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Die meisten Kunden mochten Messaging Dienste zur Kommunikation mit Geschaften oder
Supermarkten nutzen. Das sind die Ergebnisse einer Studie von Twilio mit 6.000
Konsumenten in Europa, Asien und Nordamerika. Untersucht wurde: Wie mochten Kunden
Technologie nutzen, um mit Geschaften oder Marken zu kommunizieren.

Das Wichtigste in Kurze

9 von 10 Kunden mochten iiber Messaging Dienste mit den Geschaften kommunizieren
Der gewunschte Servicekanal ist Messaging in Sudkorea, Singapur, Indien und USA; in den

anderen Landern ist Messaging unter den ersten drei praferierten Kanalen
66 Prozent der Kunden wollen Nachrichten Apps

Welche Apps sie nutzen wollen, hangt von der Verfugbarkeit ab
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APPS CONSUMERS PREFER TO MESSAGE

Half of the consumers prefer using native SMS (including iMessage and Android) to message businesses.
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Quelle: Twilio

Weltweit bevorzugen 47 Prozent native Textnachrichten, gefolgt von Facebook (21
Prozent), Whatsapp (18 Prozent) und anderen (8 Prozent)

85 Prozent der Kunden mochten nicht nur Nachrichten von den Geschaften oder den
Brands bekommen, sondern diese auch im selben Kanal beantworten konnen

Fur die Kommunikation warden uberwiegend Mobiltelefone genutzt

Der durchschnittliche Kunde hat drei verschiedene Messaging Dienste bzw. Apps auf
seinem Mobiltelefon

Warum werden Messaging Dienste benutzt?

Insgesamt sieben Griinde sprechen fiir die Nutzung: (1) Asynchrone Kommunikation, d.h.
beide Parteien mussen nicht zur selben Zeit verfugbar sein. (2) Die Kommunikation ist
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strukturiert. (3) Die Konversation ist sehr einfach - Frage, Antwort, Statement, Antwort, etc.
(4) Die Kommunikation ist einfach zu lesen auf dem Bildschirm des Mobiltelefons oder sogar
auf der Uhr und einfach zu verstehen. (5) Die Kommunikation ist nicht formal, es gibt keine
Betreffzeilen, Unterschriften, Floskeln. (6) Die Kommunikation kann von jedem Mobiltelefon
gefuhrt werden und zwar zu jeder Zeit, jedes Mobiltelefon hat diese Funktion, zumindest
SMS. (7) Die Kommunikation ist ausdrucksvoll, es kann geschrieben werden, man kann
Bilder oder Videos nutzen.

Was sind die wichtigsten Mitteilungsinhalte?

Die Inhalte reichen von dringenden Benachrichtigungen uber Lieferstatus zu Kaufen oder
Serviceverzogerungen bis hin zu Bestellbestatigungen oder Terminvereinbarungen. Andere
Konsumenten finde diese Art der Kommunikation geeignet, um etwas uber neue Produkte
oder Services zu lernen und Feedback zu geben. Die Kommunikation nicht als
Einbahnstralle gewunscht: Kunden wollen eine Unterhaltung!

Aber wie sieht die Realitat aus?

1,5 Milliarden Mobiltelefone sind 2015 verkauft worden - jedes davon mit der Funktionalitat
ausgestattet, einfache Textnachrichten zu senden und zu empfangen. Zusatzlich sind eine
Vielzahl von genannten Messaging Diensten und Apps ohne Probleme herunterzuladen und
zu installieren. Heute ist die Messaging-Nutzung grofSer als die Nutzung von sozialen
Medien. Warum nicht diese Kommunikation fiir die Interaktion mit dem Kunden nutzen.

Messaging Dienste - grofRe Potentiale fur die
Kundenkommunikation

Die Realitat sieht aber anders aus. Die meisten Geschafte und Brands haben dazu keine
Infrastruktur. Sie sind in dieser neuen, modernen Welt noch nicht angekommen.
Stattdessen muss sich der Kunde in Warteschleifen von kostenlosen Servicenummern
herumqualen bis er seine Frage, seinen Wunsch oder seine Beschwerde aullern kann. Hier
liegen also noch grof3e Potentiale und Chancen fur die Geschafte und die Brands fiir einen
einfachen Kundenservice und schnelle Kundenkommunikation.
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