchen. . Sie waren bequem . Andere
. Mein Problem wurde geldst . Sie waren schnell Keine Angaben
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7 Werden Sie nach der Pandemie hauptsachlich online/virtuell (z. B. per Telefon,
Live-Web-Chat, Chatbot, E-Mail oder SMS) mit Unternehmen (Einzelhandelsmarken, Banken,
Telekommunikationsanbietern, Gesundheitsdienstleistern) interagieren?

Italy
Mexico
Spain
Australia
France 43% 30% 27%
Sweden 62% 13% 21%
Netherlands 51% 24% 2504
Belgium 51% 25% 24%
Germany 49% 26% 25%
us 66% 21% 13%
UK 55% 18% 26%
0% 100%
. Ja - mehr meiner Interaktionen werden online oder virtuell stattfinden (z. B. per Telefon, Live-Web-Chat, Chatbot, E-Mail oder SMS) als vor der Pandemie

. Nein - ich werde mehr persénliche Kontakte haben als vor der Pandemie

[ 1ch weiB es noch nicht



BN\@ NUANCE

Sind Sie in den letzten 12 Monaten Opfer eines Ihnen bekannten Betrugs geworden
(in Form von Diebstahl von Geldbetragen von lhren Bankkonten, Zugriff auf Ihre Konten in den

Mexico
22%

Spain
16%

Australia
18%

France
18%

JA

Italy UK
19% 7%

uUs
38%

Germany
17%

Belgium
18%

Sweden Netherlands

16% 16%

sozialen Medien oder einer anderen Form des digitalen Betrugs)?

NEIN

Italy UK
82% 83%

S

. U
Mexico 62%
78%
Germany
Spain 83%
84%
Belgium
Australia 82%

82%

Netherlands
84%

France
82%

Sweden
84%
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9 Welcher der folgenden Formen der
Authentifizierung vertrauen Sie am meisten?

Keine der genannten, ohne Praferenz 19% 12% 13% 12% 11% 7% M4 9%

Stimmbiometrie (Technologie zur
Authentifizierung eines Nutzers auf der 4% 6% 1% 2% 4% 3% 3% 3%
Grundlage seiner einzigartigen Stimmmerkmale)

PIN und / oder Passwort 21% 24% 32% 23% 31% 19% 123% 17%

Multi-Faktor-Authentifizierung
(z. B. Passwort und Code, der an 25% 20% 31% 21% 26% 36% 23% 35%

das Smartphone gesendet wird)

Biometrische Fingerabdricke

(Technologie zur Authentifizierung eines 15% 16% 12% 27% 14% 21% 27% 18%

Benutzers anhand seines Fingerabdrucks)

Gesichtsbiometrie (Technologie zur 0 0 0
Authentifizierung eines Nutzers auf der 6% 8% 6% 8% 7% 6% 10% 8%

Grundlage seiner Gesichtsmerkmale)

Verhaltensbiometrie (Technologie zur Authentifizierung
eines Nutzers auf der Grundlage seines Interesses an
einem Gerat, z. B. Tippstil, Art, wie er das Gerat halt usw.)

4% 7% 2%| 3% 3% 4% 4% 4%

3% 3% 5% 3% 7% 6%

Eine Kombination aus Stimm- und Verhaltensbiometrie 5% 8%

. UK . us Germany Belgium . Netherlands . Sweden France . Australia . Spain . Mexico . Italy
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/I O Wenn Sie sich fur ein Passwort entscheiden,
welche der folgenden Angaben spiegelt die Grunde fur Ihre Wahl am besten wider?

ltaly 10% 8% 23% 18% 26%
Mexico 14% 12% 16% 22% pL)
Spain 11% 13% 15% 22% 27%
Australia 11% 8% 20% 28% 19%
France 12% 11% 19% 17% 23%
Sweden 14% 9% 14% 26% 24%
Netherlands 9% 11% (ELL 19% 26%
Belgium 14% 9% 17% 22% 20%
Germany &S 10% 18% 18% 28%
us 13% 12% 17% 19% 17%
e 7 | 8% 19% 22% 24

0% 100%

. Ich wahle fiir fast alles das gleiche Passwort, unabhangig von der “Starke” / wahrscheinlichen Einzigartigkeit

. Ich wéhle die von meinem Browser/Smartphone-Passwortmanager empfohlenen sicheren Passworter

B folge den Empfehlung fir die Passwortstarke und wahle nur dann etwas aus, wenn es als die starkste Option bestatigt wird.

[ ich habe etwa zwei oder drei verschiedene Passwérter und wechsle zwischen ihnen oder dhnlichen Variationen von ihnen hin und her.
. Ich versuche, fur jede Website oder Marke, mit der ich interagiere, ein anderes Passwort zu verwenden.

Ich verwende einen Passwortmanager

. Keine der genannten
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Referenzen, Whitepaper
und mehr uber Nuance

Besuchen uns auf www.nuance.de/enterprise
und entdecken Sie die gesamte Welt der
Conversational Al und Contact Center Al.

@ Lesen Sie in unserem What's Next-Blog mehr zum Thema

ink AfN >

Uber Nuance Communications, Inc.
Nuance Communications, Inc. (NASDAQ: NUAN) ist Technologie-Pionier und Marktflhrer im Bereich der dialogorientierten Kl fur alle Arbeits- und Lebensbereiche. 85 Prozent aller Fortune-100 Unternehmen

weltweit und 90 Prozent der Krankenhduser in den USA vertrauen Nuance als Full-Service-Partner. Wir liefern intuitive Losungen mit dem Ziel die menschliche Intelligenz zu bereichern sowie Produktivitat und
Sicherheit zu erhhen.
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