
Erfolgreiche digitale 
Onboarding-Prozesse 

Was Sie bei der digitalen Geschäftsanbahnung beachten sollten
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Ein gelungener 
Onboarding-Prozess 
schafft Wettbewerbs-
vorteile

Das Onboarding gilt als Königsdisziplin unter den digitalen 
Geschäftsprozessen. Es ist der erste aktive Schritt des 
Kunden auf ein Unternehmen zu und somit die wohl wichtigste 
Handlung in der Geschäftsanbahnung. Es besteht in der 
Regel aus dem Ausfüllen eines Formulars, das sich auf die 
angebotene Leistung bezieht, der Aufnahme persönlicher 
Informationen des Kunden und der Verifizierung seiner 
Identität. 

Die digitale Geschäftsanbahnung hat im Zuge der Digitali-
sierung immer mehr an Bedeutung gewonnen. Insbesondere 
nach den Erfahrungen der letzten zwei Jahre erwarten 
Verbraucher, dass sie alles digital erledigen können. Infolge-
dessen steigen ihre Ansprüche am Onboarding-Prozess. 
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52%
möchten den Service eines Unternehmens 
nicht verwenden, wenn das Onboarding 
schlecht ist.
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Technisch gesehen hat sich Onboarding von einer endlosen 
Folge auszufüllender Felder hin zu einem schlanken mobilen 
Registrierungsprozess weiterentwickelt. Dennoch brechen 
sehr viele potenzielle Kunden den Onboarding-Prozess 
vorzeitig ab. Laut der aktuellen Studie von Signicat über 
Onboarding im Bereich Finanzdienstleistungen („Battle to 
Onboard”) schließen in diesem Industriesektor weniger als 
ein Drittel der Nutzer das Onboarding ab. Gleichzeitig gaben 
52 Prozent der etwa 7.600 Befragten in Europa an, dass sie 
den Service eines Unternehmens nicht verwenden würden, 
wenn das Onboarding schlecht ist.

Das ist ein deutlicher Hinweis dafür, wie kritisch für den 
Geschäftserfolg ein gelungener Onboarding-Prozess 
tatsächlich ist. Denn immerhin erachten es 72 Prozent 
der befragten Nutzer als wichtig, dass generell alle 
Finanzdienstleistungen digital verfügbar sein sollten; 
16 Prozent gaben sogar an, dass Finanzdienstleister dieses 
Ziel zu ihrer obersten Priorität erklären sollten (siehe Grafik).

  

Priorität

Wichtig

Nicht wichtig

Signicat.de Die 
Nied

er
lan

de

Deu
ts

chlan
d

Dän
em

ar
k

Fra
nk

re
ich

Norw
eg

en

Schwed
en

Ukr
ain

e

Belg
ien

Pole
n

Est
lan

d UK

Lita
uen

Finnlan
d

Span
ien

16% geben an, dass die 
Priorität für Finanzinstitute 
darin bestehen sollte, 
100% digital zu werden

100% digital zu einer 
Priorität machen
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Warum digitale 
Onboarding-Prozesse 
abgebrochen werden

Der Finanzdienstleistungssektor dürfte angesichts der 
Beschaffenheit der angebotenen Leistungen und des hohen 
Nutzeranspruchs einer der schwierigsten sein. Das dürfte 
auch zum Teil die hohe Abbruchrate beim Onboarding-
Prozess erklären. Die Signicat-Studie nennt hierfür drei 
Hauptgründe:

• 21 Prozent der Befragten haben es sich einfach anders 
überlegt.

• 21 Prozent dauerte der Abschluss des Antrags zu lange.

• 21 Prozent brachen ab, weil zu viele persönliche Daten 
angegeben werden mussten.

Signicat.de

21%
brachen ab, weil zu viele persönliche 
Daten angegeben werden mussten.



Alter

1/3
brachen den Antrag für ein 
Finanzprodukt ab, weil sie nicht 
die entsprechenden Unterlagen 
zum Nachweis ihrer Identität 
parat hatten.

Mehr als

5/10

Auffallend ist dabei der Zusammenhang zwischen Abbruch-
rate und Alter. Die Befragung ergab, dass jüngere Menschen 
(18 bis 44 Jahre) den Antragsprozess öfter abbrechen als 
andere Altersgruppen. Sie zeigen weniger Verständnis, wenn 
es zu unerwarteten Herausforderungen beim Onboarding 
kommt. Insbesondere die Altersgruppe bis 34 Jahre ist 
nicht zu Kompromissen bereit. Sie erwartet, dass digitales 
Onboarding so einfach wie die Anmeldung bei sozialen Medien 
sein sollte. Entspricht der Prozess nicht ihren Erwartungen, 
wird der Vorgang einfach abgebrochen.

Mehr als ein Drittel der befragten Verbraucher brachen 
den Antrag für ein Finanzprodukt ab, weil sie nicht die 
entsprechenden Unterlagen zum Nachweis ihrer Identität 
parat hatten, etwa Benutzername und Passwort oder ein 
Ausweisdokument. Für Unternehmen ist es daher wichtig, 
mehrere Methoden für den Identitätsnachweis anzubieten, 
da die Verbraucher weiterhin eine Auswahl an verschiedenen 
Onboarding-Methoden wollen. Das ist selbst dort der Fall, wo 
digitale Identitäten weit verbreitet sind. 

Ja, es dauerte länger als erwartet
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Die Rolle digitaler 
Identitäten

Bei der Auswertung der aktuellen Signicat-Studie stießen die 
Autoren auf ein Phänomen, das sie das „Erwartungsparadox” 
genannt haben. Es besteht darin, dass wenn ein Land ein weit 
verbreitetes und akzeptiertes System für digitale Identitäten 
hat, die Erwartungen der Verbraucher an das Onboarding 
scheinbar steigen. In Ländern, in denen digitale Identitäten 
noch neu sind, ist die Erwartungshaltung gegenüber dem 
Onboarding niedriger.

Das Erwartungsparadox

Das bedeutet nicht unbedingt, dass mit fortschreitender 
Digitalisierung die Onboarding-Prozesse immer komplexer 
und langwieriger werden. Ein Vergleich mit den Ergebnissen 
aus den Jahren davor zeigt, dass Onboarding-Prozesse tat-
sächlich immer kürzer und einfacher werden. Eher ist es so, 
dass je mehr sich Verbraucher an digitale Verfahren gewöhnen, 
auch ihre Erwartungen steigen – in vielen Fällen schneller, als 
die Anbieter diesen Ansprüchen nachkommen können.
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Im Klartext bedeutet das: Je weiter die Verbreitung digitaler 
Identitätsnachweise voranschreitet, desto mehr geraten 
Unternehmen in Zugzwang, eine einfache Lösung für die 
Validierung der Identität eines potenziellen Kunden anzubieten. 
Sind sie nicht dazu in der Lage, verlieren die Nutzer sehr 
schnell die Geduld – und die Unternehmen Kunden. Eine 
Hochrechnung der Studienautoren über den Umsatzverlust 
durch abgebrochene Onboarding-Prozesse im Finanzsektor 
ergab die stolze Summe von 5,7 Milliarden Euro.

Nun ist der Einzugsbereich der Signicat-Studie – Europa –  
nicht nur ein diverser Kontinent mit unterschiedlichen 
Kulturen und Eigenheiten, sondern auch einer mit verschie-
denen Gesetzen und Richtlinien. Dies machte sich in der 
Vergangenheit besonders bei Finanzdienstleistungen 
bemerkbar. Mit eIDAS hat die EU vor einigen Jahren 
einen einheitlichen Ansatz für die Verifikation digitaler
 Identitäten definiert, der sich in immer mehr EU-Ländern 
als elektronischer Identitätsnachweis (eID) etabliert. 
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64%
der Befragten würden ihre Identitätsdaten, 
die sie bei Anträgen von Finanzdienstleistern 
verwenden, auch gerne grenzübergreifend 
nutzen.
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In Märkten mit etablierten eID-Systemen wie zum Beispiel 
Skandinavien sind die Verbraucher sehr zufrieden mit 
ihren Verfahren und haben gute Erfahrungen damit 
gesammelt. In Ländern wie Deutschland, Niederlande und 
Belgien würden die Verbraucher diese Technologie gerne 
intensiver verwenden. Allerdings gaben nur wenige der 
Befragten in diesen Ländern an, dass sie gute Erfahrungen 
mit der Methode gesammelt haben. Der Grund hierfür 
könnte sein, dass eIDs dort zwar verfügbar sind (der neue 
Personalausweis (nPA), Verimi und yes® in Deutschland, 
iDIN in den Niederlanden und itsme® in Belgien), aber eine 
weitreichende Verwendung noch nicht möglich ist. 

Trotz der Unterschiede in den einzelnen Ländern werden 
die Rufe nach einer länderübergreifend nutzbaren Identität 
in ganz Europa immer lauter. So würden beispielsweise 
64 Prozent der Befragten ihre Identitätsdaten, die sie bei 
Anträgen von Finanzdienstleistern verwenden, auch gerne 
grenzübergreifend nutzen. Für Unternehmen ist es daher 
mittelfristig essenziell, verschiedene eID-Formate verarbeiten 
zu können, um länderübergreifend Kunden zu gewinnen.

Elektronische Identitäts-Systeme (eIDs)

Den gesamten Report, inklusive der länderspezifischen 
Gegebenheiten können Sie unter der folgenden URL lesen: 
https://www.signicat.com/de/the-battle-to-onboard-2022
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Haben gute Erfahrungen gemacht

Würde es gerne wieder verwenden

https://www.signicat.com/de/the-battle-to-onboard-2022
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Tipps zur Gestaltung eines digitalen 
Onboarding-Prozesses

• Informieren Sie den Nutzer vorab über den Onboarding-
Prozess. Er kann sich besser darauf einstellen bzw. vorbereiten, 
wenn er weiß, wie lange er dauert und welche Informationen er 
dafür parat halten muss.

• Erklären Sie, wofür Sie die Informationen brauchen. Das gilt 
besonders dann, wenn Sie im Rahmen Ihrer Leistung viele 
persönliche Informationen erfassen müssen. 

• Konzentrieren Sie sich bei der Entwicklung ihrer Onboarding-
Prozesse auf den Teil der eigenen Leistung, behalten Sie das 
Verhalten der Nutzer im Auge und finden Sie heraus, was 
Abbrüche verursacht. So lässt sich der Prozess langfristig am 
besten optimieren.

• Erfinden Sie das ID-Rad nicht neu. Digitale Signaturprozesse 
und die Validierung von Identitäten über elektronische Medien 
ist komplexer, als es auf den ersten Blick aussehen mag. Dafür 
gibt es Spezialisten, die auch länderübergreifende Lösungen 
anbieten können.

Signicat.de
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Über Signicat
Signicat ist ein europäischer Marktführer für digitale 
Identitäten und digitale Signaturen. Das Unternehmen wurde 
2007 gegründet und bietet globale cloud-basierte Lösungen 
für den privaten und den öffentlichen Sektor. Der Fokus 
liegt auf der Optimierung des Onboarding-Prozesses für 
Kunden durch eine optimale Benutzerführung, in Kombination 
mit fortschrittlicher Technologie für das Management von 
Compliance-Risiken. 

Die Lösungen von Signicat kommen bei Banken, Finanz-
dienstleistern, Versicherungsgesellschaften, öffentlichen 
Dienstleistern und anderen Unternehmen zum Einsatz. 
Dem Unternehmen vertrauen mittelständische Unternehmen 
gleichermaßen wie multinationale Konzerne. Kunden 
nutzen Signicat auch, um ihre Prozesse in den Bereichen 
Benutzerauthentifizierung, digitale Signatur, Identitätsprüfung 
und Langzeitarchivierung von Dokumenten zu gestalten.

Weitere Informationen zu den Lösungen von Signicat
finden Sie auf unserer Website:
www.signicat.com/de/products

Kunden-Referenzen finden Sie unter:
www.signicat.com/de/customers
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