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Die Kontaktaufnahme und die In-
teraktion mit dem Kundenservice
führt bei Kunden aufgrund des

Zeitaufwands häufig zu Frustration. Wenn
sie den Kundenservice über das Telefon
kontaktieren, werden sie in die Warte-
schleife gelegt, bei E-Mails erhalten sie
automatische Antwortnachricht und bei
der Kontaktaufnahme über die sozialen
Medien werden sie auf andere Kanäle
verwiesen.

Doch gerade heutzutage verlangt der Kunde
sofortige Unterstützung und ebenso schnelle
Antworten. Zudem möchten sie in der Lage
sein, Unternehmen zu den Zeiten zu kon-
taktieren, die für sie günstig sind, indem sie
die Anwendungen nutzen, die sie bereits 
täglich nutzen. 

Neue Anforderungen der Kunden

Eine Studie des ITK-Verbandes Bitkom belegt
den Messaging Trend, wonach in Deutschland
neun von zehn Internet-Nutzern Messaging-
Kanäle wie Facebook Messenger, WhatsApp
& Co. verwenden. Nach den von Facebook
im letzten Jahr veröffentlichten Zahlen han-
delt es sich bei der Messaging-Tochter Whats -
App mit 58 Millionen täglichen Nutzern in
Deutschland um den erfolgreichsten hiesigen
Dienst. Aus diesem Grund bevorzugen 75%
der Kunden private Nachrichten gegenüber
traditionellen Kundenservicekanälen. Dieser
Trend lässt sich über alle Altersgruppen und
Generationen hinweg beobachten. 

Nicht nur der Kunde profitiert von den be-
quemen Alternativen, auch das Unterneh-
men. Die digitalen Kanäle sind einfach zu
bedienen, verfügen über umfangreiche Funk-
tionen, die Mitarbeitern bei der Lösung von
Problemen helfen können und sind einfacher
zu verwalten als synchrone Kanäle. 

Unternehmen reagieren nicht auf
veränderte Kundenanforderungen

Für Kunden sind vor allem Bequemlichkeit,
Schnelligkeit, freundliche Mitarbeiter und
kundenfreundlicher Service von Bedeutung.
Unternehmen, die Technologien einsetzen,
die diese Vorteile bieten, haben zufriedenere
Kunden. Zwar bietet Live-Chat sofortige
Hilfe und schnelle Antworten, dennoch
reicht die Kom munikation darüber in eini-
gen Situ ationen nicht immer aus. So müssen
Mitarbeiter und Kunden zeitgleich online
sein, Verzögerungen können auftreten und

die Gesprächshistorie wird nicht gespeichert.
Dagegen ist Messaging besser an die Präfe-
renzen und Gewohnheiten der Kunden an-
gepasst. Nachrichten können von Unterwegs
aus an das Unternehmen gesendet werden,
es gibt keine Wartezeit und die Nachrichten -
übermittlung erfolgt im Dialogmodus. 

Wie sieht die 
Zukunft des Kunden-
engagements aus?

Unternehmen, die auch in
Zukunft wettbewerbsfähig
bleiben wollen, müssen sich
an die Anforderungen und
Vorstellungen der immer 
anspruchsvolleren Kunden
anpassen und diesen dort be-
gegnen, wo sie sind. Im Ide -
al fall sollten Unternehmen 
ihren Kunden eine schnelle,

asynchrone Mischung aus Live-Chat und
Messaging anbieten können. Eine solche Lö-
sung stellt unter anderem Engage Messaging
dar. Dabei handelt es sich um eine Funktion
der RingCentral Engage Digital-Plattform,
welche Messaging mit Live-Chat kombiniert.
Hierdurch werden kontinuierliche Gespräche
auf allen Geräten garantiert, was zu einem
besseren Benutzererlebnis führt.

EIN BESSERES KUNDENERLEBNIS -
FORTLAUFENDE GESPRÄCHE

ÜBER ALLE GERÄTE HINWEG
Für Kunden ist es oftmals problematisch, mit Unternehmen in Kontakt zu treten. Doch
gerade heutzutage haben diese spezielle Anforderungen an Unternehmen. Aus diesem
Grund ist vor allem die Optimierung der Kundenerlebnisse eine wichtige Maßnahme,
um Kunden zufriedenzustellen und sich von der Konkurrenz abzuheben.
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