Oom.® Corporate Digital
\ Responsibility
L Initiative

Der Mensch im Mittelpunkt
der Digitalisierung

Ergebnisse einer reprasentativen Online-Befragung zur
Menschenzentrierung

Dr. Sara Elisa Kettner & Prof. Dr. Christian Thorun, Geschaftsstelle der CDR-Initiative
08.11.2023



N e
Zielsetzung und Methodik

« Die Befragung wurde anlasslich der 4. CDR-Konferenz am 09.11.2023 in Berlin
entworfen und von der Geschaftsstelle der CDR-Initiative durchgefihrt.

« Ziel der Befragung war es, die Einstellungen und Bedirfnisse von
Birger:innen im Hinblick auf das Thema Menschenzentrierung zu erheben.

« Die verwendeten Daten beruhen auf einer Online-Umfrage, an der 1000
Personen zwischen dem 12. und 16.10.2023 teilnahmen. Die Ergebnisse wurden
gewichtet und sind reprasentativ fur die Bevolkerung in Deutschland ab 18
Jahren.*

*Ausfihrliche Angaben zur Methodik und Stichprobe finden sich im Anhang.




S\ Feremb
Was versteht man unter Menschen-
zentrierung?

Im Zentrum der Befragung stand, inwieweit digitale
Technologien, digitale Produkte und digitale
Dienstleistungen auf die Bediirfnisse, Erwartungen und
Fahigkeiten der Menschen ausgerichtet sind bzw. sein
sollten, inwieweit die Technologie den Menschen dient
und welche Erwartungen die Befragten mit
Menschenzentrierung verbinden.
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Teil 1: Allgemeine Einstellungen zur
Menschenzentrierung

Im ersten Teil bewerteten die Befragten den
Erfillungsgrad der Menschenzentrierung und deren
Einfluss auf Einkaufe.
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Grofdteil der Bevolkerung sieht durch
Digitalisierung Verbesserungen im Leben

Hat die Digitalisierung Ihr Leben bisher verbessert oder verschlechtert?

3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSehrverbessert mEherverbessert mEher verschlechtert Sehr verschlechtert = WeiR nicht / keine Antwort

Basis: Alle Befragten (N=1.000); Quelle: Geschaftsstelle der CDR-Initiative
Vollstandige Frage: Hat die Digitalisierung Ihr Leben bisher verbessert oder verschlechtert?
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Die Mehrheit findet, digitale Technologien
sind auf Bedurfnisse zugeschnitten

Wie gut sind digitale Technologien auf Ihre Bedirfnisse zugeschnitten?*

3% 11%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mSehrgut m®mEhergut mEherschlecht Sehrschlecht =mWeil nicht / keine Antwort
Basis: Alle Befragten (N=1.000); Quelle: Geschaftsstelle der CDR-Initiative

*Vollstdndige Frage: Wie gut oder schlecht sind digitale Technologien, digitale Produkte und digitale Dienstleistungen, die Sie heute
nutzen, grundsatzlich auf Ihre Bedirfnisse, Erwartungen und Fahigkeiten zugeschnitten?
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Menschenzentrierung ist fur die Mehrheit
kaufentscheidend

Wie stark beeinflusst es Ihre Kaufentscheidung, dass digitale Technologien
vorbildlich an die Bediirfnisse der Kund:innen ausgerichtet sind?*

-

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mHat grofRen Einfluss = Hat eher Einfluss = Hat eher keinen Einfluss  Hat keinen Einfluss = Weil nicht / keine Antwort

Basis: Alle Befragten (N=1.000); Quelle: Geschaftsstelle der CDR-Initiative
*Vollstdndige Frage: Wie stark beeinflusst es Ihre Entscheidung fiir ein Produkt oder eine Dienstleistung, ob ein Unternehmen seine

digitalen Technologien, digitalen Produkte und digitalen Dienstleistungen vorbildlich an die Bedirfnisse, Erwartungen und Fahigkeiten
ihrer Kundinnen und Kunden ausrichtet?



S\ For
Die Mehrheit ist mit den Unternehmen
zufrieden - aber ein Drittel noch nicht!

Richten Unternehmen bereits heute ihre digitalen Technologien
vorbildlich an den Bedirfnissen der Kund:innen aus?*

6%

60% 70% 80% 90%

20% 30% 40% 50%

0% 10%
mJa mEherja mEhernein Nein = Weil} nicht / keine Antwort

Basis: Alle Befragten (N=1.000); Quelle: Geschaftsstelle der CDR-Initiative
*Vollstdndige Frage: Finden Sie, dass Unternehmen heute bereits ihre digitalen Technologien, digitalen Produkte und digitalen

Dienstleistungen vorbildlich an den Bedirfnissen, Erwartungen und Fahigkeiten ihrer Kundinnen und Kunden ausrichten?
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Teil 2: Positionierung bei Zielkonflikten

Menschenzentrierung fihrt haufig zu Zielkonflikten.

So ist es moglich, dass Digitalisierung Fur
Verbraucher:innen grofde Vorteile bietet, jedoch der
Umwelt schadet, die Entscheidungen Maschinen
Uberlassen werden oder bestimmte
Bevolkerungsgruppen auf3en vor lasst.

Im zweiten Teil der Befragung wurden die
Teilnehmer:innen gebeten, sich selbst zwischen den
Zielkonflikten zu positionieren.




N e
Umweltschutz steht fir die Mehrheit tiber
Digitalisierung um jeden Preis

Wie sollten Unternehmen mit dem Zielkonflikt ,Umweltschutz” umgehen?*

Mittelwert 100 - Nur dann digitale Technologien,

digitale Produkte und digitale
Dienstleistungen in den Markt bringen,
wenn die Umwelt dadurch nicht stark
belastet wird

0 - Auch dann digitale Technologien, digitale

Produkte und digitale Dienstleistungen in Py
den Markt bringen, wenn die Umwelt
dadurch stark belastet wird

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

25%-Percentile / Median / 75%-Percentile o ,
100 - Nur dann digitale Technologien,

0 - Auch dann digitale Technologien, digitale digitale Produkte und digitale
Produkte und digi'tale Dienstleistungen in . o . Dienstleistungen in den Markt bringen
den Markt bringen, wenn die Umwelt wenn die Umwelt dadurch nicht stark

dadurch stark belastet wird belastet wird

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Basis: Alle Befragten (N=1.000); Quelle: Geschaftsstelle der CDR-Initiative
*Vollstandige Fragen finden sich im Anhang
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Die Menschen mochten nicht, dass
Maschinen alleine Entscheidungen treffen

Wie sollten Unternehmen mit dem Zielkonflikt ,letzte Entscheidung” umgehen?*

Mittelwert

0 - Entscheidungen weitestgehend alleine PS 100 - Menschen die letzte Entscheidung
den Maschinen Gberlassen Uberlassen

0 10 20 30 40 50 60 70 80 %0 100

25%-Percentile / Median / 75%-Percentile

0 - Entscheidungen weitestgehend alleine * ® . 100 - Menschen die letzte Entscheidung
den Maschinen Giberlassen Uberlassen

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Basis: Alle Befragten (N=1.000); Quelle: Geschaftsstelle der CDR-Initiative
*Vollstandige Fragen finden sich im Anhang
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Der Zielkonflikt "Teilhabe" zeigt, wie stark
eine kluge Ausbalancierung erforderlich ist

Wie sollten Unternehmen mit dem Zielkonflikt , Teilhabe" umgehen?*

Mittelwert
0 - Auch dann digitale Technologien, digitale 100 - Nur dann Technologien, Produkte und
Produkte und digitale Dienstleistungen in PY Dienstleistungen in den Markt bringen,
den Markt bringen, wenn nicht alle wenn alle Bevélkerungsgruppen von ihnen
Bevolkerungsgruppen von ihnen profitieren profitieren

0 10 20 30 40 50 60 70 80 9 100

25%-Percentile / Median / 75%-Percentile

0 - Auch dann digitale Technologien, digitale 100 - Nur dann Technologien, Produkte und
Produkte und digitale Dienstleistungen in . ® . Dienstleistungen in den Markt bringen,
den Markt bringen, wenn nicht alle wenn alle Bevélkerungsgruppen von ihnen
Bevolkerungsgruppen von ihnen profitieren profitieren

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Basis: Alle Befragten (N=1.000); Quelle: Geschaftsstelle der CDR-Initiative
*Vollstandige Fragen finden sich im Anhang
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Teil 3: Bedenken und Losungsansatze

Im letzten Teil der Befragung wurden den
Teilnehmer:innen unterschiedliche Szenarien als

Auswirkungen der Digitalisierung vorgelegt.

Zudem wurden verschiedenen Losungsansatze bewertet,
die Menschenzentrierung im Unternehmen ermaoglichen.
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Um die Menschenzentrierung zu starken,
sollten Bedenken berucksichtigt werden

Haben Sie Bedenken hinsichtlich der folgenden moglichen Auswirkungen von Digitalisierung?

Dass ich immer glaserner werde, weil Unternehmen immer mehr iber
mich wissen L 38% DR EU I 7% |
Dass Entscheidungen iber mich aufgrund von Wahrscheinlichkeiten
getroffen werden und meine individuelle Lage nicht beriicksichtigt wird 6%
Dass Entscheidungen nicht transparent und Fir mich nicht _
nachvollziehbar getroffen werden 26% 5%

Dass ich bzw. meine Kaufentscheidungen manipuliert werden 23% 1%
Dass ich ungerecht behandelt werde und schlechtere Konditionen
erhalte als andere 20% 1%
Dass ich diskriminiert werde, indem mir der Zugang zu bestimmten
Produkten und Dienstleistungen nicht erméglicht wird 15%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mJa mEherja mEhernein Nein mWeil} nicht / keine Antwort

Basis: Alle Befragten (N=1.000); Quelle: Geschaftsstelle der CDR-Initiative
Vollstdndige Frage: Haben Sie Bedenken hinsichtlich der folgenden mdglichen Auswirkungen von Digitalisierung?



O ® Corporate Digital
\ Responsibility
© Initiative

Befragte sehen eine Vielzahl Ansatze, die
bei der Menschenzentrierung helfen konnen

Wie wichtig fFinden Sie die folgenden Ansatze?

2%

Dass bei Problemen miteiner Entscheidung, die von einer Maschine / %

1
Computer getroffen wurde, am Ende auch noch ein Mensch draufschaut

und priift

Dass ich bei Problemen mit einem Unternehmen odereinem Produkt 2%

nicht nur mit digitalen Assistenten (wie Chat-Bots) sprechen kann,

sondernauch mit einer Mitarbeiterin bzw. einem Mitarbeiter

3%
Dass esimmer noch einen nicht-digitalen We g gibt, Dienstleistungen _
von Unternehmen zu nutzen 47%
3%

Dass sich Unternehmen zu Ethik-Regeln verpflichten, die von vielen _
gesellschaftlichen Gruppen getragen werden 46%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSehr wichtig mEherwichtig mEherunwichtig Sehrunwichtig  mWeil nicht / keine Antwort

Basis: Alle Befragten (N=1.000); Quelle: Geschaftsstelle der CDR-Initiative

Vollstandige Frage: Wie wichtig finden Sie die folgenden Ansdtze, mit denen Unternehmen ihre digitalen Technologien, digitalen
Produkte und digitalen Dienstleistungen vorbildlich an den Bedirfnissen, Erwartungen und Fahigkeiten ihrer Kundinnen und Kunden
ausrichten konnen, selbst wenn hierdurch die Preise steigen oder sich Bearbeitungszeiten verldngern konnten?



Kontakt

Geschaftsstelle der CDR-Initiative
kontakt@cdr-initiative.de
www.cdr-initiative.de
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Anhang
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Anhang (1/4):
Methodik und Stichprobe

* Die Befragung wurde von der Geschaftsstelle der CDR-Initiative
konzipiert, ausgewertet und interpretiert. Die Datenerhebung wurde bei
der YouGov Deutschland GmbH in Auftrag gegeben.

* Die Ergebnisse wurden gewichtet und sind reprasentativ fiir die
Bevolkerung in Deutschland ab 18 Jahren.
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Anhang (2/4):
Stichprobe N=1.000

Anteil | 9% 15% 15% 20% 41%
Anteil | 49% 51%
Anteil | 9% 53% 33%

Anteil | 13% 87%

Anteil | 17% 80% 3%
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Anhang (3/4):
Frageformat , Zielkonflikte"

Fragetexte Entscheidungssituationen

Im Folgenden stellen wir Thnen drei Entscheidungssituationen vor. In diesen Situationen sollen Sie sich jeweils zwischen zwei

Positionen / Extremfallen einordnen und entscheiden, ob Unternehmen, von denen Sie Kundin oder Kunde sind, eher die eine
oder die andere Position einnehmen sollen.

[Zufdllige Anzeige der Entscheidungssituation 1 bis 3]

1. Manche digitalen Technologien, digitalen Produkte und digitalen Dienstleistungen sind fir Kundinnen und Kunden vorteilhaft
und bequem (wie beispielsweise der Online-Handel durch eine groRere Auswahl oder reine Online-Banken durch ganztatige
Nutzbarkeit von Zuhause). Gleichzeitig konnen sie aber dazu Fihren, dass nicht alle Bevolkerungsgruppen in gleicher Weise
Vorteile daraus ziehen (wenn man etwa auf einen Einkaufsladen oder eine Bank in der Ndhe angewiesen ist, etwa weil man
keinen Internetzugang hat oder eine persoénliche Beratung benotigt).

2. Einige digitale Technologien, digitale Produkte und digitale Dienstleistungen sind zwar fir die Menschen sehr gut (wie
beispielsweise Streaming-Dienste durch den einfachen Zugang zu einer Vielzahl von Medieninhalten), sie gehen aber mit
Umweltbelastungen (z. B. bei der Nutzung von Streamingdiensten durch einen hohen Energieverbrauch in Rechenzentren zur
Bereitstellung der Medieninhalte) einher.

[Fortsetzung ndchste Seite]
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Anhang (4/4):
Frageformat , Zielkonflikte"

3. Viele Fir Menschen wichtige Entscheidungen werden durch Maschinen auf Grundlage von Statistiken und
Wahrscheinlichkeiten getroffen, wie z. B. die individuelle Hohe des Zinses Fir einen Kredit oder die individuelle Hohe einer
Versicherungspramie. Wenn Maschinen diese Entscheidung weitestgehend alleine treffen, ohne menschliche Letztkontrolle,
kann dies auch zu niedrigeren Preisen fir bestimmte Kundinnen und Kunden fihren. Wenn Menschen bei jeder Entscheidung
das letzte Wort haben, kann das auch zu hoheren Preisen fir bestimmte Kundinnen und Kunden fihren.

Wie sollten Unternehmen mit diesem Zielkonflikt umgehen?

Bitte nutzen Sie den Schieberegler, um zu zeigen, wo Sie sich auf der Skala einordnen.




