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Der Stand
der Kunden-
kommunikation

Sorgen Sie dafur, dass Sie Kunden binden, informieren,
schutzen und zufrieden stellen.



Inhaltsverzeichnis

EINFUHRUNG

Der Stand der Kundenkommunikation im Jahr 2025

KAPITEL O1

Wie geht es weiter mit der digitalen Kundenkommunikation?

KAPITEL 02

Kunden dauerhaft binden

KAPITEL O3

Informieren Sie Kunden regelmaliig

KAPITEL 04

Sicherheit fur die Kunden

KAPITEL O5

Kunden glucklich machen

FAZIT
Mit Sinch wird jede Nachricht wichtig

DETAILS DER UMFRAGE

Uber die Umfrage

24

43

57

/1

386

38



3 Der Stand der Kundenkommunikation

EINFUHRUNG

Der Stand der Kunden-
kommunikation im Jahr 2025

Wirksame digitale Kundenkommunikation sorgt dafur, dass die Menschen sich
verbunden, informiert, sicher und zufrieden flihlen. Dies sind die vier Saulen der
digitalen Kundenkommunikation.

Marketingkampagnen binden Kunden und Kontakte an Ihre Marke. Rechtzeitige Informationsmitteilungen
halten die Kunden informiert. Nachrichten, die den Zugang zu ihren Konten schuitzen, sorgen fur ihre Sicher-
heit, und hilfreiche Supportkommunikation fuhrt zu zufriedene Kunden.

Wir haben 2 800 Verbraucher aus aller Welt und mehr als 1 600 Fuhrungskrafte aus vier wichtigen Bran-
chen befragt, um mehr dartber zu erfahren, was heute funktioniert und was morgen funktionieren wird. Die
Ergebnisse liefern Erkenntnisse, die lhnen helfen, eine Roadmap fir die ideale Kundenkommunikation zu
erstellen.

Bietet Ihre digitale Kommunikation Ihren Kunden wirklich ein hohes Mal3 an Vebundenheit, Information, Sicher-
heit und Zufriedenheit? Ja? Nein? Sie wissen es nicht?

Wenn Sie noch Zweifel haben, haben Sie Gluck. In unserem neuesten Bericht finden Sie neue und effektive
Méglichkeiten, mit Inren Kunden in Kontakt zu treten.

Verbunden lb Informiert Q

sinch.com/de

Marketing-Kampagnen

Steigern Sie Ihren Umsatz
durch relevante, zeitnahe
und personalisierte
Kampagnen.

Sicher (6

Identitat und Verifizierung*

Einfache Uberprifung
von Anmeldedaten mit
einmaligen Passwdrtern
und Multi-Faktor-
Authentifizierung.

Kunden-Updates

Steigern Sie die

betriebliche Effizienz und
Zufriedenheit mit hilfreichen
Benachrichtigungen und
Warnungen.

Zufrieden '

Kundenservice

Steigern Sie die Loyalitat mit
FUnf-Sterne-Support vor
und nach dem Kauf Uber
jeden Kanal.

c% sinch



KAPITEL OT Der Stand der Kundenkommunikation L |

Wie geht es welter mit
der digitalen Kunden-
kommunikation?

Die Entscheidungen, die Sie in Bezug auf die Kun-
denkommunikation treffen, werden sich auf das
gesamte Unternehmen auswirken. Bevor wir uns
also mit den Erwartungen und Vorlieben der Ver-
braucher befassen, sollten wir uns Uber die Her-
ausforderungen und Chancen informieren, mit
denen Sie konfrontiert sind.

Welche Kanale nutzen die Unternehmen, um mit
ihren Kunden in Kontakt zu treten? Welche Hinder-
nisse versuchen sie zu Uberwinden? Wo investie-
ren Unternehmensleiter in die Verbesserung der
Kundenkommunikation?

Sinch befragte Hunderte von FuUhrungskréaften
aus vier wichtigen Branchen: Gesundheitswesen,
Finanzdienstleistungen, Einzelhandel und Techno-
logie. Ihre Antworten bieten einige aufschlussrei-
che Einblicke, wohin sich die digitale Kundenkom-
munikation entwickeln wird.

sinch.com Inhaltsverzeichnis Q %
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5 Der Stand der Kundenkommunikation

Welche Kanale fur die Kundenkommunikation nutzen
Unternehmen heute?

Unterschiedliche Branchen haben unterschiedliche Anforderungen an die Kundenkommunikation, und das
spiegelt sich auch in unseren Umfrageergebnissen wider. Wahrend E-Mail und Textnachrichten in allen vier
Branchen weit verbreitet sind, werden andere Kanéle unterschiedlich stark genutzt.

So werden beispielsweise im Einzelhandel eher andere Messaging-Anwendungen (WhatsApp, Messenger
usw.) verwendet, wahrend die Kommunikation im Gesundheitswesen diese Kanale am wenigsten nutzt. Orga-
nisationen des Gesundheitswesens nutzen am ehesten Sprachkommunikation und In-App-Messaging.

Finanzdienstleistungsunternehmen (FinServ) scheinen die ersten Nutzer des aufkommenden RCS-Kanals
(Rich Communication Services) zu sein, wahrend Einzelhandler in diesem Bereich maglicherweise hinterher-
hinken. Wie wir in diesem Bericht untersuchen werden, sind die Vertrauens- und Sicherheitsfaktoren von RCS

ideal fur bestimmte Kommunikationen in FinServ, was der Grund fur die frihe Annahme sein kbnnte.

sinch.com/de (e 0 sinch



Der Stand der Kundenkommunikation

Was bei diesen Ergebnissen vielleicht am meisten auffallt, ist, dass die Unternehmen eine breite Palette von
Kanalen nutzen, um die Erwartungen der Kunden zu erfullen und moéglichst vielen Menschen ein optimales

Erlebnis zu bieten. Das bedeutet, dass Sie eine Multichannel-Strategie bendtigen, um im digitalen Zeitalter
mit den Verbrauchern in Kontakt zu treten.

sinch.com/de (e 0 sinch



Der Stand der Kundenkommunikation

Unterschiedliche Kommmunikationspraferenzen der
Verbraucher

Wie Sie in diesem Bericht sehen werden, hangt der Kanal, den die Verbraucher als "beste Option” wahlen,
stark von der Situation, der Branche und sogar von ihrem Alter ab.

77 % 36 %

der Verbraucher mdéchten
Werbebotschaften Uber E-Mail-
Marketing erhalten.

der Verbraucher moéchten
Informationsnachrichten auf mehr als
einem Kanal erhalten.

52 %

der Verbraucher wirden
Kl-generierten Antworten auf

58 %

der Verbraucher wollen ihren

bevorzugten Kanal wahlen, wenn

informative Kundeninformationen sie sich fur die Kommunikation

vertrauen. entscheiden.

Wir haben einige Statistiken aus den kommenden Kapiteln hervorgehoben, um diese Tatsache zu veranschau-
lichen. Hier ist der springende Punkt ...

Die Kommunikation mit den Kunden wird kompliziert, wenn es mehrere Kanale und unterschiedliche Meinun-
gen zu berucksichtigen gilt. Das ist die erste Herausforderung: den richtigen Mix fur die Kommunikations-
strategie lhres Unternehmens zu finden.

Dies ist jedoch nicht die einzige Herausforderung, der sich Unternehmen bei der Entwicklung von Kommu-
nikationsprogrammen stellen mussen, die Kunden ansprechen und informieren und gleichzeitig fur deren

Sicherheit und Zufriedenheit sorgen.

Die Herausforderungen der Kormmunikation im Jahr 2025
annehmen

Sicherheit und Datenschutz (44 %), die Kosten der Kundenkommunikation (39 %) und die Integration der
Kommunikation mit anderen Systemen (38 %) wurden als drei der grof3ten Herausforderungen genannt.

Diese drei bekannten Probleme lagen jedoch nicht allzu weit vor anderen Kommunikationsproblemen, die den
Umfrageteilnehmern genannt wurden.

c% sinch
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8 Der Stand der Kundenkommunikation

Es ist klar, dass viele Unternehmen im Gesundheitswesen, im Finanzdienstleistungssektor, im Einzelhandel und
in der Technologiebranche ebenfalls mit Problemen zu kdmpfen haben, die von der Personalisierung bis zur
Zustellbarkeit reichen. Dies verdeutlicht die Komplexitat der digitalen Kundenkommunikation, die derzeitige

Landschaft und die vielen Probleme, mit denen sich Unternehmen auseinandersetzen mussen.

Lassen Sie uns die Herausforderung der Integration der Kun-
denkommunikation aus drei Blickwinkelnh ndher betrachten:

1. Integration der Kommunikation mit anderen Systemen und Technologien.
2. Verknupfung der Kommunikationskanéle untereinander fur ein kohéarenteres Kundenerlebnis.

3. Integration der Kommunikation in eine kundenorientierte Anwendung oder Plattform.

c% sinch

sinch.com/de



9 Der Stand der Kundenkommunikation

HERAUSFORDERUNG 1

Integration von Kommunikationskanalen und
Technologie

Die Verbindung der digitalen Koommunikation mit Technologien wie CRM-L&sungen
(Customer Relationship Management), Helpdesk-Software, Marketing-Automati-
sierung und E-Commerce-Plattformen ist unerlasslich. Sie ermdéglicht alles von
besserer Personalisierung bis hin zu verbesserter betrieblicher Effizienz.

Branchenubergreifend geben 55 % der Befragten an, dass ihre Kommmunikation vollstdndig in ihr technisches
System integriert ist. Dennoch geben 38 % an, dass sie teilweise integriert sind und 6% sagen, dass sie
entweder minimal oder gar nicht integriert sind.

Interessanterweise gaben bei der vorangegangenen Frage zu den Herausforderungen 38 % der Befragten
an, dass die Integration mit anderen Systemen ein Hauptproblem darstellt. Dies deutet darauf hin, dass
das Ziel der vollstandigen Integration fur viele Organisationen eine Chance darstellt.

Viele Unternehmen stehen vor dieser Herausforderung. Doch dass 55 % angeben, ihre Kommunikation sei
vollstéandig in ihre technischen Systeme integriert, zeigt: Mit den richtigen Produkten und Partnern ist es
machbar.

c% sinch
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10 Der Stand der Kundenkommunikation

Ausweitung und Integration der Kundenkommunikation

Das Live-Entertainment-Unternehmen Family Quest erkannte, dass seine technische Ausstattung und seine
Messaging-L6sung seinen Anforderungen nicht mehr gerecht wurden. Daher wandte sich das Unternehmen
an Sinch, um Hilfe bei der Migration auf eine neue CRM-Plattform (Customer Relationship Management) zu
erhalten.

Der CEO von Family Quest erklart, warum die Integration von Textkommunikation in das neue CRM ein Muss
war, um die Besucher von Spaldveranstaltungen anzulocken.

Uy

FAMILY QUEST

ENTERTAINMENT

A

,Denken Sie mal dartber nach: Wenn Messaging ein zentraler
Bestandteil Inres Marketingplans ist, bedeutet der Umstieg auf
eine voéllig neue Plattform einen bedeutenden Schritt. Man muss
es also verantwortungsvoll tun... Bei der Anzahl der Nachrichten,
die wir verschicken, ist das von entscheidender Bedeutung. Man
muss sicherstellen, dass die Systeme mithalten kénnen.”

Chad Collins
CEO, FamilyQuest

8

Lesen Sie den Rest der Geschichte

Erfahren Sie mehr dartber, wie Family Quest hyper-personalisierte Messaging-Kampagnen ein-
setzt, um Kunden zu binden und zu informieren. Lesen Sie den Kundenbericht und sehen Sie

sich das Video an.

c% sinch
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HERAUSFORDERUNG 2

Schaffung eines vernetzten
Kommunikationserlebnisses

Es ist sinnvoll, die Bedurfnisse und Erwartungen der Kunden Uber mehrere Kom-
munikationskanale zu erfullen. Dies birgt aber auch Herausforderungen.

Man kénnte es auch "Kommunikationschaos" nennen. Die Bewaltigung dieser Herausforderung hat jedoch
enorme Vorteile. Wenn Kanéle miteinander verbunden sind, kdnnen Informationen und Unterhaltungen naht-
los von Kanal zu Kanal fliel3en. Das ist optimal fur ein kohdrentes Kundenerlebnis, insbesondere wenn es
darum geht, die Kunden mit zuverldssigem Support zufrieden zu stellen.

Die Untersuchung von Sinch ergab, dass 59 % der Unternehmen sagen, ihre Kommunikationskanale seien
vollstandig integriert. Dabei sagen 36 % der Befragten, dass die Kommunikation teilweise integriert ist, und
knapp 5 % sind entweder minimal oder gar nicht integriert.

Wie die Ergebnisse von Verbraucherumfragen zum Kundenservice zeigen, schatzen es die Verbraucher nicht,
wenn sie Informationen wiederholen oder neu eingeben mussen, wenn sie den Kanal wechseln. Ein besser
vernetztes Erlebnis kann diese Frustrationen beseitigen.

sinch.com/de (e 0 sinch



12 Der Stand der Kundenkommunikation

HERAUSFORDERUNG 3

Integration von Kommunikation und
Anwendungen

Wenn eine Anwendung oder Plattform, wie z. B. ein Kunden-/Patientenportal, Teil des Kundenerlebnisses ist,
sind Sie auf Entwickler angewiesen, um die Kommunikation mit Ihrer Anwendung zu integrieren.

Dies geschieht haufig mithilfe von APIs und SDKs, die eine schnelle und effiziente Verbindung von Kanélen wie
E-Mail, Sprache und Text erméglichen, ohne dass alles von Grund auf neu entwickelt werden muss. Aber es

kann immer noch Herausforderungen geben...

Unsere Umfrage ergab, dass eine etwas gréRere Anzahl der Befragten die Kosten (17 %) und die Sicherheit
(18 %) als die groRten Probleme bei der Verbindung von Anwendungen und Kundenkommunikation ansehen.

c% sinch
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13 Der Stand der Kundenkommunikation

Neben diesen beiden Optionen wurden jedoch die meisten anderen Herausforderungen von zwischen 8 %
und 12 % der Befragten gewahlt. Dies deutet darauf hin, dass alle diese Faktoren problematisch sein kénnen
und dass jedes Unternehmen seine eigenen Probleme hat.

Wenn man die richtigen Leute und Partner findet, mit denen man zusammenarbeiten kann, ist es viel
einfacher, eine Vielzahl von Herausforderungen zu bewaltigen.

Integration der Kommmunikation in lhre Anwendung

Die Ubermittlung von Informationsnachrichten an die Benutzer einer kundenorientierten Anwendung ist eine
der wichtigsten Mdéglichkeiten zur Integration von Kommunikationskanéalen. Automatische Nachrichten, die
durch Kontoanmeldungen, Zahlungen und Aktivitaten innerhalb der App ausgel6st werden, halten die Nutzer
auf dem Laufenden und binden sie an |lhr Produkt.

Casey Henry ist CTO bei dem Tech-Startup SparkToro und arbeitet auch an der Entwicklung des Produkts. Er
sagt, dass es hilfreich war, eine klare Dokumentation von Sinch zu erhalten, die ihm Zeit und MUhe ersparte,
indem sie die E-Mail-Kommunikation einfach in die SparkToro-App integrierte.

SparkToro

,ES Ist so wichtig, dass man sich die Dokumentation ansehen
kann, wahrend man den Code schreibt und ihn dann umsetzt. Ich
habe Ihren Code geschrieben, wahrscheinlich vor funf Jahren,
und ich glaube nicht, dass ich ihn seitdem angefasst habe. Wenn
man ein Startup grindet, méchte man seine Zeit nicht damit
verschwenden, das Abrechnungssystem oder das Mailing neu
aufzusetzen. Vor allem nicht dann, wenn das Geschéaft endlich

an Fahrt aufnimmt.”

Casey Henry
CTQO, SparkToro

8

Lesen Sie den Rest der Geschichte

Erfahren Sie mehr darUber, wie SparkToro mit Sinch Mailgun ein erschwingliches, skalierbares
E-Mail-System aufgebaut hat. Lesen Sie den Kundenbericht und sehen Sie sich ein Video an.

c% sinch
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EIN NEUER KANAL

RCS for Business

Haben Sie davon gehoért? In der Kundenkommunikation ist ein Wandel im Gange.
RCS for Business kdnnte die Art und Weise verandern, wie Verbraucher Uber Smart-
phones mit Unternehmen interagieren.

RCS bringt viele Vorteile mit sich, aber sind sich die fuhrenden Unternehmen im Gesundheitswesen, bei
Finanzdienstleistungen, im Einzelhandel und in der Technologiebranche dessen bewusst?

Uber alle vier Branchen hinweg haben wir herausgefunden, dass 87 % der Unternehmensleiter zumindest

einigermalfl3en mit RCS vertraut sind.

Erfahren Sie alles Uber
RCS

Mussen Sie etwas nachholen? Das ist kein Pro-
blem. Besuchen Sie den RCS Hub von Sinch,
um mehr zu erfahren, und schauen Sie sich ein
zweiminutiges RCS-Erklarvideo an, um das

Wesentliche zu lernen.

c% sinch
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Wird RCS die Kommmunikationslandschaft verandern?

Die Aussichten fur RCS sind sehr positiv. Im Durchschnitt aller vier Branchen sind 59 % der Meinung, dass

RCS fur den geschaftlichen Nachrichtenaustausch bahnbrechend sein wird. Weitere 32 % sehen es als
nutzlich, aber nicht unbedingt notwendig an.

FUhrungskréafte aus dem technischen Bereich sehen RCS am ehesten als einen Wendepunkt an.
Diese Befragten sind auch eher in der Lage, den Finger am Puls der Innovation zu haben.

—
.

Technologie (71 %)
Gesundheitswesen (56 %)

Finanzdienstleistungen (55 %)

AW N

Einzelhandel (563 %)

Die Wahrheit ist, dass alle Branchen von der Nutzung von RCS profitieren kénnen. Es ist in der Lage, die Nach-

richtentibermittlung zwischen Unternehmen und Verbrauchern ansprechender, bequemer und sicherer zu
machen - und das fuhrt zu zufriedeneren Kunden.

sinch.com/de (e 0 sinch



16 Der Stand der Kundenkommunikation

Das Beste aus RCS herausholen

Wir haben die Umfrageteilnehmer gebeten, bis zu drei der gréldten Vorteile des Einsatzes von RCS in ihren

Kommunikationsstrategien zu nennen.

Ganz oben auf der Liste stehen 48 %, die glauben, dass RCS die Sicherheit verbessern wird. Das liegt zum
Teil daran, dass RCS bei der Ubertragung verschlisselt wird und damit sicherer ist als einfache SMS. AuRRer-

dem kénnen nur verifizierte Absender RCS-Geschaftsnachrichten senden, was die Interaktion mit ihnen

sicherer macht.

40 % der FUhrungskrafte glauben, dass der Einsatz von RCS ihnen helfen wird, die Kundeninteraktion zu stei-
gern, und fast 37 % geben an, dass die Steigerung des Kundenvertrauens einer der wichtigsten Vorteile ist.

Der tatsachliche Wert von RCS in der Kundenkommunikation hangt davon ab, wie Sie es einsetzen wollen,
denn jeder dieser Vorteile ist eine Méglichkeit.

In den nadchsten Kapiteln erfahren Sie, was die Verbraucher von den ublichen RCS-Messaging-Erfahrungen
halten.

c% sinch
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Eine neue Chance: Kl in der Kundenkommunikation

Die Tatsache, dass kiinstliche Intelligenz viele Bereiche unserer Arbeit und unseres Lebens revolutioniert,

ist unbestreitbar.

Die digitale Kundenkommunikation kann in vielerlei Hinsicht von Kl profitieren. Das reicht von besserer Per-
sonalisierung bis hin zu effizientem Kundenservice. Gleichzeitig schreitet diese Technologie aber so schnell

voran, dass die Menschen Bedenken haben.

Ganz oben auf der Liste unserer Umfrage unter Unternehmensleitern stehen Daten und Sicherheit (46 %),
Genauigkeit und Zuverlassigkeit (39 %) sowie das Vertrauen der Kunden und die Wahrnehmung von KI
(34 %).

c% sinch
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Weniger Befragte hatten ethische Bedenken oder machten sich Sorgen Uber die Verdrangung von Mitarbei-
tern durch den Einsatz von Kl in der Kundenkommunikation.

Trotz einiger Bedenken ist es klar, dass die Unternehmen die Kl in der Kommunikation vorantreiben. Mehr als

95 % der befragten Unternehmen setzen Kl bereits ein oder planen, sie in Kurze einzusetzen.

Experten sind sich einig, dass die Kl weiter wachsen wird. Jetzt ist es an der Zeit, dariber nachzudenken, wie

sie in der Kundenkommunikation in Ihrer Branche eingesetzt werden kann.

sinch.com/de

c sinch

~erbraucher sind immer anspruchsvoller geworden. Genera-
tive Kl in der Kommunikation erméglicht es Unternehmen, ihre
Erkenntnisse und Informationen zu nutzen, um Kunden sofort zu
antworten. Ich denke, im Vergleich zu heute wird die Kl im Bereich
der Kundenbetreuung und des Kundendienstes das Zehnfache
des Volumens bewaltigen, das sie heute schon bewaltigt.”

Laurinda Pang
CEOQO, Sinch

c% sinch



19 Der Stand der Kundenkommunikation

Wie nutzen Unternehmen Kl in der
Kundenkommunikation?

Viele Unternehmen nutzen bereits kunstliche Intelligenz, um ihre Kommunikationsstrategien zu verbessern. Im
Folgenden finden Sie einen Uberblick Uber einige potenzielle Anwendungsfalle und deren Beliebtheit in den
Bereichen Gesundheitswesen, Finanzdienstleistungen, Einzelhandel und Technologie.

\Von allen Branchen setzen rund 44 % Kl far die 47 % aller Branchen nutzen bereits Kl far
Personalisierung ein. pradiktive Kommmunikation, um die Bedurfnisse

von Kunden/Patienten zu erflllen.

® -Q
& =
Im Gesundheits- und Finanzwesen geben mehr In der Technologiebranche setzen 59 % Kl ein, um
als 50% an, dass sie KI-Chatbots einsetzen, um die Analyse von Kundendaten zu unterstutzen.

automatische Antworten zu geben.

¢ =

Rund 48 % im Einzelhandel nutzen KI, um Echtzeit- Nur 32 % der Unternehmen des
Updates zu Versand und Lieferung zu geben. Gesundheitswesens nutzen Kl zur Unterstitzung
bei der Terminplanung.

- X

Weniger als 38 % der befragten Einzelhandler Weniger als 2 % der Umfrageteilnehmer gaben an,
haben Kl-Einkaufsassistenten implementiert. dass sie keine Kl in der Kommunikation einsetzen.

sinch.com/de (e 0 sinch



20 Der Stand der Kundenkommunikation

Wo investieren die Unternehmen in die
Kundenkommunikation?

Wir haben Fuhrungskréafte aus der Wirtschaft gebeten, die neuen Kommunikationskanale zu benennen, die
sie in den nachsten 12 Monaten nutzen wollen.

Fast 63 % planen die Einflihrung von Kl-Sprachassistenten im Jahr 2025, womit dies der beliebteste neue
Kanal ist. Rund 48 % planen aulderdem, in Videochat-Funktionen zu investieren oder diese einzufihren.

60 % der befragten Finanzdienstleister und 57 % aus dem Gesundheitswesen sagen, dass sie in KI-Chatbots
investieren werden, was Uber dem Durchschnitt von 46 % liegt.

Nur 29 % der Einzelhdndler gaben an, dass sie in andere Messaging-Apps wie WhatsApp und Messenger
investieren wurden. Das ist weniger als der Durchschnitt von 42 % in den von uns untersuchten Branchen.
Aber wie bereits zu Beginn dieses Kapitels erwéhnt, ist der Einzelhandel die Branche, die diese anderen
Messaging-Apps am ehesten nutzt.

Nur 4 % aller befragten Unternehmensleiter gaben an, dass sie im nachsten Jahr keine Investitionen in eine
dieser Méglichkeiten planen. Diese Ergebnisse zeigen, dass sich die Welt der digitalen Kundenkommunikation
stédndig weiterentwickelt und innovative Unternehmen dazu veranlasst, neue Méglichkeiten zu erkunden und
flexibel zu bleiben.

sinch.com/de (e 0 sinch
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Strategische Plane fur die digitale Kommunikation im Jahr
2025

Im nachsten Jahr planen 46 % aller von uns befragten Flihrungskrafte, sich auf die Verbesserung der

Integration der Kommunikation mit ihren technischen Systemen zu konzentrieren. Und das, obwohl mehr

als die Halfte angibt, dass sie bereits vollstandig integriert sind. 43 % werden der EinfUhrung neuer Techno-

logien im Jahr 2025 Vorrang einrdumen. Hier sind einige zusatzliche Erkenntnisse:

sinch.com/de

Personalisierungsbemuhungen und die Optimierung bestehender Kommunikationskanale
wurden beide in rund 40 % Fallen gewanhlt.

Mehr als 35 % der Befragten planen, mehr Kl und Automatisierung in ihre Kommunikation zu

integrieren.

Insgesamt 22 % sagen, dass sie ihre Investitionen in die Kommmunikation entweder beibehalten

oder reduzieren werden.

Die Befragten aus dem Gesundheitswesen (25 %) gaben am ehesten an, dass sie ihre Inves-
titionen reduzieren wurden. Der gleiche Prozentsatz der Unternehmen des Gesundheitswe-
sens plant, die Investitionen beizubehalten. Weniger als 3 % aller anderen Branchen sagten
dasselbe.

c% sinch



22 Der Stand der Kundenkommunikation

Diese Ergebnisse deuten darauf hin, dass die meisten Unternehmen im Jahr 2025 nach Méglichkeiten suchen
werden, ihre Kommunikation zu erweitern und zu verbessern. Und warum nicht? Es ist eine der besten M6g-
lichkeiten, das Kundenerlebnis zu verbessern und die betriebliche Effizienz zu steigern.

c% sinch
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Sind Sie bereit, die Herausforderungen der Kormmunika-
tion zu meistern und die Chancen zu nutzen?

Integration der Kommunikation

Sinch bietet die notwendigen Werkzeuge, um Kundenkommunikationskanéle in jede Anwendung
zu integrieren. Dazu gehdren APIs far E-Mail, Sprachfunktionen, Verifizierungen, SMS/MMS und

erweiterte Messaging-Kanéle.

Zusatzlich zum reaktionsschnellen, fachkundigen Support von Sinch werden unsere APls und SDKs
mit einer klaren Dokumentation geliefert, die die Erstellung und Skalierung lhrer eigenen L6sungen

erleichtert.

Jetzt loslegen

KI-Méglichkeiten erkunden

Wie kann kunstliche Intelligenz Ihre Kommunikationsstrategie verbessern?

Sinch ist wegweisend mit intelligenteren, sichereren Kl-L6sungen. Dazu gehdren Tools, mit denen
Sie Ihre Arbeit schneller erledigen, Betrug bekdmpfen und innovative Kl-Sprachbots und Chatbots

erstellen kbnnen.

Jetzt loslegen

Reichhaltigere Erfahrungen senden
Seien Sie ein Early Adopter von RCS und sichern Sie sich einen Wettbewerbsvorteil.

Erwecken Sie Ihre Messaging-Kampagnen zum Leben und steigern Sie gleichzeitig das Vertrauen
und die Markenbekanntheit. Entdecken Sie die Zukunft, wenn Sie sich die Leistung von RCS zunutze
machen und appéhnliche Erlebnisse im nativen mobilen Posteingang bereitstellen.

Jetzt loslegen
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Kunden
dauerhaft
binden

Kunden die sich verbunden fuhlen sind treue Kunden. Wenn jemand regelmal3ig Marke-
tingbotschaften 6ffnet und mit ihnen interagiert, zeigt dies, dass lhre digitale Koommuni-
kation ins Schwarze trifft.

Naturlich ist nicht jede Marketingbotschaft willkommen. Wir haben die Antworten von
2 800 Verbrauchern weltweit analysiert, um herauszufinden, was sie dazu bringt, sich
auf Ihre Werbung einzulassen, und was sie abschreckt.

Mitreildende Botschaften schaffen Verbindungen - eine Interaktion nach der anderen. Sie
sind einpragsame Beruhrungspunkte mit Inrer Marke, die die Wahrscheinlichkeit erhéhen,
dass Ihr Unternehmen bei Entscheidungen ganz oben auf der Liste steht. Marketingbot-
schaften, die zur richtigen Zeit GUber den richtigen Kanal Gbermittelt werden, unter-
stltzen eine dauerhafte Beziehung, die das Kundenerlebnis verbessert.

Aber was wollen lhre Kunden wirklich? Und woher wissen Sie, wann Sie die Grenze zum
unerwunschten Spam Uberschritten haben?

sinch.com Inhaltsverzeichnis Q %
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Welche Kanale bevorzugen die Verbraucher far
Werbemaldnahmen?

In unserer weltweiten Umfrage wurden die Verbraucher gebeten, bis zu drei Kanédle auszuwahlen, Gber die sie
Werbebotschaften von Marken erhalten méchten.

Der altbewahrte Kanal E-Mail lag mit fast 77 % an der Spitze. Allerdings hat das E-Mail-Marketing noch einige
Begleiter.

Mehr als 30 % der Verbraucher winschen sich Werbetextnachrichten. Andere Messaging-Kanale wie
WhatsApp und Messenger sowie In-App-Nachrichten werden immer haufiger fur Werbekommunikation
genutzt. Ihr Unternehmen muss den richtigen Multi-Channel-Mix fur Ihren Kundenstamm finden.

Naturlich hat jeder eine eigene Meinung. Ein ideales Erlebnis ermdglicht es den Verbrauchern, mit den Marken,
die sie lieben, zu interagieren, wann und wo sie es wunschen, wahrend personalisierte Werbeaktionen ein
relevanteres und ansprechenderes Erlebnis bieten.

Denken Sie daran, dass die Liste der Kontakte lhres Unternehmens einzigartig ist. Demografische Daten
wie Alter, Geschlecht und Standort sind oft ausschlaggebend fur Ihre Marketingstrategie.

sinch.com/de (e 0 sinch
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Mit Verbrauchern auf der ganzen Welt in Kontakt treten

Wo |lhre Kunden leben und arbeiten, kann die Art und Weise beeinflussen, in der sie mit Marken in Kontakt
treten wollen. Ein gutes Beispiel hierfur sind Lander, in denen Over-the-Top (OTT) Messaging-Kanale wie
WhatsApp beliebt sind.

Wir haben die Ergebnisse der vorherigen Frage gefiltert, um nur Umfrageteilnehmer aus Landern einzuschlie-
[3en, die als "Kernregionen” fir WhatsApp-Nutzer gelten:

Indien

Brasilien

U.K.

Deutschland

Mexiko

Singapur

Spanien

Fast 30 % dieser Befragten wahlten "Andere Messaging-Apps" als bevorzugte Option fiir Werbeaktionen.
Im Vergleich dazu wéahlten nur etwas mehr als 3% der US-Verbraucher in unserer Umfrage. Aber bedenken
Sie, dass die Nutzung von WhatsApp in den Vereinigten Staaten zunimmt.

In unserem kostenlosen Leitfaden finden Sie weitere Informationen daruber, wie Sie sich global vernetzen

und lokal kommunizieren kénnen.

c% sinch
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Verschiedene Kanale fUr verschiedene Generationen

Auch das Alter lhrer Zielgruppe kann fur eine wirksame Marketingkommunikationsstrategie entscheidend sein.

Die Generation Z, die "Digital Natives', wahlten am ehesten SMS (41 %). Gen Z und Millennials wahlten jedoch
mit gleicher Wahrscheinlichkeit andere Messaging-Kanale wie WhatsApp oder Messenger (28 %).

Stellen Sie einfach keine Vermutungen an. Die Baby-Boomer (29 %) wahlten etwas haufiger als die Genera-
tion X (26 %) Textnachrichten, und beide Gruppen alterer Erwachsener wollten am wenigsten Werbeanrufe.

41 % 5,0 %

der Verbraucher der der Babyboomer wollen telefonieren
Generation Z wunschen sich — der niedrigste Wert aller
Werbetextnachrichten. Generationen.

28 % 80 %

der Millennials und der Generation der Babyboomer winschen sich
Z wunschen sich Werbeaktionen auf Werbe-E-Mails — der héchste Wert
Messaging-Apps wie WhatsApp. aller Generationen.

c sinch

.Die Moéglichkeit, nahtlos zwischen mehreren Kanélen zu wech-
seln, ist nicht nur eine Funktion. Sie steht im Mittelpunkt bedeu-
tungsvoller Verknupfungen und eréffnet eine Welt, in der Unter-
nehmen und Kunden muhelos miteinander interagieren. Silos
werden aufgebrochen und ein vollstandig integriertes Kommu-
nikationserlebnis wird geférdert.”

Julia Fraser
EVP Nord-, Mittel- und Stidamerika, Sinch
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Problempunkte bel Werbebotschaften

Klar ist: Mit 41 % sind haufige oder Ubermaliige Marketingnachrichten der gréldte Frustfaktor far Verbraucher.

Aber das ist nicht die einzige Méglichkeit, wie Sie lhre Kunden mit Werbebotschaften verargern kénnen.

Etwa ein Drittel oder mehr nannten auch unerwinschte und irrelevante Nachrichten als Werbeprobleme.

Mehr als ein Viertel hat Probleme mit irrefUhrenden und sich wiederholenden Angeboten.

Im Grunde genommen ist der Ratschlag ziemlich einfach. Wenn Sie wollen, dass sich die Verbraucher enga-
gieren, seien Sie nicht lastig. Seien Sie respektvoll und hilfsbereit, und schaffen Sie mit Ihrem Marketing einen

Mehrwert.

Betrachten Sie es als die "Goldene Regel” der digitalen Kundenkommunikation: Behandeln Sie lhre Kunden so,

wie Sie selbst behandelt werden mochten.

sinch.com/de
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Welche Arten von Werbeaktionen begeistern die

Verbraucher?

In unserer Umfrage wurden die Verbraucher gebeten, zu bewerten, wie interessant sie eine Reihe typischer

Werbeangebote finden. Ist der Erhalt eines Gutscheincodes attraktiver als ein BOGO-Angebot (buy one get

one free)? Schlussendlich war es ein Unentschieden.

Wir haben die sechs Arten von Werbeaktionen hervorgehoben, die laut der Sinch-Verbraucherforschung als

"sehr interessant” angesehen werden.

Werbeangebote, die fur die Verbraucher sehr interessant

sind

58 %

Kostenlose Versandangebote

43 %

Treue-/Belohnungspunkte

AN %

Kaufe eins und erhalte eins gratis

51 %

Aktionen zur Preissenkung

41 %

Rabatt-Codes

40 %

Prozentualer Nachlass

Kostenlose Geschenke beim Kauf und exklusiver Zugang zu neuen Produkten und Funktionen wurden als

deutlich uninteressanter eingestuft als kostenloser Versand und Preisnachlasse.

Naturlich werden Ihre Ergebnisse unterschiedlich ausfallen. Je nach Branche werden einige dieser Werbe-

malinahmen nicht anwendbar sein. Am besten ist es, die Arten von Angebotenzu verfolgen und zu testen,

die Ihre Kontaktliste dazu veranlassen, auf Marketingbotschaften einzugehen.

sinch.com/de
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Was macht Mobile Messaging-Promotions so attraktiv?

Wahrend Mobile Messaging traditionell fur Unterhaltungen mit Familie und Freunden genutzt wurde, hat es
sich auch als sehr nutzlich far Informationsnachrichten von Unternehmen erwiesen. Jetzt nutzen immer mehr
Marken SMS, um ihren Kunden personalisierte, relevante und zeithahe Werbebotschaften zukommen zu
lassen.

Unsere Umfrage hat ergeben, dass die Verbraucher diese vier Faktoren als die besten Méglichkeiten ansehen,
um mit Werbetexten einen Mehrwert zu schaffen:

3 O

36 % geben an, dass sie Echtzeit-Updates zu Preis 27 % mdchten relevante Produktempfehlungen
und Verfugbarkeit winschen. per Textnachricht erhalten.

) o

24 % mochten die Méglichkeit haben, Fragen zu 18 % geben an, dass sie innerhalb der SMS- oder
Werbeaktionen zu stellen, die sie in einer SMS- Messaging-App einkaufen oder Produktoptionen
oder Messaging-App erhalten. anpassen mochten.

Einblicke in die E-Mail-Interaktion

In einer separaten Umfrage stellte Sinch Mailjet den Verbrauchern eine dhnliche Frage daruber, was sie dazu

bewegt, auf Werbe-E-Mail-Kampagnen zu klicken. Die Ergebnisse der Studie "Der Weg zu mehr E-Mail-

Interaktion 2024" zeigen, dass rund 46 % der Verbraucher klicken, um einen Deal oder Gutscheincode zu

erhalten.

Allerdings gaben 36 % an, dass sie nur klicken wirden, um mehr tber die Werbeaktion zu erfahren, und 28 %
wurden dies tun, um ein bestimmtes Produkt zu testen, das in der E-Mail vorgestellt wird.

Unsere Untersuchungen haben ergeben, dass 77 % der Verbraucher Werbebotschaften an ihren E-Mail-
Posteingang geschickt bekommen méchten, daher ist dies ein wichtiger Kanal zur Optimierung der Kun-
denbindung.

17 % 46 %

der Verbraucher wunschen sich der Nutzer klicken, um ein Angebot
Werbung per E-Mail. in Anspruch zu nehmen oder einen
Code zu verwenden.

2 sinch
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Erwartungen an die Personalisierung

Der vielleicht effektivste Weg, eine Werbeaktion relevanter und ansprechender zu gestalten, ist die Perso-
nalisierung. Separate Untersuchungen von McKinsey & Co. ergaben, dass mehr als 70 % der Verbraucher

eine Personalisierung von Marken erwarten.

Aber die Verbraucher erwarten auch mehr als nur ihren Namen in der Betreffzeile einer Textnachricht oder
E-Mail. Sie wollen ein wirklich individuelles Werbeerlebnis.

Aus diesem Grund erwarten mehr als 42 %, dass Werbeaktionen auf der Grundlage ihrer Vorlieben perso-
nalisiert werden. Weitere 29 % erwarten, dass Marken die Kaufhistorie fir relevantere Werbeaktionen nutzen.

Bedenken Sie, dass fast 25 % der Verbraucher angeben, dass sie es vorziehen wirden, keine personalisierten
Marketing-Nachrichten zu erhalten.

c% sinch
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,Letztendlich wollen Sie sicherstellen, dass Sie Ihren Kunden ein
sehr persoénliches Erlebnis bieten und in der Lage sind, diese
Nachfrage auf allen digitalen Kommunikationskanalen, die Sie
nutzen, umzusetzen. Einzelhandler sollten zum Beispiel in Erwa-
gung ziehen, personalisierte Erlebnisse mit RCS zu entwickeln.
Ich denke, was sich am meisten auswirkt, ist, dass wir sehen,
dass die Konversionsraten mit RCS for Business enorm gestiegen
sind.”

Jonathan Bean
CMO, Sinch

c% sinch
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Wertschopfung durch Personalisierung

Wenn man versteht, wie die Verbraucher von personalisierter Kommunikation profitieren, kann man Wege
finden, ansprechendere Kampagnen zu entwickeln.

Die Sinch-Studie ergab, dass fast 54 % der Verbraucher personalisierte Belohnungen/Treuebotschaften
als am wertvollsten ansehen. Diese Mitteilungen sind von Natur aus persoénlich, da sie sich direkt darauf
beziehen, was ein Kunde zu gewinnen hat.

Viele Verbraucher wahlten auch hilfreiche, auf ihre Bedurfnisse zugeschnittene Inhalte (28 %), Kaufempfeh-
lungen auf der Grundlage ihrer Praferenzen (24 %) und personalisierte Produktberatung (23 %).

Und das Fazit? Bei ansprechenden Nachrichten geht es um viel mehr als nur darum, den Namen eines Kunden
einzufugen. Personalisierung ist wertvoll, wenn sie einen Zweck hat.

sinch.com/de (e 0 sinch
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VERBUNDEN

Praxisbeispiele fUr Mobile Messaging

Wenn eine Marketingnachricht im Posteingang eines Kunden ankommt, welche
Art von Kommunikation findet er dann wahrscheinlich am interessantesten? Wir
haben die Umfrageteilnehmer gebeten, zwischen drei verschiedenen Texten fur
abgebrochene Einkaufswagen zu wahlen:

1. Ein einfacher SMS-Text
2. Eine MMS-Nachricht mit einem Produktbild

3. Eine RCS-Botschaft mit Branding, Bildmaterial und Interaktivitat

Die RCS-Nachricht zum Verlassen des Warenkorbs mit Call-to-Action-Buttons und Branding war der Gewin-
ner: 54 % der Verbraucher wahlten sie als die Nachricht, die sie am ansprechendsten fanden. Die Méglich-
keit, Einkaufe innerhalb der nativen Messaging-Anwendung eines Kunden zu tatigen (oder abzuschliel3en), ist
nur eine von vielen Méglichkeiten, wie RCS die digitale Kundenkommunikation verandern wird.

Warenkorb-Abbruch-SMS  Warenkorb-Abbruch-MMS Warenkorb-Abbruch-RCS

sinch.com/de (e 0 sinch
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KUNDENBINDUNG IM EINZELHANDEL

Die Macht, den richtigen Kanal zu wahlen

Die Untersuchungen von Sinch zeigen, dass die Verbraucher die Méglichkeit haben
wollen, ihren bevorzugten Kommunikationskanal zu wahlen, wenn sie sich fur den
Erhalt von Werbebotschaften von Einzelhandlern entscheiden.

Zusatzlich zu den fast 58 %, die den besten Kanal fur die Verkaufsférderung im Einzelhandel wéhlen wollen,
wunscht sich jeder zehnte Verbraucher auch die Méglichkeit, mehr als einen Kanal wahlen zu kénnen.

Die erfolgreichsten Marken wissen, dass die Ubermittlung von Marketingbotschaften Uber die bevorzugten
Kanale ihrer Kunden die Wahrscheinlichkeit, dass sie sich mit dem, was Sie senden, auseinandersetzen, deut-
lich erhéht.

sinch.com/de (e 0 sinch
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Interaktion mit Kuinstlicher Intelligenz im Einzelhandel

Obwohl fast 40 % der befragten Verbraucher angaben, dass es ihnen unangenehm waére, ihre persénlichen
Vorlieben mit einem Kl-gesteuerten Chatbot zu besprechen, schienen sie der |dee personalisierter Empfeh-

lungen offen gegentiberzustehen.

Insgesamt sind 42 % sind der Meinung, dass KI-Empfehlungen zumindest etwas hilfreich waren. Weitere
29 % glauben, dass sie hilfreich waren, solange die Empfehlungen sinnvoll sind.

Alles in allem sind das mehr als 70 %, die bereit sind, mit einem fur den Einzelhandel entwickelten KI-Ein-

kaufsassistenten zu interagieren.

2 sinch
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Einsatz von kUnstlicher Intelligenz im Gesundheitswesen

Wahrend 35 % sich mit einem KI-Chatbot eines Gesundheitsdienstleisters wohlfuhlen wirden, fuhlen sich
40 % nicht wohl und 25 % sind sich unsicher.

Unsere Studie ergab, dass dies die Hauptgrinde sind, warum die Menschen zégern, sich mit Kl im Gesund-
heitswesen zu beschéftigen:

1. Ich vertraue nicht auf die Genauigkeit (64 %)
2. FuUhlt sich zu unpersoénlich an (43 %)

3. Besorgt um die Privatsphare (40 %)

2 sinch
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Einsatz von kUnstlicher Intelligenz bei
Finanzdienstleistungen

Die Verbraucher reagierten ahnlich auf das Konzept, mit einem KI-Chatbot ihres Finanzinstituts oder einer

persénlichen Finanzmarke zu kommunizieren.

Wahrend 36 % sich mit der Finanzberatung durch einen Kl-gestutzten Chatbot wohlfihlen wirden, wirden
43 % dies nicht tun und rund 21 % sind unsicher. Die Meinung der Verbraucher zu Kl dndert sich jedoch
schnell, da diese Interaktionen zunehmend zu einem normalen Bestandteil des taglichen Lebens werden.

c% sinch
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KUNDENBINDUNG IM GESUNDHEITSWESEN

Personalisierte Beratung

Unternehmen des Gesundheitswesens mussen ihre Patienten und Kunden auch
zwischen den Terminen mit Arzten und Spezialisten bei der Stange halten.

Fast die Halfte der Verbraucher erwartet, dass diese Mitteilungen auf ihre eigene Situation und ihre Gesund-
heitsbedurfnisse zugeschnitten sind. Rund ein Drittel der Befragten gab an, dass sie nur dann eine persénliche

Beratung Uber die Kommunikation im Gesundheitswesen winschen, wenn dies ausdrucklich gewlnscht wird.

sinch.com/de (e 0 sinch
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KUNDENBINDUNG BEI FINANZDIENSTLEISTUNGEN

Ratschlage ertellen

Ahnlich wie im Gesundheitswesen wiinscht sich fast die Halfte der Verbraucher,
dass Finanzdienstleister personalisierte, auf inre Situation und ihre Bedurfnisse
abgestimmteKommunikation anbieten. Aber wie kann man am besten mit den

Kunden in Kontakt treten und ihnen diese Beratung bieten?

Wie winschen sich die Verbraucher eine persénliche Finanzberatung?

S G
41 % 32 %
Inhalt des E-Mail-Newsletters In-App-Nachrichten

5 V]
23 % 18 %

Schnelle Tipps Uber Text- oder Webinare und/oder interaktive
Messaging-Apps Quizspiele

Laut unserer Umfrage winschen sich 41 % der Menschen Beratung durch Inhalte in E-Mail-Newslettern. Rund

ein Drittel winscht sich jedoch In-App-Nachrichten, und 23 % wurden sich fur Kurztipps entscheiden, die

per SMS oder Uber eine andere Nachrichtenanwendung Ubermittelt werden.

Fast 18 % sind an Webinaren oder interaktiven Quizzen interessiert, die ihnen helfen, sich Uber persénliche

Finanzen zu informieren.

sinch.com/de
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Interaktion mit Schuhkaufern durch RCS-Kampagnen

Der européaische Schuheinzelhdndler Courir hat alle méglichen Arten von mobilen Marketingkampagnen
getestet. Einige ihrer besten Ergebnisse haben sie mit RCS und mobilen Messaging-Kanalen wie Messenger
und WhatsApp erzielt.

C

COURIR

Wir haben mit einer einfachen SMS begonnen. Da wir innovativ
sein wollten, haben wir Rich SMS entwickelt, und danach sind wir
zu Messenger und WhatsApp Ubergegangen. Und jetzt experi-
mentieren wir mit RCS, damit wir unseren Kunden ein anderes
Erlebnis als unsere Wettbewerber bieten kénnen. Mit RCS ver-
suchen wir, das Erlebnis, das unsere Kunden in den Geschéaften
haben, nachzubilden.”

Chloé Herbaut
Managerin fur Kundenbindung, Courir

8

Lesen Sie den Rest der Geschichte

Erfahren Sie mehr dartber, wie Courir seinen Kampagnenumsatz nach der Zusammenarbeit mit
Sinch verdreifacht hat, und sehen Sie selbst, wie RCS den ROI beeinflusst hat. Lesen Sie den

Kundenbericht und sehen Sie sich das Video an.

c% sinch
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Binden Sie Kunden und Interessenten auf jedem Kanal ein

Kundenbindung stéarken

Sinch Engage macht es einfach, Multichannel-Messaging-Kampagnen zu liefern, die nicht ignoriert
werden kénnen. Erweitern Sie |hr technisches Angebot durch native Messaging-Integrationen mit

o
d
‘ Software wie Salesforce, HubSpot und Shopify.

Sinch Engage unterstutzt Marketing, Vertrieb, Support und sogar die interne Kommunikation.

Jetzt loslegen

E-Mail-Marketing

Bendtigen Sie einen E-Mail-Dienstleister (ESP), der einen ansprechenden Posteingang bietet?
Sinch Mailjet hilft Versendern, schéne E-Mail-Kampagnen zu erstellen. AulRerdem verflgt es Uber

leistungsstarke Tools.

Profitieren Sie von Mailjets Brand Kit, einem Kl-Assistenten, einfacher Personalisierung und vielem

mehr,

Jetzt loslegen

DIY-Kundeninteraktion

Mdéchten Sie Ihre eigene Lésung zur Einbindung von Kunden und Interessenten entwickeln? Die
= Conversation APl von Sinch ist einfach zu integrieren, fir mehrere Messaging-Kanale optimiert und
@J ermoglicht die Zwei-Wege-Kommunikation mit Kunden.

Bauen Sie starkere Beziechungen und ein besseres mobiles Erlebnis auf.

Jetzt loslegen

c% sinch
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Informieren
Sie Kunden
regelmaldig

Kundenaktualisierungen sind die unbesungenen Helden der digitalen Kommunikation,
und sie verdienen eine gewisse Anerkennung. Jede Informationsnachricht, die Ihr Unter-
nehmen versendet, sollte zeitnah, relevant und persénlich fur den Kunden sein, der sie
erhalt.

Auftragsbestatigungen, Versandaktualisierungen, Terminerinnerungen und das Zuruck-
setzen von Passwortern mégen alltaglich erscheinen. Der SchlUssel zu einem reibungs-
losen, nahtlosen und zufriedenstellenden Erlebnis ist jedoch, dass Ihre Kunden informiert
bleiben.

Sowohl fur Verbraucher als auch fur Marken ist es leicht, automatisierte Transaktions-
nachrichten fur selbstverstandlich zu halten. Auch wenn diese Mitteilungen nicht das
Flair einer ansprechenden Marketingkampagne haben, ist die Information der Menschen
ein unersetzlicher Bestandteil der Customer Journey.
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Wie wollen die Verbraucher Informationsnachrichten
erhalten?

E-Mail, Telefon oder Textnachrichten? Gibt es einen "richtigen Weg", um Verbrauchern transaktionsbezogene

Mitteilungen zukommen zu lassen?

Auf die Frage, was ihrer Meinung nach der beste Kanal fur den Erhalt von Informationsnachrichten von Marken
ist, wahlte die Halfte der Verbraucher E-Mail.

Wahrend 12 % bei Informationsnachrichten "nur eine SMS" bevorzugen, méchten doppelt so viele (24 %)
sowohl eine E-Mail als auch eine SMS erhalten. Fast 1von 10 Verbrauchern méchte eine Nachricht tGber
alle drei Kanale erhalten: E-Mail, Text- und Sprachnachricht.

Die Wahrheit ist, dass der richtige digitale Kommunikationskanal von den Vorlieben des Kunden sowie von
der Situation und den Informationen abhéangt, die Sie liefern mussen.

2 sinch
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Bereitstellung von Informationen fur die Generationen

Es gibt einige Meinungsverschiedenheiten zwischen den Altersgruppen, wenn es um den Empfang von Infor-

mationsnachrichten geht.

Wahrend die Baby-Boomer am ehesten nur eine E-Mail wiinschen (54 %), winschten sich die Verbraucher
der Generation Z am ehesten das Dreiergespann aus Informationsmitteilungen per E-Mail, SMS und Telefon
(13 %).

Wie nicht anders zu erwarten, winschten sich die Verbraucher der Generation Z und der Millennials etwas
haufiger als der Durchschnitt, dass ihnen Kundeninformationen ausschlieldlich per SMS zugestellt werden.
Allerdings wahlten die Boomer eher als die jungeren Generationen die Option von E-Mail und SMS.

All dies deutet darauf hin, dass unabhangig vom Alter |hrer Zielgruppe eine digitale Mehrkanal-Kommunika-
tionsstrategie, die die Verbraucher auf dem Laufenden hélt, von groldem Nutzen ist.

c% sinch
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Informationsflut: Problempunkte der Verbraucher

Wie bei den Beschwerden Uber Werbebotschaften geben die Verbraucher an, dass sie am meisten Uber zu
haufige oder UbermalRige Informationsmitteilungen frustriert sind (48 %).

AulRerdem empfinden mehr als 30 % Uberflussige Informationsmeldungen als frustrierend. Beide Ergebnisse
deuten darauf hin, dass es so etwas wie eine Uberinformation Ihrer Kunden gibt.

Nicht weit hinter den beiden Spitzenreitern sind fast 28% der Kunden verargert, wenn sie als Antwort auf eine
Transaktionsnachricht keine Fragen stellen kénnen. Diese zweiseitige Konversation mit dem Support oder

einem Kl-Chatbot ist etwas, das SMS und andere Messaging-Kanale erméglichen kénnen.

Die Punktlichkeit von Informationsmitteilungen ist ebenfalls ein Schllsselfaktor. Mehr als 19 % sind frust-
riert, wenn diese Mitteilungen nicht punktlich oder zu einem ungunstigen Zeitpunkt eintreffen. Ebenso mégen
es mehr als 20 % nicht, wenn diese Nachrichten keine Echtzeitinformationen enthalten.

c% sinch
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Welche Arten von Kundenaktualisierungen sind am
wichtigsten?

Niemand wurde die Bedeutung von Auftragsbestatigungen, Versandaktualisierungen und Lieferbenachrich-
tigungen aulder Acht lassen. Diese Kommunikation im elektronischen Handel gehért zum Alltag der Verbrau-
cher. Aber wie sieht es mit Kundenaktualisierungen jenseits von Aktivitaten wie Online-Shopping, Lebens-
mittellieferungen und Mitfahrgelegenheiten aus?

Wir baten die Verbraucher, die Wichtigkeit von Informationsbotschaften aus anderen Branchen, einschlief3-
lich Gesundheitswesen und Finanzdienstleistungen, zu bewerten.

Wenn eine Nachricht zeitkritische oder dringende Informationen enthalt, wird sie von den Verbrauchern ein-
deutig als sehr wichtig angesehen. Die Wichtigkeit und Unmittelbarkeit dieser Nachrichten macht Messaging
(SMS, MMS, RCS) oft zu einem idealen Kommunikationskanal.

2 '
57 % der Verbraucher halten Terminbestatigungen 59 % der Verbraucher stufen die
far sehr wichtig. Benachrichtigung Uber Testergebnisse durch

Gesundheitsunternehmen als sehr wichtig ein.

5o -

74 % der Verbraucher sagen, dass 46 % der Verbraucher betrachten
Betrugswarnungen eine sehr wichtige Art von Zahlungserinnerungen als sehr wichtige
Informationsmitteilung sind. Informationsnachrichten.

Haben Sie die Zustellbarkeit von E-Mails zur Prioritat
erklart?

Mehr als 50 % der Verbraucher wollen Informationsnachrichten per E-Mail erhalten. Das heil3t, Sie missen
im Posteingang landen und den Spam-Ordner vermeiden.

Untersuchungen von Sinch Mailgun haben ergeben, dass 71 % ihren Spam-Ordner durchsuchen wurden,

um eine fehlende Transaktions-E-Mail zu finden. Weitere 16 % wurden dies tun, wenn die Information wichtig
ware. Das ist ein Beweis fur die Bedeutung von Informationsmitteilungen — und keine Entschuldigung dafur,
dass man sich nicht um die Zustellbarkeit kimmert.

Die Untersuchung von Mailgun ergab auch, dass die Verbraucher wahrscheinlich negativ auf Nachrichten
reagieren, die im Spam landen. 33 % gaben an, dass sie es argerlich oder frustrierend finden, wenn dies
passiert, 10 % verlieren das Vertrauen in die Marke, und weitere 10 % wurden sich abmelden.

c% sinch
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87 % 33 %

der Verbraucher wirden in ihrem der Verbraucher finden es argerlich
Spam-0Ordner nach einer fehlenden oder frustrierend, wenn E-Mails, die sie
Transaktions-E-Mail suchen. * erwarten, im Spam landen. *

10 % 63 %

der Verbraucher wirden das Vertrauen der Absender trennen nicht zwischen
in die Marke verlieren oder sich Transaktions- und Werbe-E-Malil-
abmelden, wenn die Nachrichten Verkehr (oder sind sich nicht sicher). **

*

weiterhin als Spam verschickt werden.

* E-Mail und das Kundenerlebnis ** Stand der Zustellbarkeit von E-Mails 2025

Eine effektive Methode zur Verbesserung |hrer Chancen, den Posteingang zu erreichen, ist die Trennung von
Transaktions- und Werbe-E-Mail-Verkehr auf verschiedenen Subdomains oder Sende-IP-Adressen.

Der Bericht von Mailgun zum Stand der E-Mail-Zustellbarkeit ergab jedoch, dass 50 % der Versender

diese Taktik nicht anwenden. Weitere 13 % sind sich nicht sicher, ob sie den E-Mail-Traffic fur die Zustell-
barkeit trennen.

% sinch

,E-Maill ist ein Kanal, der oft fur seinen hohen Return on Invest-
ment gefeiert wird. Dieser ROI sinkt jedoch, wenn die Probleme
mit der Zustellbarkeit von E-Mails zunehmen. Wenn Sie sich nicht
an bewahrte Verfahren fur die Zustellbarkeit von E-Mails halten,
wird Sie das irgendwann einholen. Sobald Sie in die richtige Inf-
rastruktur, Authentifizierung und Marketingtechnologie inves-
tiert haben, konzentrieren Sie sich darauf, eine gute Listenhygi-
ene aufrechtzuerhalten und gleichzeitig hochwertige, relevante
Inhalte an interaktive Abonnenten zu liefern.”

Kate Nowrouzi
VP far Zustellbarkeit und Produktstrategie, Sinch
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INFORMIERT

Praxisbeispiele fUr Mobile Messaging

Der systemeigene Nachrichteneingang auf Smartphones ist zu einem vertrauten
Ort fur den Empfang von Informationsnachrichten wie Terminerinnerungen gewor-
den. Wir baten die Umfrageteilnehmer, die Art des Textes auszuwahlen, den sie fur
eine Erinnerung an einen Arzttermin bevorzugten:

1. Eine einfache SMS-Erinnerung
2. Eine MMS-Erinnerung mit einem Bild des Standortes

3. 3. Eine gebrandete RCS-Nachricht mit Buttons zur Bestatigung oder Verschiebung des

Termins

Der Wettbewerb war knapp. Wahrend 41 % der Teilnehmer die RCS-Nachricht wahlten, bevorzugten 40 %
die MMS-Nachricht mit einem Bild. Vielleicht hat das Bild dazu beigetragen, den Termin zu verdeutlichen.
Denken Sie daran, dass eine RCS-Nachricht auch Bilder und andere Medien zusammen mit Branding, Hand-

lungsvorschlagen und vielem mehr enthalten kann.

SMS MMS RCS

c% sinch
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INFORMIERT IM BEREICH EINZELHANDEL

Conversational Commerce

Unsere Untersuchung ergab, dass 28 % der Verbraucher frustriert sind, wenn sie
keine Fragen stellen kbnnen, um weitere Informationen zu erhalten. Die gute Nach-
richt ist, dass 96 % der befragten Einzelhandler in unserer Branchenumfrage
angaben, dass sie Conversational Commerce fur die zweiseitige Kundenkom-
munikation nutzen.

Weit Uber die Halfte setzt Chatbots Uber Textnachrichten und/oder auf ihren Websites ein. DarUber hinaus
geben mehr als 40 % an, dass sie Social Media Direct Messaging (DMs), OTT-Kanale wie WhatsApp oder
digitale Sprachassistenten nutzen.

Wahrend das Ziel von Conversational Commerce darin besteht, Kunden zu binden und den Umsatz zu stei-
gern, kann die Unterstltzung dieses Erlebnisses durch hilfreiche Informationen die Konversionsrate erhéhen.

c% sinch
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FUhlen sich die Kunden wohl, wenn sie Informationen von
kGnstlicher Intelligenz erhalten?

Eine der vielen Mdéglichkeiten, wie Einzelhandler von Kl profitieren kénnen, besteht darin, den Verbrauchern
Antworten auf grundlegende Logistikfragen zu geben. Sie fragen sich, wann Sie ein Paket erwarten kénnen?
Warum nicht einen KI-Chatbot nach einem Update fragen?

Unsere Umfrage ergab, dass mehr als die Halfte der Verbraucher (52,3 %) der Kl bei grundlegenden Infor-
mationen zur Auftragsverfolgung und zum Versand vertrauen wirden. Etwa ein Viertel wurde sich damit
nicht wohlfuhlen, und 22 % sind sich nicht sicher, ob sie der Kl vertrauen wurden.

Eine AufschlUsselung nach Generationen zeigt, dass jungere Verbraucher eher "Ja" dazu sagen,

Kl far Einzelhandelsinformationen zu vertrauen.

Generation Z: 67 %

Millennials: 63 %

Generation X: 54 %

Babyboomer: 38 %

2 sinch
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INFORMIERTE GESUNDHEITSVERSORGUNG

Der Nutzen von freundlichen Erinnerungen

Wie wichtig sind die Terminerinnerungen der Gesundheitsdienstleister?

Rund 25 % der Verbraucher gaben an, dass sie einen Termin ohne Erinnerungsnachricht mit einer gewissen
Wahrscheinlichkeit versdumen wirden. Weitere 7 % gaben zu, dass sie den Termin mit grofder Wahrschein-
lichkeit versdumen wurden. Das sind insgesamt 32 %.

Stellen Sie sich vor, fast einer von drei Patienten wirde seinen Termin verpassen. Das kdnnte einen betrieb-
lichen Alptraum von Terminverschiebungen und Umdisponierungen verursachen.

Diese Informationsmitteilungen, die haufig per SMS Ubermittelt werden, kommen sowohl dem Unterneh-
men als auch dem Empfanger zugute. Ein "Nichterscheinen” im Gesundheitswesen kann zu Einnahmever-
lusten, Zeit-/Ressourcenverschwendung, langeren Wartezeiten und sogar zu negativen Auswirkungen auf die

Gesundheit der Patienten fUhren.

c% sinch
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INFORMIERTE GESUNDHEITSVERSORGUNG

Erwartungen fUr andere rechtzeitige Mahnungen

Es gibt noch viele andere Informationsbotschaften, die die Patientenerfahrung im
Gesundheitswesen unterstutzen. Das reicht von Nachuntersuchungen nach dem
Arztbesuch Uber die Aktualisierung der Medikamenteneinnahme bis hin zu Erin-
nerungen an Vorsorgetermine.

Fast 55 % der Verbraucher wiinschen sich diese Erinnerungen und halten sie fur hilfreich. Daruber hinaus
wunschen sich fast 30 % die Méglichkeit, die Art der Informationsnachrichten zu wéahlen, die sie erhalten.

Denken Sie daran, dass etwa 15 % der Patienten es vorziehen wurden, diese Mitteilungen nicht zu erhalten.
Stellen Sie also sicher, dass die Leute sich ein- und austragen kdnnen.

sinch.com/de (e 0 sinch
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INFORMIERTE FINANZDIENSTLEISTUNGEN

Erwartungen fUr andere rechtzeitige Mahnungen

Sinch-Untersuchungen haben ergeben, dass 43 % der Verbraucher Aktualisierun-
gen des Kontostands zumindest fur einigermalden wichtig halten, und 37 % sagen
dasselbe Uber Benachrichtigungen Uber ihre Sparziele.

Wir haben auch erfahren, dass es eine haufige Frustration ist, zu hdufig Informationsmeldungen zu erhalten.
Wie oft wollen diese Kunden also Uber ihre persénlichen Finanzen informiert werden?

Die Ergebnisse deuten darauf hin, dass der optimale Zeitpunkt fir diese Informationen zwischen wéchent-
lichen und monatlichen Aktualisierungen liegt. Mehr als 50 % der Befragten wahlten eine dieser Kommuni-
kationskadenzen. Es ist jedoch wahrscheinlich am besten, Kunden und Klienten die Haufigkeit selbst bestim-
men zu lassen, die ihnen am besten passt.

sinch.com/de (e 0 sinch
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Mehr Wert fUr den Kunden durch informative Mittellungen

Die EasyPark-App fur Mobiltelefone hilft Menschen auf der ganzen Welt, das Problem der Parkplatzsuche
und -bezahlung zu I6sen. Diese Nutzer auf dem Laufenden zu halten, ist entscheidend fur ein gutes Kunden-
erlebnis.

Produktleiter Alex Keynes sagt, dass das Unternehmen Textnachrichten flr verschiedene Zwecke einsetzt,
einschliellich informativer Parkerinnerungen. Kurzlich begann man in Deutschland mit RCS zu experimentie-
ren und stellte einige grofde Unterschiede fest.

EaSHPARK

.~Sinch hat uns wirklich geholfen, unser Produkt unter einer API
zu standardisieren, die Uber alle unsere Markte hinweg skalierbar
ist. Die Technologie von Sinch erméglicht es uns, viele verschie-
dene Dinge auszuprobieren, und ich denke, da kommt auch so
etwas wie RCS ins Spiel... Aus technischer Sicht war es wirklich
einfach und hat weder fur die Nutzer noch fur uns irgendwelche
Reibungsverluste verursacht.”

Alex Keynes
Leiter der Produktabteilung, EasyPark

8

Lesen Sie den Rest der Geschichte

Finden Sie heraus, was Alex am RCS-Markenerlebnis gefallt und wie die Experimente von Easy-
Park in Deutschland verlaufen sind. Lesen Sie den Kundenbericht und sehen Sie sich das Video

an.

c% sinch
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Sind Sie bereit, die Herausforderungen der Kormmunika-
tion zu meistern und die Chancen zu nutzen?

sinch.com/de

Conversation API

Halten Sie Ihre Kunden informiert, indem Sie ihre Fragen beantworten und ihre Bedurfnisse durch
zweiseitige, mobile Gesprache erfullen.

Nutzen Sie eine einfache APIl, um mit Kunden Uber mehrere Nachrichtenkanale in Verbindung zu
treten. Fugen Sie einfach neue Kanéle hinzu, wenn Sie bereit sind.

Jetzt loslegen

E-Mail integrieren

Senden Sie rechtzeitig transaktionsbezogene E-Mail-Nachrichten an den Posteingang. Wir haben
Sinch Mailgun fur Entwickler entwickelt und bieten branchenfuhrende E-Mail-APls, die die E-Mail-
Integration fur Versender jeder Gréfdenordnung vereinfachen.

Entdecken Sie zudem mit Mailgun Optimize eine komplette E-Mail-Zustellbarkeits-Suite.

Jetzt loslegen

Technik und Kommunikation verbinden

Sinch lasst sich sehr gut mit den besten Marketingtechnologien kombinieren. Integrieren Sie die
Kundenkommunikation in Ihre bestehende Software, um dialogorientierte und automatisierte

Nachrichten zu versenden.

Verbinden Sie sich sofort mit Ihrem CRM, ERP oder MarTech mit nativen Integrationen in HubSpot,
Salesforce, NetSuite, Zoho, Shopify und mehr.

Jetzt loslegen

c% sinch
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Sicherhelt
far die
Kunden

Die digitale Welt kann ein gefahrlicher Ort sein. Von Einzelpersonen mit béswilligen Absich-
ten bis hin zu ganzen Operationen, die sich auf Phishing konzentrieren, wollen bésartige
Akteure Zugang zu den Konten und persénlichen Daten Ihrer Kunden.

Sie und |hr Unternehmen haben die Chance, Helden zu sein. lhre geheime Superkraft?

Sie haben es erraten — eine digitale Kundenkommunikationsstrategie, bei der die Sicher-
heit der Kunden im Vordergrund steht.

Die richtige Kommunikation steht an vorderster Front, wenn es darum geht, Ihre Kunden,
Anwendungen und |hre Marke zu schitzen. Finden Sie heraus, wie Kontoverifizierungen,
Betrugswarnungen und andere Nachrichten das Vertrauen stadrken und die Menschen
schutzen.

sinch.com Inhaltsverzeichnis é %
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Geben sich andere Menschen als |hre Marke aus?

Jeden Tag werden Milliarden von gefélschten Nachrichten verschickt, um Menschen zu tduschen, die den

Marken vertrauen, mit denen sie Geschafte machen. Phishing, Smishing (SMS-Phishing) und Vishing (Voice-

Phishing) geben sich oft als bekannte Unternehmen aus, um die Verbraucher dazu zu bringen, ihre Zugangs-

daten fur ein Konto preiszugeben.

Viele Angreifer nutzen mehrere Kanale (E-Mail, Sprachdienste und Textnachrichten), um ihre komplexen und

sehr Uberzeugenden Betrugereien durchzufthren.

80 %

der Phishing-Betrugereien zielen
darauf ab, Benutzerdaten zu stehlen,
oft Uber gefalschte Anmeldeseiten
(HoxHunt-Forschung).

90 %

der Uber OTT-Messaging-
Anwendungen versendeten Phishing-
Versuche erfolgen Uber WhatsApp
(nicht unbedingt WhatsApp for
Business) (Kaspersky-Forschung).

77 %

der KI-Stimmenklon-Angriffe sind
erfolgreich, wenn es darum geht,
Geld von den Opfern zu bekommen
(McAfee-Forschung).

84 %

der Amerikaner glauben, dass

die Unternehmen, mit denen sie
Geschafte machen, fur ihre digitale
Privatsphére verantwortlich sind
(Telesign Trust Index).

Diese Statistiken aus der Cybersicherheitsbranche verdeutlichen das Ausmal3 des Problems. Aber es gibt

auch gute Nachrichten...

Dieselben Kommunikationskanale, die die Bosewichte fir ihre dubiosen Machenschaften nutzen, kobnnen

auch fuar die Sicherheit Ihrer Kunden eingesetzt werden.

sinch.com/de
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Nachrichten zur Kontoverifizierung bieten zusatzlichen
Schutz

Die Zeiten, in denen man sich nur mit einem Benutzernamen und einem Passwort anmelden musste, sind
vorbei. Und die meisten Menschen wissen dies zu schatzen.

Zum Schutz sensibler finanzieller und medizinischer Daten sind natlrlich zusatzliche Schritte zur Uberprifung
der Inhaberschaft eines Kontos erforderlich. Viele Verbraucher winschen sich diesen Schutz jedoch auch fur

andere Online-Konten und -Anwendungen.

Auch wenn es lastig sein kann, glauben die meisten Verbraucher, dass diese zusatzlichen Schritte den
Prozess sicherer machen (49 %) oder eine notwendige Unannehmlichkeit darstellen (27 %).

Eine der schnellsten und bequemsten Methoden zur Ubermittlung von MFA-Nachrichten (Multi-Faktor-
Authentifizierung) wie Einmalpasswortern (OTPs) ist eine Textnachricht, die direkt an das Smartphone des

Benutzers gesendet wird. Aber SMS sind nicht die einzige effektive Uberprifungsmethode.

Sinch hat eine bahnbrechende Form der Benutzerauthentifizierung erfunden, die nichts weiter erfordert als

einen verpassten Telefonanruf.

c% sinch
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Schnellanrufe bieten eine schnelle und effiziente
Verifizierung

Mit einem Schnellanruf (Flash Call) kdnnen lhre Nutzer ihre Identitat als Kontoinhaber bestatigen, ohne jemals
ans Telefon zu gehen. In einigen Fallen kénnen Flash-Anrufe auch eine kostenglunstigere Lésung sein als der
Versand einer SMS-Verifizierung. Lee Suker erklart, wie diese patentierte Innovation von Sinch funktioniert.

% sinch

.Flash Call ist eine SMS-OTP-Alternative. Dabei wird ein entgan-
gener Anruf an einen Endnutzer gesendet, und der Einmalcode
befindet sich nicht in der Nutzlast einer Nachricht oder eines
Sprachanrufs, sondern im anrufenden Teilnehmer des entgan-
genen Anrufs. Die Anwendung, die Sie authentifiziert, kann den
eingehenden Anruf verarbeiten, die letzten sechs Ziffern der
Nummer des Anrufers entfernen, und schon sind Sie eingeloggt.”

Lee Suker
Leitung Authentifizierung, Sinch

Die SMS-Preise sind gestiegen. Fur grélere Unter-
nehmen summieren sich die Kosten fur das Versen-
den von OTPs schnell. Der Sinch Flash Call hilft, diese
Kosten zu kontrollieren. Denn fir den entgangenen
Anruf fallen keine Kosten fur die Mobilfunkzustellung
an.

Lee Suker sagt, dass Unternehmen mit Sinch Flash
Calls gegenuber SMS bis zu 50 % sparen kénnen.

sinch.com/de (60 sinch
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Gibt es einen “sichersten’ Kommmunikationskanal?

Unternehmen investieren viel Zeit und Geld, um ihre Mitarbeiter Uber die Risiken von Phishing aufzuklaren. Die
Verbraucher werden nicht oft aufgeklart — und die Umfrageergebnisse spiegeln dies wider.

Auf die Frage, welcher Kanal ihrer Meinung nach am wenigsten fur Phishing-Versuche genutzt wird, wéhlten
fast 35 % die E-Mail.

Leider ist die E-Mail mit taglich etwa 3,4 Milliarden versendeten Phishing-E-Mails der beliebteste Weg

far Betruger. Kein Kanal ist 100 % sicher%.

Rund 27 % der Verbraucher entschieden sich fur In-App-Benachrichtigungen, die sicherlich sicherer sind.
In-App-Nachrichten sind jedoch nur verflgbar, wenn Sie bei einer Anwendung angemeldet sind.

Nur 4% der Befragten wéhlten RCS. Aber sie erkennen vielleicht nicht alle Infos. Diese aufstrebende Form der
NachrichtenUbermittlung bietet dank der visuellen Indikatoren, die nur von verifizierten Absendern stam-

men, erhebliche Sicherheitsvorteile.

c% sinch
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E-Mail-Authentifizierung flr sicherere Posteingange

Der effektivste Weg, Phishing-Versuche Uber den E-Mail-Kanal zu vereiteln, sind starke, richtig konfigurierte

E-Mail-Authentifizierungsprotokolle. Sie umfassen:

« Sender Policy Framework (SPF)
« DomainKeys Identified Mail (DKIM)

« Domain-based Message Authentication, Reporting and Conformance (DMARC)

Bei diesen technischen Spezifikationen handelt es sich um DNS-Eintrdge, mit deren Hilfe Mailbox-Anbieter

Uberprifen kénnen, ob eine E-Mail von einem rechtmaldigen Absender/einer rechtmaldigen Quelle stammt

oder ob es sich um eine bdsartige E-Mail handeln kénnte.

c sinch

+SPF, DKIM und DMARC funktionieren alle synchron, weil sie
verschiedene Aspekte der E-Mail-Authentifizierung abdecken.
Letztlich ist es fur Sie als Absender eine Méglichkeit zu sagen:
JIch besitze diese Domain, und E-Mails, die von dieser Domain
stammen, sollten nur von diesen Absendern/Orten kommen.’ Und

Sie kdnnen diese Aussage dann auch kryptografisch signieren.”

Jonathan Torres
TAM-Manager, Sinch

DMARC verbindet |hre Authentifizierungsprotokolle miteinander und gilt als die beste Methode, um zu ver-

hindern, dass andere |lhre Domane zum Versenden von E-Mails verwenden.

Der Bericht "Stand der Zustellbarkeit von E-Mails 2025" von Sinch Mailgun ergab einen Anstieg der DMARC-
Nutzung um 11 %. Allerdings nutzen 18 % der Befragten DMARC immer noch nicht, und weitere 28 % sind unsi-

cher.

sinch.com/de
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Selbst unter den Absendern, die DMARC verwenden, mussen viele noch eine Richtlinie einfihren, um E-Mails,
die die Authentifizierung nicht bestehen, entweder unter Quarantédne zu stellen oder zurtiickzuweisen. Eine
unzureichende E-Mail-Authentifizierung 6ffnet Betriigern Tur und Tor, um Posteingange zu infiltrieren.

Erfahren Sie mehr Uber
die Best Practices der
E-Mail-Authentifizie-
rung vom Team von Sinch
Mailgun.
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Wirken echte Nachrichten manchmal unecht?

Da sich die Verbraucher der Risiken von Phishing immer mehr bewusst werden, werden sie mdéglicherweise
auch misstrauisch, was die Interaktion mit gultigen Kundenmitteilungen angeht. Das gilt besonders, wenn sie
Opfer eines Identitatsdiebstahls geworden sind.

Auf die Frage, ob sie sich daran erinnern kénnen, eine legitime Nachricht von einer Marke erhalten zu haben,
die ihnen verdachtig vorkam, gaben fast 53 % der Verbraucher an, dass sie diese Erfahrung im letzten Jahr
gemacht haben. Weitere 21 % waren sich nicht sicher.

Das kénnte ein Problem sein. Wenn Sie méchten, dass |hre Kunden auf Ihre Werbebotschaften eingehen oder
andere Maldnahmen ergreifen, mussen sie darauf vertrauen, dass die von lhnen gesendeten Informationen
sicher sind.

Deshalb ist die Einfuhrung von RCS-Messaging eine willkommene Neuerung. Sie erméglicht es Marken, veri-
fizierte Nachrichten zu senden, bei denen sich die Verbraucher eher sicher fuhlen, mit ihnen zu interagieren.
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Zustellung vertrauenswurdiger mobiler Nachrichten mit
RCS

RCS for Business-Nachrichten enthalten ein offizielles Logo und ein Hakchen. Diese visuellen Indikatoren
unterstldtzen nicht nur das Branding, sondern dienen auch als Zeichen dafur, dass die Nachricht von einem
verifizierten Absender stammt. Dies beinhaltet eine Uberprifung durch Dritte, um zu bestéatigen, dass Sie ein
legitimes Unternehmen sind, das RCS-Geschaftsnachrichten senden darf.

Fast 42 % der Verbraucher gaben an, dass diese Elemente die Wahrscheinlichkeit erhéhen, dass sie die
Botschaft als sicher empfinden wirden. Weitere 37 % sagten, sie wurden sich etwas sicherer fuhlen.

Jungere Verbraucher schenken Logos und Hakchen sogar noch mehr Vertrauen. Die Generation Z (71 %)
und Millennials (569 %) halten diese Botschaften eher fir sicher.

Beachten Sie, dass RCS-Nachrichten wahrend der Ubertragung verschlisselt werden, aber nur Uber Peer-to-
Peer (P2P) Google Messages eine End-to-End-Verschltsselung (EE2E) bieten.

Verbraucher, die mehr Privatsphare winschen, bevorzugen vielleicht andere Messaging-Anwendungen
wie WhatsApp, das EE2E anbietet. Ahnlich wie bei RCS bietet auch die WhatsApp Business API verifizierte
Geschaftskonten mit Hakchen, um das Vertrauen zu erhéhen.
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SICHER

Praxisbeispiele fUr Mobile Messaging

Wahrend eine einfache Textnachricht ausreicht, um eine Kontoverifizierung auf das
Smartphone eines Kunden zu senden, sorgen umfangreiche Funktionen fur eine
zusatzliche Ebene des Vertrauens und des Komforts. Dies kann insbesondere beim
Zugriff auf Finanzkonten von Bedeutung sein. Wir haben die Verbraucher gebeten,
den Text auszuwahlen, den sie fur am vertrauenswurdigsten halten.

e Eine einfache SMS-Uberpriifung
e Eine mit einem Namen personalisierte SMS-Bestatigung

e Eine RCS-Nachricht mit Vertrauensmarken und Buttons

Die RCS-Botschaft hat sich wieder einmal durchgesetzt. 59 % der Verbraucher bevorzugten diese Art der
Verifizierungsnachricht, wéhrend etwa 20 % von ihnen eine der SMS-Optionen wéahlten. Vergessen Sie aber
nicht, dass RCS-Nachrichten auch personalisiert werden kénnen.

SMS-Verifizierung Personalisierte SMS RCS-Verifizierung
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SICHERHEIT IM BEREICH FINANZDIENSTLEISTUNGEN

Betrugswarnungen und rasche Zustellung

In Kapitel 3 haben wir erfahren, dass 74 % der Verbraucher Betrugswarnungen als
"sehr wichtig” ansehen. Das ist der héchste Wert aller in unserer Umfrage unter-
suchten Arten von Kundeninformationen.

Betrugswarnungen helfen auch, die persénlichen Finanzen der Verbraucher zu schiutzen. Dazu muss die Nach-
richt rechtzeitig ankommen. Wie zeitnah? Nach Ansicht der meisten Menschen so schnell wie méglich.

Mehr als 72 % der Befragten erwarten, dass diese Benachrichtigungen unmittelbar nach der Entdeckung
betrigerischer Aktivitdten erscheinen. Fast 15 % erwarten, dass die Meldung innerhalb von funf Minuten ein-
trifft. Insgesamt sind es 87 %, die eine schnelle Reaktion auf einen mdéglichen Betrug erwarten.

Die Schnelligkeit und die potenzielle Reichweite von Textnachrichten machen sie zum idealen Kanal fur
Betrugswarnungen, denn die Zeit ist von entscheidender Bedeutung.
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Bevorzugte Kanale zur Welterverfolgung von
Betrugswarnungen

Nachdem ein potenzieller Betrug aufgedeckt wurde, missen die Verbraucher Maldnahmen ergreifen, um
die Aktivitdten entweder zu bestatigen oder zu dementieren, und gegebenenfalls Schritte zum Schutz ihrer

Konten unternehmen.

Der bevorzugte Kanal fur die L6sung solcher Situationen ist die Sprache, denn 46 % der Verbraucher
méchten einen Anruf tatigen. Allerdings wurden 20 % das Gesprach Uber ihre SMS-Anwendung fortsetzen.

16 % mdchten diese Art der Kommunikation Uber ein Kundenportal oder eine Anwendung abwickeln. Dies

kdnnte auch der erste Ort sein, den sie aufsuchen, um zu untersuchen, was passiert ist.

Die E-Mail hat sich fur diesen Zweck als weit weniger beliebt erwiesen als in anderen Situationen. Der Kanal
ist wahrscheinlich zu langsam fur Mitteilungen Uber Betrug.
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SICHERE GESUNDHEITSVERSORGUNG

Schutz der Privatsphare der Patienten

Nahezu die Halfte der befragten Verbraucher (49 %) aulRerte Bedenken hinsicht-
lich ihrer Privatsphare, wenn sie ihre gesundheitlichen Anliegen Gber gangige Kom-
munikationskanéle wie E-Mail, Textnachricht oder Telefon besprechen.

In dieser Situation bietet ein Patientenportal ein Gefuhl der Sicherheit bei der Ubermittlung sensibler Ange-
legenheiten. Fast ein Drittel der Verbraucher wahlte das Patientenportal als ideal fir den Schutz der Pri-
vatsphare, wahrend 31 % Telefongesprache und 25 % E-Mails bevorzugen wurden.

Naturlich sind es oft Kanéle wie E-Mail und SMS, Uber die die Patienten benachrichtigt werden, wenn es eine
neue Nachricht fur sie im Patientenportal gibt.

Und wenn es an der Zeit ist, sich bei einem Patientenportal anzumelden oder ein Passwort zurlckzusetzen,
werden andere Kommunikationskanéle bendétigt, um dies zu ermdglichen. Diese Nachrichten sind auch zum
Schutz des Patientenportals und der darin enthaltenen sensiblen Daten gedacht.
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SICHERHEIT IM EINZELHANDEL

Informiert sein und sicher bleiben

Die digitale Kundenkommunikation kann sogar die Lucke schliefden und die Sicher-
heit in der physischen Welt unterstttzen. Ein perfektes Beispiel sind die Zustel-
lungsbenachrichtigungen - sie tragen dazu bei, dass die Online-Bestellungen der
Verbraucher sicher sind.

Fast 73 % der Verbraucher glauben, dass rechtzeitige Zustellungsbenachrichtigungen dazu beitragen,
dass Pakete nicht gestohlen werden.

Ob es sich um eine Lebensmittellieferung oder um Geschenke fur die Weihnachtszeit handelt, die Menschen
wollen benachrichtigt werden, sobald das, was sie erwarten, eintrifft. Dies kdnnte bedeuten, dass wichtige
Kundenkommunikation mit Versand- und Logistikmanagementsystemen integriert wird.
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Sichere Kundenkommunikation durch gute
Sicherheitsvorkehrungen

Verifizierungs-API

Schutzen Sie lhre Nutzer und erleichtern Sie ihnen gleichzeitig die Registrierung und Anmeldung bei
Ihrer Anwendung. Sinch unterstutzt Sie bei der Verbesserung der App-Sicherheit mit skalierbaren

té Lésungen und einer einzigen API.

Verifizieren Sie Benutzer per SMS, Sinch Flash Call™ (Schnellanruf), Datenverifizierung oder

Telefonanruf.

Jetzt loslegen

Vertrauenswurdiges RCS

RCS-Nachrichten bieten nicht nur fesselnde Erlebnisse, sondern geben den Empfangern auch ein
Gefuhl der Sicherheit. Erfahren Sie, wie Sie sich als verifizierter Absender registrieren lassen kénnen,
E‘ damit Ihre Texte mit einem offiziellen Logo und einem Hakchen angezeigt werden.

Steigern Sie das Vertrauen |hrer Kunden und wahlen Sie einen innovativen Weg der Kommunikation.

Jetzt loslegen

Sichere Partnerschaften

Sinch und seine Markenfamilie nehmen das Thema Sicherheit sehr ernst. Wir wissen, dass der Schutz

‘ unserer Plattformen auch Ihnen und lhren Kunden Sicherheit bietet.

Informieren Sie sich Uber die Einzelheiten unserer Sicherheitszertifizierungen und die Maldnahmen,

die wir zur sicheren Speicherung von Daten ergreifen.

Jetzt loslegen
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KAPITEL Ob5 Der Stand der Kundenkommunikation '

Kunden
gltcklich
machen

Die Art und Weise, wie |hr Unternehmen Kundenservice und Supportkommunikation
bereitstellt, kann entweder begeistern oder enttauschen. Sorgt Ihr Kundenservice fur
Zufriedenheit?

Service und Support wurden fur die Multikanal-Kundenkommunikation entwickelt. Wenn
lhr Ziel zufriedene Kunden sind (und warum sollte es das nicht sein?), dann ist es wichtig,
mit den Menschen auf den von ihnen bevorzugten Kanalen zu kommunizieren.

Ob gut oder schlecht - diese Beruhrungspunkte sind einprdgsame Erlebnisse, die die
Meinung der Verbraucher Uber Ihr Unternehmen prégen. Eine einzige Nachricht kann den
Unterschied zwischen einem treuen Kunden und einem abwandernden Kunden ausma-
chen.

Es gibt viele Moéglichkeiten, den Kundensupport zu verbessern. Der erste Schritt besteht
darin zu verstehen, wie Ihre Kunden kommunizieren wollen.
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Welche Kanéale bevorzugen die Verbraucher fur die
Supportkommunikation?

Die meisten Interaktionen mit dem Support finden vor und nach einem Kauf oder einem anderen Austausch
mit Ihren Kunden statt.

Unsere Umfrage ergab, dass rund 31 % der Befragten Support-Mitteilungen per E-Mail winschen, aber das
sind weit weniger als die Praferenzen fur Werbe- und Informationsmitteilungen.

Bei der Unterstlutzung steht ein Neuling an der Spitze. 22 % geben an, dass sie einen Live-Chat mit einem
Menschen wiinschen. Rund 5 % wahlten einen KI-Chatbot als ihre erste Wahl.

Der Sprachkanal ist auch ein wesentlicher Bestandteil des Kundensupports, und 19 % der Verbraucher wahl-
ten ein Call Center fur die telefonische Kommunikation.

Aber die 8 % der Verbraucher, die angaben, dass sie eine Mischung aus verschiedenen Kanalen bevorzu-
gen, haben Recht. Kundensupportgesprache kénnen und sollten tGber eine Vielzahl von Kanalen geflhrt
werden.
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Unterstutzung der Generationen durch
Multikanal-Kommunikation

Keine der vier Altersgruppen hat sich fur einen bestimmten Kanal entschieden, was zeigt, dass Unternehmen
eine Mehrkanalstrategie bendtigen.

Es gab jedoch einige leichte Unterschiede zwischen den Generationen. So bevorzugen beispielsweise jungere
Verbraucher eher die Nutzung von Kl-Chatbots.

28 % 15 %

der Babyboomer bevorzugen den der Gen Z wollen andere Messaging-
Sprachkanal (Call Center) fur den Apps wie Messenger und WhatsApp
Kundensupport. far Support-Gesprache nutzen.

9% 43 %

der Generation Z und der Millennials der Verbraucher der Generation X
bevorzugen KI-Chatbots gegentber bevorzugen Support-Mitteilungen per
anderen Optionen. E-Mail.

Die Babyboomer bevorzugen am ehesten ein Callcenter fur den Support (28 %), und weniger als 2 % der
Boomer wollen andere Messaging-Apps nutzen. Die Generation Z méchte viel eher Uber Kanéle wie What-
sApp und Messenger mit dem Kundendienst kommunizieren.
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\Was wollen die Verbraucher erreichen, wenn sie sich an
den Support wenden?

In unserer Umfrage wurden die Teilnehmer gebeten, aus einer Liste typischer Szenarien fur den Kundensup-
port auszuwahlen. Die Befragten wahlten alle Aufgaben aus, die sie wahrscheinlich wahrend dieser Interaktio-
nen erledigen wollten. Technischer Support und vertrauenswurdige Beratung gehdrten zu den vier wichtigsten
Optionen, aber die Verbraucher wollen auch die grundlegenden Dinge wie die Aktualisierung von Bestellungen
und die Erleichterung von Ricksendungen und Umtausch erreichen.

P D

44 % wenden sich regelmal3ig an den technischen 39 % der Verbraucher wenden sich haufig

Support, was die beliebteste Option war. an den Kundendienst, um Informationen zur
Auftragsverfolgung zu erhalten.

© N

37 % haben in der Regel mit dem Kundendienst zu 36 % wenden sich regelmaldig an den
tun, wenn es um Rickgabe und Umtausch geht. Kundensupport, um vertrauenswurdige
Ratschlage zu erhalten.

Warum vernetzte Support-Kommunikation wichtig fGr die
Zufriedenheit der Kunden ist

Ein hdufiges Problem im Kundenservice ist die Wiederholung von Informationen und Antworten auf diesel-
ben Fragen, wenn man sich an den Support wendet. Dies ist haufig der Fall, wenn das Gesprach den Kanal
wechselt oder von einem Chatbot zu einem Live-Agenten Ubergeht.

Unsere Umfrage ergab, dass insgesamt 81 % der Verbraucher eine negative Reaktion auf diese Situation
haben:

e 42 % sagten, es sei frustrierend
o 24 % sagten, dass es ihre Zeit vergeudet

e 15 % verlieren dadurch das Vertrauen in das Unternehmen

Wahrend 14 % der Verbraucher erwarten, dass sie Informationen an den Kundenservice weitergeben mussen,
gaben nur 5 % an, dass ihnen dies nichts ausmacht.
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In einer separaten Frage gaben 59 % der Verbraucher an, dass es wichtig ist, dass die von ihnen zur Ver-
fugung gestellten Informationen zwischen den verschiedenen Kanalen, wie Live-Chats, E-Mail, Text und
Sprache, fliel3en.

Das ist nur einer der Grunde, warum die Ergebnisse unserer Branchenumfrage zeigen, wie wichtig vernetzte
Kanale sind, die auch mit anderen Systemen integriert werden kénnen. Zu diesen Integrationen gehdéren

Ticketing-Systeme und andere Kundensupport-Software.

2 sinch

sinch.com/de



77 Der Stand der Kundenkommunikation

Integrierte Sprachunterstitzungstechnologie

Viele Verbraucher méchten die Sprache als priméren Kanal fur die Supportkommunikation nutzen. Ein inte-
grierter Ansatz, der auch Texting einschliel3t, kann jedoch die Zufriedenheit steigern.

So kénnen Unternehmen beispielsweise wahrend der Hauptanrufzeiten eine benutzerdefinierte SMS-Nummer
anbieten, Uber die die Kunden eine Nummer eingeben kénnen, unter der sie zurtuckgerufen werden mdéchten,

sobald ein Mitarbeiter verflugbar ist. Das bedeutet: keine Warteschleifen.

Mit der fortschrittlichen Technologie von Elastic SIP Trunking wird die Integration von SMS und Sprachsup-
port einfach. Sie bietet nicht nur eine nahtlose Erfahrung auf beiden Kanélen, sondern hilft auch, Agenten zu

entlasten und die Frustration der Kunden zu verringern.

Und das ist nicht die einzige Méglichkeit, den Sprachsupport effizienter zu gestalten und gleichzeitig das Kun-
denerlebnis zu verbessern. Programmierbare Sprach-APl-Funktionen wie die interaktive Sprachausgabe

(IVR) helfen, Kunden schneller mit dem richtigen Agenten zu verbinden, wenn sie bewusst gestaltet sind. Das
bedeutet auch, dass sie ihr Problem weniger oft wiederholen und erkldren mussen.

Sie kénnen IVR sogar mit einem Transkriptionstool verbinden, so dass Supportanrufe leicht analysiert

werden kbnnen, um das Kundenerlebnis zu verbessern.

c% sinch

sinch.com/de


https://sinch.com/blog/how-does-sip-trunking-work/
https://sinch.com/de/voice/sprachanrufe/
https://sinch.com/blog/enhance-customer-experiences-with-voice-ivr/

78 Der Stand der Kundenkommunikation

Konnen KlI-Chatbots Kunden zufrieden stellen?

Der Verbraucher von heute interagiert regelmalig mit Kl-gesteuerten Chatbots, um Unterstitzung zu erhal-
ten, insbesondere bei der ersten Kontaktaufnahme. Aber ist es das, was die Menschen tun wollen?

Unsere Umfrage ergab, dass 42 % der Verbraucher mit kiinstlicher Intelligenz zusammenarbeiten wirden,
die auf Support-Dokumentation trainiert ist. Allerdings waren 26 % der Befragten unsicher, und 32 % wurden
nicht mit kinstlicher Intelligenz arbeiten wollen.

Trotz des Z6gerns mancher Menschen kénnen Kl-Chatbots viel dazu beitragen, zufriedene Kunden zu schaf-

fen, insbesondere bei bestimmten Demografien/Generationen.

Sie sind rund um die Uhr im Einsatz und liefern schnell Antworten. Wenn sie darauf trainiert sind, prazise
Antworten auf einer freundlichen Oberflache zu geben, kbnnen Kl-Chatbots die Kundenzufriedenheit leicht
unterstUtzen. Naturlich ist es auch wichtig, dass diese Bots wissen, wann es an der Zeit ist, Menschen an einen
Live-Agenten weiterzuleiten.
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Meinungen der Generationen zu Kl und Kundensupport

Die unterschiedlichen Ansichten der Generationen in Bezug auf kuinstliche Intelligenz und Kundenkommuni-

kation sind offensichtlich.

Je junger die Verbraucher sind, desto eher fuhlen sie sich wohl, wenn sie Kl nutzen, um Unterstitzung oder

Antworten auf ihre Fragen zu erhalten.

Fast 72 % der Befragten der Generation Z gaben an, dass sie mit einer KI-Lésung fir den Support arbei-
ten wiirden. Zum Vergleich: Nur 20 % der Babyboomer fuhlen sich mit Kl wohl.

Die anderen Generationen liegen in der Mitte: 39 % der Generation X und 58 % der Millennials sind bereit, Kl

fur die Supportkommunikation einzusetzen.
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PRAXISBEISPIELE FUR MOBILE MESSAGING

Glucklichere Kunden dank RCS

Sie haben bereits gesehen, dass Verbraucher die reichhaltigere Nachrichtenerfah-
rung von RCS fur Kampagnen zu abgebrochenen Warenkérben, Terminerinnerun-
gen und Nachrichten zur Kontoverifizierung bevorzugen. Welche Méglichkeiten gibt
es, RCS fur den Kundensupport zu nutzen? Hier sind nur drei der Méglichkeiten:

1. Bildkarussells zur Anzeige von Optionen: Diese Funktion kénnte genutzt werden, um den Austausch Uber
Text zu erleichtern.

2. Schaltflachen fur schnelle Antworten: Dies kénnte Kunden helfen, Feedback zu geben oder zu einem
Live-Agenten weitergeleitet zu werden.

3. Neuplanung: Buttons und Antwortvorschlage kénnten Kunden dabei helfen, neue Termine zu vereinba-
ren, ein Restaurant zu reservieren oder sogar einen neuen Flug zu buchen, nachdem ein Termin abgesagt

wurde.

Rickgabe und Umtausch Kundenfeedback Buchungen und Termine
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KUNDENZUFRIEDENHEIT IM EINZELHANDEL

Nutzung von Mobile Messaging fur E-Commerce

Viele Verbraucher sind froh, wenn sie mehr Geschéafte Uber die RCS-Funktionen in
der nativen Messaging-App ihres Smartphones abwickeln kédnnen. Dies gilt auch
fur Ricksendungen und Umtausch im Einzelhandel.

Insgesamt 76 % sind zumindest bereit, es zu versuchen:

 Ja, das ist praktisch (45 %)
* Ich bin nicht sicher, aber ich wirde es versuchen (31 %)

* Nein. Ich bevorzuge die Ublichen Methoden (24 %)

Wie bei anderen neuen Kommunikationstechnologien sind jungere Verbraucher offener fur neue ldeen.
92 % der Verbraucher der Generation Z und 90 % der Millennials sind zumindest bereit, Ruckgaben und
Umtausch Uber die native Messaging-Anwendung ihres Telefons auszuprobieren. Die Mehrheit stimmt zu,
dass dies bequem ware.
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KUNDENZUFRIEDENHEIT IM EINZELHANDEL

Zugriff auf Kl zur UnterstUtzung bei der
Aktualisierung von Lieferungen

Mehr als die Halfte der Verbraucher (52 % ) vertraut der Kl gerne Antworten auf
Fragen zu ihren Online-Bestellungen an, einschlieldlich Lieferzeiten und Versand-
aktualisierungen. Diese Zahl steigt auf etwa 65 % der Generation Z und der Mil-
lennials.

Obwohl rund ein Viertel der Verbraucher angibt, dass sie diese Antworten nicht von Kl erhalten méchten, ist
dies einer der beliebtesten Anwendungsfalle fur die Unterstitzung.

In Kapitel T haben wir Innen berichtet, dass 48 % der Einzelhandelsunternehmen angaben, dass sie bereits
Kl einsetzen, um Versand- und Lieferupdates in Echtzeit bereitzustellen.

Selbst wenn sich eine Lieferung verzdgert, reicht es oft aus, zu wissen, was zu erwarten ist, um die Kunden

zufrieden zu stellen.
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KUNDENZUFRIEDENHEIT BEI FINANZDIENSTLEISTUNGEN

Unterstltzung durch Experten

Manchmal erfordert die Betreuung von Kunden oder Klienten ein hohes Mal% an
Wissen. Das ist oft der Fall, wenn man mit Marken fur persénliche Finanzen arbei-
tet. Die Verbraucher versuchen z. B., Investitionsentscheidungen zu treffen oder
Ihren Ruhestand zu planen.

In solchen Situationen mussen sie sich an einen Experten wenden, z. B. an einen Finanzberater. Auch wenn
dies nicht als typische Kundenbetreuungsfunktion angesehen wird, arbeiten diese Berater definitiv daran,
ihre Kunden zufrieden zu stellen.

Wenn ein persoénliches Treffen nicht moéglich ist, warden 41 % der Befragten einen Sprach- oder Videoanruf
mit einem Finanzexperten vorziehen.

Knapp 20 % wlrden sich entweder fur E-Mail oder die Kommunikation Uber ein Kundenportal/eine Anwen-
dung entscheiden. Etwa 10 % wéren bereit, ein Gesprach per Textnachricht zu fGhren.
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KUNDENZUFRIEDENHEIT IM BEREICH GESUNDHEIT

Mochten die Patienten Feedback gelben?

Bewertungen und Umfragen nach dem Kauf sind typisch far den Einzelhandel, und
viele Kundendienstgesprache enden mit der Bitte um Feedback. Aber was halten
die Menschen davon, ihre Erfahrungen mit der Gesundheitsfursorge mitzuteilen?

Es ist inzwischen Ublich, Patienten nach einem Termin zur Qualitat ihrer Behandlung zu befragen - oft per
Textnachricht oder E-Mail.

Unsere Umfrage ergab, dass 44 % der Befragten den Unternehmen des Gesundheitswesens dieses Feed-
back geben wollen. Wahrend 22 % "Nein" sagten, méchte mehr als ein Drittel ihr Feedback in bestimmten
Situationen geben.

In Zeiten, in denen es verschiedene Méglichkeiten der Gesundheitsversorgung gibt, ist es wichtig zu wissen,
was die Patienten zufrieden stellt, damit sie sich auch in Zukunft an Ihr Unternehmen wenden.
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KUNDENZUFRIEDENHEIT IM BEREICH GESUNDHEIT

Mehr Kl, weniger Wartezeiten fUr die Versorgung

Die Bequemlichkeit der kUnstlichen Intelligenz kénnte ein Faktor sein, der die Skep-
tiker umstimmen kénnte. In Kapitel 2 haben wir Ihnen gesagt, dass 40 % der Ver-
braucher nicht mit einem Kl-Chatbot einer Marke im Gesundheitswesen in Kontakt
treten mdchten.

Diese Menschen vertrauten in der Regel nicht auf die Genauigkeit, sorgten sich um die Privatsphére und hiel-
ten es fur zu unpersoénlich. Auf die Frage, wie sie sich fuhlen wirden, wenn die Interaktion mit Kl ihnen helfen
wurde, in kUrzerer Zeit versorgt zu werden, dnderte sich das Bild jedoch.

41 % der Befragten waren bereit, einer Kl-gestutzten Lé6sung Symptome zu schildern, wenn dadurch eine
Beschleunigung erreicht werden kénnte. Das kdnnte bedeuten, eine dringende Situation zu beschleunigen
oder einfach Routinefragebdgen im Gesundheitswesen mit Kl durchzugehen.

Mehr Zufriedenheit im Gesundheitswesen mit einem
KI-Sprachbot

Eine Umfrage unter Unternehmensleitern ergab, dass 63 % der Unternehmen planen, bis 2025 KI-Sprach-
roboter einzusetzen. Darunter sind 65 % der Befragten aus dem Gesundheitswesen.

Das Medizintechnikunternehmen MINDD hat einen Chatbot entwickelt, der Patienten dabei hilft, festzustel-
len, ob sie einen Arzt aufsuchen mussen, und der Gesundheitsdienstleistern dabei hilft, die Behandlung ihrer

Patienten zu priorisieren.
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Der Kl-gesteuerte Sprachroboter dient im Wesentlichen der Triage von Patienten und stellt Fragen zur Ein-
schatzung der Situation. Anschliel3end werden die Informationen an menschliche Mitarbeiter in der Arztpraxis
weitergeleitet.

Geertina Hamstra von MINDD arbeitet seit rund 20 Jahren mit Chatbots. Sie wusste, dass ein Voice-Bot-Pro-
jekt komplexer sein wirde, aber letztendlich bei der Priorisierung der Patienten helfen wirde. Was sie nicht
erwartet hatte, war, dass der Bot die Wartezeiten verkirzen und die Erfahrungen der Patienten verbessern
wurde.

Moet ik naar
de dokter?

.Das bedeutet, dass das Gesprach viel schneller verlauft. Je
kUrzer das Gesprach, desto mehr Anrufe kdnnen Sie bearbeiten
und desto mehr Zeit haben Sie fur die schwereren Falle.

Der Beginn eines solchen Projekts birgt eine Reihe von Unbe-
kannten und Uberraschungen in sich. ,Es war eine groRartige
Erfahrung, mit Sinch zu arbeiten, weil das Feedback in beide
Richtungen fliel3t. Sie denken intensiv Uber das Problem nach,
das wir zu l6sen versuchen.”

Geertina Hamstra
Projektleiterin, MINDD
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Lesen Sie den Rest der Geschichte

Finden Sie heraus, wie MINDD mit Sinch zusammengearbeitet hat, um ein konversationelles
Erlebnis fur Patienten zu schaffen, das durch einen innovativen KI-Sprachbot gesteuert wird.
Lesen Sie den Kundenbericht und sehen Sie sich ein Video an, um den Prozess aus der Pers-

pektive von Geertina zu erfahren.
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Bel Sinch zahlt jede
Nachricht

lhre Kunden wollen nicht nur erreicht
werden — sie wollen verstanden,
geschutzt und geschatzt werden.
Genau darum geht es in diesem
Bericht.

Wir von Sinch helfen Unternehmen
dabel, diese Verbindungen zu star-
ken. Mit der weltweit umfangreichs-
ten Suite von Messaging-, E-Mail-,
Sprach- und Verifizierungslésungen
unterstutzen wir Sie dabei Ihre Kunden
dort zu erreichen, wo sie sich aufhal-
ten.
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Hier erfahren Sie, wie wir Ihnen helfen, die vier Saulen
moderner Kundenkommunikation zu erfullen:

Verbunden

Steigern Sie Ihr Wachstum, indem Sie Ihr Publikum
mit personalisierten, automatisierten Kampagnen
auf dem richtigen Kanal und zur richtigen Zeit
ansprechen. Von Rich Messaging wie RCS und
WhatsApp bis hin zu skalierbarer E-Mail und SMS
- Sinch hilft Marketern, Aufmerksamkeit zu erregen

und zum Handeln zu inspirieren

G

Sicher

lhre Kunden zu schitzen bedeutet, ihr Vertrauen
zu bewahren. Sinch bietet sichere Identitats- und
Verifizierungslésungen, einschliel3lich SMS, E-Mail,
Sprache, Datenverifizierung und Flash-Anrufe, um
Betrug zu verhindern, bevor er beginnt. Da die
Einhaltung von Vorschriften bereits integriert ist,
kénnen Sie diese problemlos skalieren und die sich
entwickelnden Vorschriften erfullen.

Sind Sie berelt, jeder
Nachricht Bedeutung zu
verleihen?

Starten Sie jetzt auf Sinch.com

sinch.com/de
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Informiert

Operative Effizienz beginnt mit klarer, rechtzeitiger
Kommunikation. Ob Terminerinnerungen,
Lieferwarnungen oder Kontoaktualisierungen, Sinch
macht es einfach, Nachrichten in Echtzeit Uber
verschiedene Kanéle zu versenden. Das bedeutet
weniger Support-Anrufe, schnellere L6sungen und

zufriedenere Kunden.
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Zufrieden

Kundenservice sollte sich muhelos anfuhlen. Mit
Sinch kénnen Sie nahtlose Support-Erlebnisse mit
Tools wie Zwei-Wege-Messaging, KI-Chatbots und
integrierter Sprach- und E-Mail-Kommunikation
schaffen. Auf diese Weise schaffen Topmarken
Loyalitat und Kundenzufriedenheit - ein Gesprach
nach dem anderen.
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Uber die Umfrage

Sinch fuhrte diese Untersuchung mit funf separaten Umfragen im Januar und Februar
2025 durch. Sie umfasste eine globale Verbraucherumfrage und individuelle Umfragen in
den Bereichen Gesundheitswesen, Finanzdienstleistungen, Einzelhandel und Technologie.

Die Verbraucherumfrage umfasste 2 800 Teilnehmer aus 12 Ldndern. Die Branchenumfra-
gen umfassten jeweils mehr als 400 Teilnehmer aus den Vereinigten Staaten. Die Ergeb-
nisse in diesem Bericht werden gelegentlich auf den ndchsten Prozentsatz gerundet.
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AufschllUsselung der Verbraucherumfrage

Lander Geschlecht Altersgruppe

Vereinigte Staaten: 25,2 % Weiblich: 53,4% Vor 1946: 3,0 %

Indien: 9,4 % Mannlich: 46,1 % 1946-1964: 31 %

Brasilien: 9,2 % Nicht-binar (oder keine 1965-1980: 271 %
Antwort): 0,4 %

Vereinigtes Konigreich: 9,1 % 1981-1996: 28,6 %

Australien: 9,0 % 1997-2012: 10,3%

Kanada: 7,4 %
Deutschland: 71 %
Frankreich: 7,1 %
Mexiko: 5,4 %
Singapur: 3,7 %
Spanien: 3,7 %

Italien; 3,6 %

AufschlUsselung im Bereich Gesundheitswesen

UnternehmensgréRe (nach Jahresumsatz Berufsrollen
Anzahl der Mitarbeiter)

51 bis 200: 22,8 % 10 - 50 Mio. $: 25,0 % FUhrungskrafte der C-Suite:
24 %
201 bis 500: 26,0 % 50 - 100 Mio. $: 26,0 %

501 bis 1000: 25,2 % FUhrungskrafte auf

100 - 500 Mio. $: 25,2 % o
Mehr als 1000: 26,0 % VP-Ebene: 25 %

Mehr als 500 Mio. $: 23,8 %

Direktor: 26,0 %

Verwaltung: 25,0 %
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AufschlUsselung der Finanzdienstleistungen

UnternehmensgréRe (nach
Anzahl der Mitarbeiter)

51 bis 200: 25,1 %

201 bis 500: 24,6 %

501 bis 1 000: 25,3 %

Mehr als 1 000: 25,1 %

Jahresumsatz

10 - 50 Mio. $: 25,3 %
50 - 100 Mio. $: 251 %
100 - 500 Mio. $: 25,5 %

Mehr als 500 Mio. $: 241 %

AufschlUsselung des Einzelhandels

sinch.com/de

UnternehmensgréRe (nach
Anzahl der Mitarbeiter)

51 bis 200: 23,2 %

201 bis 500: 24,4 %

501 bis 1000: 26,6 %

Mehr als 1000: 25,9 %

Jahresumsatz

10- 50 Mio. $: 24,9 %
50 - 100 Mio. $: 23,2 %
100 - 500 Mio. $: 251 %

Mehr als 500 Mio. $: 26,8 %

Berufsrollen

FUhrungskrafte der C-Suite:
25,5 %

FUhrungskrafte auf
VP-Ebene: 25,1 %

Direktor: 25,5 %

Verwaltung: 23,8 %

Berufsrollen

FUhrungskrafte der C-Suite:
25,9 %

FUhrungskrafte auf
VP-Ebene: 23,6 %

Direktor: 25,9 %

Verwaltung: 23,6 %
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AufschlUsselung der Technologie

sinch.com/de

UnternehmensgréRe (nach
Anzahl der Mitarbeiter)

51 bis 200: 25,5 %

201 bis 500: 24,5 %

501 bis 1 000: 25,0 %

Mehr als 1 000: 25,0 %

Jahresumsatz

10 - 50 Mio. $: 25,0 %
50 - 100 Mio. $: 25,5 %
100 - 500 Mio. $: 25,7 %

Mehr als 500 Mio. $: 23,8 %

Berufsrollen

FUhrungskrafte der C-Suite:

25,4 %

FUhrungskrafte auf
VP-Ebene: 23,6 %

Direktor: 25,9 %

Verwaltung: 25,1 %
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Sinch leistet Pionierarbeit fur eine innovative weltweite Koommunikation.
Mehr als 150 OO0 Unternehmen - darunter viele der weltweit gréf3ten
Technologieunternehmen - vertrauen auf die Customer Communicati-
ons Cloud von Sinch, um die Kundenerfahrungen durch Mobile Mess-
aging, Sprachfunktionen und E-Mail zu verbessern.

Sinch ist seit seiner Grindung im Jahr 2008 profitabel und schnell wach-
send. Das Unternehmen hat seinen Hauptsitz in Stockholm, Schweden,
und seine Aktien werden an der NASDAQ Stockholm gehandelt: XSTO:
SINCH. Erfahren Sie mehr unter sinch.com.
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