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3 Der Stand der Kommunikation im Einzelhandel

EINFUHRUNG

Kommunikation im Einzelhandel
auf den Punkt gebracht

Das muss man den grofden und kleinen Einzelhandlern lassen. Keine andere Branche muss sich so sehr mit
den Launen der Verbraucher auseinandersetzen wie Marken, die an Kaufer verkaufen.

Wenn Sie nicht ins Hintertreffen geraten wollen, muss |hr Unternehmen mit den neuesten Trends Schritt
halten. Das gilt sowohl fur das, was Sie verkaufen, als auch fur die Art und Weise, wie Sie es verkaufen. Ob
im E-Commerce oder im stationadren Handel: Das gesamte Einzelhandelserlebnis unterliegt den sich standig
andernden Vorlieben des modernen Verbrauchers.

Die Kundenkommunikation ist der Klebstoff, der das Einkaufserlebnis zusammenhalt. Ihre Kunden haben eine
Meinung dazu, wie, wann und wo sie von Ihnen héren. Erhalten sie die richtigen Botschaften zur richtigen Zeit
Uber den richtigen Kanal? Sinch befragte weltweit mehr als 2 800 Verbraucher und Fiihrungskrafte aus
mehr als 400 Einzelhandelsunternehmen, um die Wahrheit herauszufinden.

In diesem exklusiven Bericht gehen wir der Frage nach, wie Sie mit Ihren Kommunikationsentscheidungen
dafur sorgen, dass Sie Ihre Kunden binden, informieren, schiitzen und zufrieden stellen. Wir glauben, dass
dies die vier Saulen einer soliden Kundenkommunikationsstrategie sind.

Nutzen Sie die Erkenntnisse aus diesem Bericht, um die Vorgehensweise lhres Einzelhandelsunternehmens
zu steuern und Méglichkeiten zur Verbesserung und Erweiterung der Kundenkommunikation zu entdecken.

Verbunden l. Informiert Q

sinch.com

Marketing-Kampagnen

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

Sicher (6

Identitat und Verifizierung*

Einfache Uberprufung
von Anmeldedaten mit
einmaligen Passwoértern
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 O1 Der Stand der Kommunikation im Einzelhandel L |

Chancen und Herausforderungen
far Einzelhandler

Das oberste Ziel der Kundenkommunikation im Einzelhandel? Die Erwartungen der Verbraucher zu erfillen. Doch

das ist leichter gesagt als getan.

Zu sagen, dass die Erwartungen hoch sind, ware eine Untertreibung. Der Verbraucher von heute erwartet, dass er
Nachrichten von Unternehmen erhélt, die fur die eigenen Bedurfnisse relevant und aktuell sind und Uber die indivi-
duell bevorzugten Kanale tUbermittelt werden.

Wir haben Hunderte von Fuhrungskréften aus dem Einzelhandel zu allen Themen befragt, von technologischen Hindernis-
sen bis hin zu ihren Planen zur Verbesserung der Kommunikation im Jahr 2025. Finden Sie heraus, wie die Strategie |lhres
Unternehmens aussieht, und entdecken Sie Méglichkeiten, um mit jeder Ihrer Botschaften eine gréfdere Wirkung zu erzielen.

Die Einzelhandler, die derzeit in der Kundenkommunikation erfolgreich sind, Gber-
denken standig, wie sie mit den Verbrauchern sprechen. Eine Einheitslésung wird
Ihnen nicht weiterhelfen. Das fangt bei der Wahl der richtigen Kommunikations-
kanale an, hért aber hier noch nicht auf. Wenn Ihre Botschaften die Menschen
beschaftigen, informieren, schitzen und glicklich machen, haben Sie zufriedene,
loyale Kunden, die Ihnen vertrauen und es kaum erwarten kénnen, zu erfahren, was
Sie ihnen als Nachstes schicken werden.”

Kate GerweSr
Sr. VP fur Marketing, Nordamerika, Sinch

sinch.com Inhaltsverzeichnis é %
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Kommunikationspraferenzen im Einzelhandel

Sinchs Untersuchungen zur digitalen Kundenkommunikation umfassten sowohl Verbraucher auf der ganzen
Welt als auch eine Vielzahl von Entscheidungstrdgern im Einzelhandel, die Einfluss auf Kommunikationsstra-
tegien haben.

Werfen wir einen Blick darauf, wie Verbraucher von Einzelhandelsmarken héren wollen und welche Kanale
Einzelhandler nutzen, um ihre Kunden zu erreichen.

Als wir die Verbraucher baten, den Kanal zu wahlen, der ihrer Meinung nach am besten geeignet ist, um Mit-
teilungen des Einzelhandels zu erhalten, wahlte fast die Halfte (49 %) die E-Mail. Das ist keine Uberraschung.
Es ist schwer, den Kanal zu entthronen, der seit Jahrzehnten der Kénig der Kundenkommunikation ist.

Mehr als einer von funf Verbrauchern weltweit wiinscht sich Nachrichten von Einzelhdndlern auf seinem
Mobiltelefon. Kombiniert man die 12 %, die Textnachrichten bevorzugen, mit den 9 %, die von Einzelhandlern
Uber Apps wie WhatsApp und Messenger héren wollen, wird deutlich, dass Mobile Messaging ein wichtiges
Puzzlestuck ist.

Fast 9 % der Verbraucher gaben an, dass sie einen Mix aus verschiedenen Kommunikationskanalen bevor-
zugen wurden, wenn sie von Einzelhandlern héren. Diese Kunden haben erkannt, dass es besser ist, sich auf
einem Kanal Uber eine Werbeaktion zu informieren, auf einem anderen mit dem Kundenservice zu sprechen
und auf einem weiteren Kanal Uber den aktuellen Stand der Lieferung informiert zu werden.

c% sinch

sinch.com
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Die Herausforderung fur Einzelhdndler besteht darin, dass sie ihre Kommunikationsstrategie nicht auf das
beschrénken kénnen, was die Haélfte ihrer Verbraucher zu winschen scheint. Ihr Ziel ist es, Kunden dort zu
treffen, wo sie wirklich sind. Und alle Kunden haben eigene Vorlieben.

Das wird deutlich, wenn man die weltweiten Verbraucher nach Altersgruppen segmentiert. Interessant wird
es, wenn wir die Praferenzen der Babyboomer, der Generation X, der Millennials und der Generation Z auf-

schlUsseln.

Je alter die Kunden sind, desto eher bevorzugen sie E-Mails: Fur 58 % der Babyboomer und 55 % der Gen
X-Kunden ist dies der wichtigste Kanal. Nur etwa ein Drittel der befragten Gen Z wéhlte E-Mail.

Die jungeren Generationen bevorzugen es eher, Mitteilungen Uber den Einzelhandel per SMS oder andere
Messaging-Apps wie WhatsApp und Messenger zu erhalten. Millennials und Gen Z sind Digital Natives, die
wahrscheinlich mehr Zeit mit mobilen Geraten verbringen als ihre Altersgenossen.

c% sinch

sinch.com
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Welche Kommunikationskanale
nutzen die Einzelhandler?

Kluge Einzelhdndler wissen, dass die Meinungen der Kunden sehr unterschiedlich sind und dass bestimmte
Kanéle fur die Kundenkommunikation in bestimmten Situationen ideal sind. Das mag der Grund dafur sein,
dass die Nutzung der verschiedenen Kanéle sehr unterschiedlich ist.

Als wir die Einzelhdndler baten, alle Arten der Kommunikation mit ihren Kunden auszuwéhlen, lag die E-Mail
mit 71 % an erster Stelle%. Die SMS-Kommunikation liegt jedoch mit 64 % nicht weit dahinter. Mehr als die
Halfte der Einzelhdndler nutzen auch Chatbots, In-App-Messaging und den Sprachkanal.

sinch.com % SInCh
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(*Anmerkung: Die durchschnittlichen Prozentsatze beinhalten kombinierte Ergebnisse aus den Bereichen Gesundheitswesen, Technologie,
Finanzen und Einzelhandel).

Die Kundenkommunikation des Einzelhandels hebt sich vom Rest ab, wenn es um die Nutzung von Over-
the-Top (OTT) Messaging-Kanalen geht, die wir in unserer Umfrage als "andere Messaging-Apps" bezeichnet
haben. Wahrend die durchschnittliche Nutzungsrate dieser Kanale bei 37 % liegt kommunizieren 56% der
Einzelhandler mit ihren Kunden tGber Kanale wie WhatsApp, Messenger und Instagram.

WhatsApp, Messenger und dhnliche Messaging-Apps bieten Einzelhdndlern einige einzigartige Vorteile. Zum
einen handelt es sich um Orte, an denen die Verbraucher einen Grolsteil ihrer Zeit verbringen. Vor allem
WhatsApp ist wichtig, um einen internationalen Kundenstamm zu erreichen, wahrend Sie Uber Instagram mit
jungeren Verbrauchern in Kontakt treten kénnen.

Messaging-Apps kénnen auch ein Markenerlebnis bieten, das reichhaltiger ist als typische Textnachrichten.
Es gibt jedoch noch einen weiteren Kommunikationskanal, der diese Erfahrungen noch weiter verbessern
kédnnte - und er liefert Nachrichten direkt an die native Messaging-App auf den Smartphones Ihrer Kunden.

sinch.com C,/:“) SInCh
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RCS
Eine neue Chance fur Einzelhandler

Stellen Sie sich eine Textnachricht mit Inrem Logo vor, die durch Interaktivitat,
automatische Antworten und mehr Sicherheit als SMS zum Leben erweckt wird.
Mit Rich Communication Services (RCS) wird dies zur Realitat.

* Mit RCS kénnen Sie Nachrichten mit Aktionsvorschlagen, Antwortvorschlagen, Bildkarussells,
Karten und mehr versenden.

* RCS bietet eine App-ahnliche Erfahrung, die es den Kunden erméglicht, innerhalb des nativen
Nachrichteneingangs einzukaufen.

« RCS-Nachrichten sind gebrandet und verifiziert, wodurch die Kommunikation vertrauens-
wurdiger und einprégsamer wird.

« RCS bietet auRerdem erweiterte Analysemdglichkeiten, einschlieRlich Zustellungs-, Off-

nungs- und Leseraten.

Einfach ausgedruckt: RCS erflllt alle vier Saulen der Kundenkommunikation und sorgt dafur, dass die Men-
schen sich verbunden, informiert, sicher und zufrieden fuhlen.

Bei all diesen offensichtlichen Vorteilen ist es etwas Uberraschend, dass unsere Umfrage ergab, dass die
Befragten aus dem Einzelhandel RCS fur Unternehmen weniger haufig nutzen als der Durchschnitt. Nur 26 %
der Einzelhandler nutzen derzeit RCS, verglichen mit 37,5 % aller von uns befragten Branchen. Das kénnte
eine verpasste Gelegenheit sein.

c sinch

+Einzelhandler sollten zum Beispiel in Erwagung ziehen, persona-
lisierte 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

sinch.com
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Wird RCS die Kundenkommunikation verandern?

Unsere Umfrage ergab, dass 50 % der befragten Einzelhandler Gber RCS Bescheid wussten, wahrend 25 %
einigermalden vertraut waren und weitere 25 % den Kanal nicht kannten .

Von den 75 % Einzelhandlern, die zumindest einigermalden damit vertraut waren, sind 53 % der Meinung,
dass RCS die Kundenkommunikation in der Einzelhandelsbranche entscheidend verandern wird. Weitere
35 % halten es fur nttzlich, aber nicht fur unerlasslich. 11 % der Einzelhandler sind sich GUber RCS unsicher und
nur 1% ist nicht daran interessiert.

Mehr als die Halfte der Befragten aus anderen Branchen (Gesundheitswesen, Finanzwesen, Technologie)
sehen RCS ebenfalls als einen Wendepunkt in der Kommunikation. In der Tat teilten 71 % der Befragten aus
dem Bereich Technik diese Meinung.

sinch.com C,/:“) SInCh
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Die Vorteile von RCS fur Business Messaging

Warum also ist RCS eine so grofl3e Sache in der digitalen Kundenkommunikation? Die befragten Einzelhandler,
die mit dem Kanal vertraut sind, nannten die drei wichtigsten Méglichkeiten, wie sie ihrer Meinung nach von

RCS profitieren werden:

1. Verbesserte Kundenzufriedenheit (41 %)

2. Verbesserte Sicherheit (39 %)

3. Bessere personalisierte Erfahrungen (33 %)

Mehr als 30 % nannten als potenzielle Vorteile der Einfihrung von RCS auch ein gréf3eres Vertrauen und
eine bessere Einbindung der Einzelhandelskunden. Das Uberzeugendste Ergebnis ist jedoch die Meinung

der Verbraucher Uber das RCS-Erlebnis.

c% sinch

sinch.com
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Der Abschluss mit RCS im Einzelhandel

In unserer globalen Verbraucherumfrage wurden die Teilnehmer gebeten, die Art der mobilen Nachricht
auszuwahlen, die sie fur eine Benachrichtigung Uber einen abgebrochenen Einkaufswagen am
ansprechendsten finden. Das RCS-Beispiel schlug SMS- und MMS-Warenkorbabbruchmitteilungen mit
Leichtigkeit: 54% entschieden sich flur das reichhaltigere Erlebnis, einschlielélich Branding, Buttonsn und

einem Produktkarussell.

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

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.

2 sinch

sinch.com
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Verbrauchermeinungen zu Kl in der
Einzelhandelskommunikation

Der Einsatz von kunstlicher Intelligenz (KI) in der Kundenkommunikation schief3t in die Hohe. Auch wenn es
sowohl bei Einzelhdndlern als auch bei Verbrauchern einige Vorbehalte und Bedenken gibt, bietet KI Méglich-
keiten zur Verbesserung der betrieblichen Effizienz und des Kundenerlebnisses.

Die Studie von Sinch ergab, dass 42 % der Verbraucher sich wohl fihlen, wenn sie mit einem Ki-Chatbot
interagieren, der auf die Support-Dokumentation einer Marke trainiert wurde. Als wir jedoch nach einem
spezifischen Einzelhandelsszenario fragten, erhdhte sich dieses Komfortniveau.

Mehr als die Halfte der Verbraucher (52 %) ist damit einverstanden, dass ein KI-Chatbot Fragen zu Online-
Bestellungen wie Sendungsverfolgung und Lieferzeiten beantwortet.

sinch.com CZ“) SInCh
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Dies ist die Art von Anwendungsfall fur Kl, die die betriebliche Effizienz steigern und Supportanfragen redu-
zieren kann. Durch die Bereitstellung von Echtzeit-Updates fur die Kunden wird auch das Kundenerlebnis

verbessert.

Auch das Alter des Verbrauchers kann sich auf seine Vertrautheit mit Kl und informativen Updates im Ein-
zelhandel auswirken. Unsere Untersuchungen zeigen, dass jungere Kunden eher bereit sind, KI-generierten

Antworten zu vertrauen.

67 %

der Gen Z-Befragten wurden Kl bei
Fragen zu Versand und Lieferung

vertrauen.

54 %

der Befragten der Generation X
wurden Kl bei Fragen zu Versand und

Lieferung vertrauen.

63 %

der befragten Millennials wirden Kl
bei Fragen zu Versand und Lieferung

vertrauen.

38 %

der befragten Babyboomer wirden Ki
bei Fragen zu Versand und Lieferung

vertrauen.

KI-Lésungen kdnnen auch auf fortschrittlichere Weise mit den Verbrauchern in Kontakt treten. Im nachsten
Kapitel werden wir uns mit den Meinungen zum Einsatz von Kl als persénlicher Einkaufsassistent befassen.

sinch.com

c% sinch
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Wie nutzen Einzelhandler KI?

Kunden Uber ihre Bestellungen auf dem Laufenden zu halten, war in unserer Umfrage der beliebteste Anwen-
dungsfall fur Einzelhandel und KI. Fast 48 % nutzen Kl, um Versand- und Lieferinformationen in Echtzeit
bereitzustellen.

Rund 45 % der Einzelh&ndler nutzen Kl auch zur Personalisierung, zur automatisierten Kommunikation mit
dem Kundenservice und zur Vorhersage des Kundenverhaltens. Fast 38% haben Kl als persénlichen Ein-
kaufsassistenten eingefuhrt. Weniger als 3 % der Befragten geben an, dass sie Kl Gberhaupt nicht fir die
Kundenkommunikation nutzen.

2 sinch
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sinch.com

Die Méglichkeiten fur den Einsatz von Kl im Einzelhandel sind zwar zahlreich, aber es gibt immer noch einige
Bedenken gegenlber diesen sich schnell entwickelnden Innovationen.

Die Einzelhandler, die an unserer Umfrage teilnahmen, gaben an, dass ihre gré6f3ten Bedenken in Bezug auf Ki
mit dem Datenschutz und der Datensicherheit (48 %) sowie der Genauigkeit und Zuverlassigkeit (44 %)
zusammenhangen. Weitere 37 % sind besorgt Uber das Vertrauen, das ihre Kunden in Kl haben.

2 sinch
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Es ist klug, die Grenzen und potenziellen Fallstricke von Kl in der Kundenkommunikation zu kennen. Kein Ein-

zelhandelsunternehmen méchte jedoch zurtckbleiben, wenn Kl die Art und Weise verandert, wie Menschen
mit Marken interagieren.

% sinch

,Um Unterhaltungen in groldem Umfang zu fUhren und die rich-
tige Nachricht zur richtigen Zeit an die richtige Person zu Uber-
mitteln, mUssen Sie Gen-Al einsetzen.”

Robert Gerstmann
Chef-Evangelist & Mitbegrinder, Sinch

sinch.com C’/:'“) SInCh
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Investitionen in die Kundenkommunikation
Im Einzelhandel

Wo sehen Fuhrungskrafte im Einzelhandel die Méglichkeit, die digitale Kundenkommunikation in den ndchs-
ten 12 Monaten zu erweitern? Lésungen, die Kl beinhalten, stehen ganz oben auf der Liste der Méglichkeiten.

65 % der befragten Einzelhandler gaben an, dass ihre Unternehmen planen, im nachsten Jahr KI-Sprach-
assistenten einzufuhren. Aulierdem werden fast 58 % Kl-gestutzte Chatbots entwickeln.

Der Video-Chat (53 %) rundet die drei wichtigsten Kanale ab, die Einzelhandler im nachsten Jahr nutzen
wollen. Nur 29 % der befragten Einzelhandler werden Kanéle wie WhatsApp und Messenger nutzen. Aber wie
bereits erwahnt, nutzt der Einzelhandel héchstwahrscheinlich bereits diese OTT-Nachrichtenkanale.

Die grél3te verpasste Chance fur die Kundenkommunikation im Einzelhandel kénnte das RCS-Messaging sein.
Nur 35 % der Einzelhdndler sagen, dass sie erwarten, RCS im nachsten Jahr zu implementieren. Diejenigen,
die dies tun, werden ihren Kunden wahrscheinlich ein umfassenderes, ansprechenderes und vertrauens-
wurdigeres mobiles Messaging-Erlebnis bieten. Die Entscheidung, in RCS zu investieren, kénnte Einzel-
handelsmarken einen Wettbewerbsvorteil verschaffen.

2 sinch

sinch.com



19 Der Stand der Kommunikation im Einzelhandel

Herausforderungen der Kundenkommunikation
Im Einzelhandel

Einzelhandelsunternehmen haben mit Sicherheit ihren eigenen Anteil an Problemen in der Kundenkommuni-
kation zu bewaltigen. Sinch hat den Teilnehmern an der Umfrage eine Liste gemeinsamer Herausforderungen

vorgelegt und sie gebeten, alle zutreffenden auszuwahlen.

Interessant ist, wie gleichmalig diese Herausforderungen verteilt sind. Wahrend die Kosten fur die Unter-
stutzung der Kundenkommunikation mit 40 % die Liste anfuhrten, wurden die meisten anderen Herausfor-

derungen in mehr als 30 % der Falle gewahlt.

Rund 35 % der Einzelhdndler geben an, dass ein Mangel an Personalisierung in der Kundenkommunikation
ein Problem darstellt, und 34 % nennen die Herausforderung der Integration von Kommunikationskanélen
mit anderen Systemen. Neben den Problemen mit der Zustellbarkeit (27 %) wurde jedes andere Thema von

etwa einem Drittel der befragten Einzelhandler ausgewahlt.

Dies zeigt, wie komplex die aktuelle Landschaft der Kundenkommunikation ist. Einzelhandelsunternehmen
sind mit einer Vielzahl von Problemen konfrontiert, die fur ihr Unternehmen einzigartig sind, und sie

benétigen maligeschneiderte Lésungen, um diese Probleme zu I6sen.

2 sinch

sinch.com
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Integration der Kundenkommunikation
Im Einzelhandel

Der SchlUssel zur Effizienz und zu einem effektiven Kundenerlebnis liegt in der Vernetzung der digitalen Kom-
munikation. Lassen Sie uns drei Méglichkeiten untersuchen, wie Einzelhdndler die Kommunikation integrieren

kdbnnen:

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

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

Waéahrend die meisten Einzelhdndler behaupten, vollstandig integriert zu sein, zeigen unsere Untersuchungen,
dass die Verbesserung der Integration der Kommunikation eine Prioritat fur diejenigen ist, die noch versuchen,
diesen Punkt zu erreichen.

Verbindung von Kommunikation und Technologie

Ein wichtiger Punkt fur die Integration von Kommunikationskanalen ist die Technologie, die Einzelhandels-
unternehmen tagtaglich nutzen. Dazu gehéren CRM-Software (Customer Relationship Management), ERP-
Plattformen (Enterprise Resource Planning) und Lésungen fur Kundendienst und Support.

Unsere Umfrage ergab, dass 59 % der Einzelhandler sagen, dass die Kundenkommunikation vollstandig in
ihre technischen Systeme integriert ist. Weitere 31 % sind zumindest teilweise integriert, so dass nur 10 %
ubrig bleiben, die keine Verbindung zwischen Kommunikation und Technologie herstellen.

c% sinch
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Verbindung von Kommunikationskanalen

Die Kundenkommunikationskanale sind effektiver, wenn sie miteinander verbunden sind. Hier kann ein Anbie-
ter von Kommunikationsplattformen als Service (CPaaS) von groRem Nutzen sein.

Sinch fand heraus, dass 58 % der Einzelhandler glauben, dass die von ihnen genutzten Kundenkommunika-
tionskanale vollstandig integriert sind, wahrend 35 % teilweise integriert sind.

c% sinch
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Verbindung der Kommunikation
mit kundenorientierten Anwendungen

Der vielleicht wichtigste Weg zur Integration der Kommmunikation ist die Integration in die Anwendung, die
die Kunden im Einzelhandel zum Kauf von Produkten nutzen. Auf diese Weise kénnen Sie Informationsnach-
richten automatisieren, Kundensupport anbieten und Erstanbieterdaten fur personalisierte Werbeaktionen
sammeln.

Um die Kommunikation mit lhrer Anwendung zu verbinden, mussen Sie in der Regel APIs von Drittanbietern
verwenden, um den Kanal in die vom Kunden verwendete Anwendung zu integrieren. Wir haben die Befrag-
ten aus dem Einzelhandel gebeten, die gréfdte Herausforderung bei diesem Integrationsprozess zu nennen.
Keine Herausforderung hat sich besonders hervorgetan.

Mit 19 % fuhren die Kosten der Integration die Liste an, gefolgt von Sicherheits- und Compliance-Bedenken
mit 15 %. Aber auch Faktoren wie die Komplexitat der API-Dokumentation, die mangelnde Unterstitzung
durch den Anbieter und die Skalierbarkeit kbnnen ein Problem darstellen. Dies verdeutlicht die Vielfalt der
Herausforderungen, denen sich Einzelhandler bei der Integration gegentibersehen. Die Branche braucht
anpassungsfahige Losungen, die sich an ihre einzigartigen Herausforderungen anpassen.

c% sinch
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Planung fur die Zukunft der
Kommunikation im Einzelhandel

Wie wollen die Einzelhdndler in den kommenden Monaten die Kundenkommunikation verbessern? Obwohl
mehr als die Halfte der Befragten angibt, vollstdndig integriert zu sein, ist die Verbesserung der Integration
(46 %) fur viele Einzelhandler ein wichtiges Ziel.

Auf die Frage, wie sie im nachsten Jahr strategisch in die Kommunikation investieren wollen, planen 44 % die
EinfUhrung neuer Kanale wie Kl-Sprachbots und RCS. Allerdings wollen 44 % auch bestehende Kanale opti-
mieren. Auch die Verbesserung der Personalisierung wurde von 44 % der Einzelhandler gewahlt.

Insgesamt planen rund 90 % der Einzelhandler, im nachsten Jahr in irgendeiner Form in die Kundenkommu-
nikation zu investieren. Weniger als 2 % der befragten Einzelhdndler gaben an, dass sie in diesem Jahr
uberhaupt nicht in die Kommunikation investieren werden. Weitere 8 % werden ihre derzeitigen Investi-
tionen beibehalten.
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Mit Sinch Herausforderungen meistern
und Chancen ergreifen

Es liegt auf der Hand, dass Einzelhandler bei der digitalen Kundenkommunikation eine Menge Komplexitat zu bewal-
tigen haben. Die gute Nachricht ist, dass die Suche nach einem Partner mit den richtigen Lésungen Ihrer Einzel-
handelsmarke helfen wird, Probleme zu |6sen, das Kundenerlebnis zu verbessern und das Wachstum zu férdern.

Ganz gleich, ob Sie Ihre Kosten senken, die Sicherheit verbessern oder eine vollstdndig integrierte Kunden-
kommunikation bendtigen, Sinch hilft Ihnen dabei, dieses Ziel zu erreichen.

Die Conversation APl von Sinch erméglicht es Einzelhandelsmarken, eine nahtlose
Omnichannel-Kommunikationsstrategie aufzubauen. Durch die Unterstlutzung von
13 Kanalen fur eine zukunftssichere Lésung — das breiteste Kanalangebot auf dem
Markt in einer einzigen APl - kénnen Unternehmen das ultimative Mobile-First-
& Erlebnis fur die Nachrichtentbermittlung im Einzelhandel bieten. Es handelt sich um
» eine konforme Lésung, die Einzelhandlern hilft, Kosten zu senken und die Effizienz
durch eine bessere Kommunikation zu steigern, zusammen mit der Einstellung

von Kanalprioritaten, verbessertem Fallback, Nachrichtentranskodierung und

intelligentem Nachrichtenrouting.

Entdecken Sie Sinch fiur den Einzelhandel

Mit Chatlayer von Sinch kénnen Einzelhandler ganz einfach Kl-gesteuerte Chatbots
und Voice Bots fur mehrere Kanéle erstellen. Das bedeutet, dass Sie globalen

** Verbrauchern Kundensupport bieten kénnen, indem Sie rund um die Uhr auf den
+ Kanalen, die sie am haufigsten nutzen, mit ihnen in Kontakt treten.

Entdecken Sie Sinch fir den Einzelhandel

Sinch bietet auch Lésungen fuir Einzelhandler in Okosystemen wie Hubspot, Salesforce
(und Marketing Cloud), Shopify und Microsoft Dynamics. Diese Integrationen

q?: ermdglichen Einzelhandlern den Zugang zu den vielen Vorteilen der Sinch-Funktionen
auf eine Art und Weise, die sich schnell und einfach integrieren Iasst.

Entdecken Sie Sinch fur den Einzelhandel
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Verbraucher
dauerhaft
binden

Es gibt viele M&glichkeiten, die Aufmerksamkeit der Verbraucher zu wecken. Eine viel gro-
Rere Herausforderung ist es jedoch, ihre Aufmerksamkeit zu behalten. Uberall, wo man
hinschaut, verbreiten Konkurrenten Werbebotschaften und versuchen, die Leute abzu-
werben. Aber was halten die Verbraucher von all dem?

Sinch hat 2 800 Verbraucher aus 12 Landern befragt, um mehr dartber zu erfahren, was sie
von der Kundenkommunikation erwarten. Dazu gehdren auch Erkenntnisse dartber, wie Bot-
schaften von Einzelhandlern sie binden, informieren, schitzen und zufrieden stellen kénnen.
Wir werden diese Ergebnisse in den nachsten vier Kapiteln ndher beleuchten.

Zu den vier Saulen der Kundenkommunikation gehéren auch Marketingkampagnen, die
den Verkauf im Einzelhandel férdern sollen. Das klingt zwar einfach, aber wir durfen nicht
vergessen, dass es eine Herausforderung ist, die Erwartungen der Verbraucher zu erfullen.

Verbraucher, die sich mit lhrer Einzelhandelsmarke beschaftigen, sind die Art von treuen
Kunden, die sich jedes Unternehmen winscht. |hre digitale Kundenkommunikationsstra-
tegie ist die Grundlage fur ein ansprechendes Kundenerlebnis im Einzelhandel, das die
Kunden zum Wiederkommen bewegt.

Wenn Sie die Aufmerksamkeit der Verbraucher gewinnen wollen, werden Sie nicht weit
kommen, wenn Sie lauter sind als Ihre Konkurrenten. Wie Sie in der Studie sehen werden,
liegt das Geheimnis in der Multikanal-Kommunikation, die sich an den individuellen Pra-
ferenzen orientiert.
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Praferenzen fUr Werbekanale

Wenn es an der Zeit ist, Ihre Kunden Uber einen Blitzverkauf, eine neue Produktveréffentlichung, ein Black
Friday-Event oder eine andere Art von Werbeaktion zu informieren, gibt es dann einen Kanal, den die Leute
bevorzugen?

Wir haben die Verbraucher in unserer Umfrage gebeten, bis zu drei Kanéle auszuwéhlen, Uber die sie Werbe-
botschaften erhalten méchten. An erster Stelle steht die E-Mail mit 77 %, gefolgt von mehr als 30 %, die sich
far Textnachrichten entschieden.

E-Mail und SMS sind so etwas wie das Power-Duo der Kundenkommunikation. Aber sie haben Gesellschaft,
und die Zeiten dndern sich. Die Nutzung von E-Mail und SMS mag zwar unverzichtbar sein, doch innovative
Einzelhadndler suchen nach anderen Méglichkeiten, mit den Verbrauchern in Kontakt zu treten - vor allem tGber
Kanale, die ihre Zielgruppe ansprechen.
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Globale und generationenubergreifende Praferenzen

Andere Messaging-Apps, darunter WhatsApp und Messenger, sind in bestimmten Regionen wesentlich beliebter.
Wir haben die Ergebnisse so gefiltert, dass nur Umfrageteilnehmer aus Landern einbezogen wurden, die als "Kern-
regionen’ fir WhatsApp-Nutzer gelten:

Indien

Brasilien

U.K.

Deutschland

Mexiko

Singapur

Spanien

Anschlieldend haben wir ihre Préferenzen mit den durchschnittlichen Ergebnissen und denen der US-Verbrau-
cher verglichen. Fast 30 % dieser Befragten wahlten "Andere Messaging-Apps" als bevorzugte Option fir
Werbeaktionen. Im Vergleich dazu wéhlten nur etwas mehr als 3 % der US-Verbraucher in unserer Umfrage.
Aber bedenken Sie, dass die Nutzung von WhatsApp in den Vereinigten Staaten zunimmt.

Hinweis: Im April pausierte Meta die Mdéglichkeit fur US-Unternehmen, Marketing-Nachrichten tber WhatsApp zu versenden. WhatsApp
ist jedoch weiterhin fur die Benutzerauthentifizierung und fur Dienstbotschaften in den USA verflgbar. Es kann auch als Kanal fur den
Kundensupport genutzt werden.
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Das Alter Ihrer idealen Kunden kann sich auch auf die Art und Weise auswirken, wie sie Marketingbotschaf-

ten erhalten méchten. Wenn wir die Kanalpréaferenzen nach Generationen aufschlUsseln, ergeben sich einige

interessante Unterscheidungen:

41 %

der Verbraucher der
Generation Z wlnschen sich
Werbetextnachrichten.

5,9 %

der Babyboomer wiinschen sich
lieber Werbung via Sprachanruf — der
niedrigste Wert aller Generationen.

28 %

der Millennials und der Generation
/ wunschen sich Werbeaktionen auf
Messaging-Apps wie WhatsApp.

14 %

der Gen Z bevorzugen Werbeaktionen
via Sprachanruf — der héchste Wert
unter allen Generationen.

Wahrend 41 % der jungsten Verbraucher Werbebotschaften per Text bevorzugen, ist die Generation Z auch

diejenige, die am ehesten Werbebotschaften Uber den Sprachkanal bevorzugt (14 %). Nur 5,5 % der Baby-

boomer wahlten diesen Kanal.

Bedenken Sie, dass es bei der Bestimmung des "besten Kommunikationskanals” weniger um Durchschnitts-

werte als um individuelle Praferenzen geht.
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Den Menschen die Macht geben, zu wahlen

In einem idealen Einzelhandelsgeschaft kénnen die Kunden den Kanal wahlen, der flr sie am besten geeignet
ist. Unsere Umfrage hat ergeben, dass dies genau das ist, was die Mehrheit der Verbraucher wunscht.

Wenn die Verbraucher bereit sind, sich fur die Werbeaktionen lhrer Einzelhandelsmarken anzumelden, moéch-
ten 58 % den besten Kanal auswahlen kénnen. Weitere 11 % moéchten mehr als einen Kanal fur die Kunden-

kommunikation wahlen.

Indem Sie die Kanalpraferenz bei der Anmeldung und bei der Kontoerstellung berticksichtigen, kénnen Sie auf
einfache Weise sicherstellen, dass Sie wissen, wie jeder Kontakt in Ihrer Datenbank von Ihnen héren méchte.

c% sinch
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Problempunkte von Verbrauchern
bel Werbenachrichten

Die von uns befragten Verbraucher waren sich dartber im Klaren, was sie an Werbebotschaften nicht schat-
zen. 41 % gaben an, dass zu haufige oder GUbermafRige Werbebotschaften ihre gréf3te Frustration sind.

Das ist nicht das Einzige, was sie stort. Wir baten die Befragten, ihre drei gréf3ten Frustrationen zu nennen,
und etwa ein Drittel oder mehr nannte auch unerwinschte und irrelevante Nachrichten als Werbeprobleme.
Mehr als ein Viertel hat Probleme mit irrefiUhrenden und sich wiederholenden Angeboten.

Um ehrlich zu sein, brauchten wir keine Umfrage, um diesen Punkt zu verdeutlichen. Sie kénnen sich wahr-
scheinlich denken, dass diese Faktoren fur die Verbraucher frustrierend sind. Dennoch verschicken viele
Einzelhandler weiterhin irrelevante Nachrichten an ihre gesamte Liste.

Der Ratschlag ist hier sehr einfach. Wenn Sie wollen, dass sich die Verbraucher engagieren, seien Sie nicht
lastig. Seien Sie respektvoll, hilfsbereit und schaffen Sie mit Ihrem Marketing einen Mehrwert.
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Welche Angebote finden die
Verbraucher ansprechend?

Gibt es bestimmte Arten von Werbeaktionen, die die Verbraucher dazu bringen, sich mit Ihrer Botschaft

zu beschaftigen? Wir baten die Umfrageteilnehmer zu bewerten, wie interessant sie eine Auswahl gangiger

Werbestrategien im Einzelhandel finden.

Dies sind die Arten von Werbekampagnen, die die Verbraucher weltweit am ehesten als sehr interessant

bezeichnen:

58 %

Kostenlose Versandangebote

43 %

Treue-/Belohnungspunkte

41 %

Kaufe eins und erhalte eins gratis

51 %

Aktionen zur Preissenkung

41 %

Coupon-Codes

40 %

Prozentualer Nachlass

Naturlich ist das Testen verschiedener Angebote der beste Weg, um herauszufinden, was bei Ihrer Kunden-

und Kontaktliste wirklich funktioniert. Und die Wahrheit ist, dass die Art des Angebots viel weniger wichtig

sein kann als das, was angeboten wird. Der beste Weg, um Resonanz zu erzeugen, ist die Bereitstellung per-

sonalisierter Werbeaktionen.
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Erwartungen an die Personalisierung

Eine personalisierte Kundenerfahrung im Einzelhandel muss tUber die Verwendung von in einer Datenbank
gespeicherten Namen hinausgehen. Der wahre Wert der Personalisierung zeigt sich, wenn Einzelhandler noch
weiter gehen. Wenn ein Name alles ist, was Sie tun, um Werbeaktionen zu personalisieren, erfullen Sie wahr-
scheinlich nicht die Erwartungen der Verbraucher.

Als sie gebeten wurden, alle Méglichkeiten auszuwahlen, die sie von Marken erwarten, um Marketingbot-
schaften zu personalisieren, ergab unsere Untersuchung, dass 42 % der Verbraucher mdéchten, dass Sie
ihre persénlichen Vorlieben kennen. Fast 30 % erwarten, dass Sie Werbeaktionen auf der Grundlage ihrer
Kaufhistorie personalisieren.

Letztendlich méchten Ihre Kunden, dass Sie sie sehen, sie verstehen und die von Ihnen gesammelten Daten
so nutzen, dass ihre Erfahrungen mit Ihrer Einzelhandelsmarke verbessert werden.

c% sinch



33 Der Stand der Kommunikation im Einzelhandel

Arten von personalisierten
Werbeaktionen im Einzelhandel

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 dank friherer Kdufe 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
einzufigen. Personalisierung ist wertvoll, wenn sie einen Zweck hat.
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Herausforderungen bei der
Kommunikation im Einzelhandel

Fragen Sie einen beliebigen Einzelhéndler, was er mit seiner Kundenkommunikation erreichen méchte, und
Sie werden feststellen, dass die Steigerung des Engagements eine standige Aufgabe ist. Was halt die Einzel-

handler also zurtck?

Es zeigt sich, dass Personalisierung ein Problem sein kann. Rund 30 % der befragten Einzelhdndler geben
an, dass die Personalisierung eine der drei gréf3ten Herausforderungen ist, wenn es darum geht, die Kun-
denbindung Uber alle Kanale hinweg zu erhalten. Damit war die Messung des ROI die meistgewahlte Option.
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Die Zustellbarkeit ist fir 26 % der Einzelhandler eine Herausforderung. Die Kunden kénnen sich nicht auf
lhre Werbekampagnen einlassen, wenn die Nachrichten sie nicht erreichen. Weitere 24 % gaben an, dass die
Interaktion leidet, wenn Nachrichten als Spam wahrgenommen werden.

Diese beiden Herausforderungen kénnten sehr wohl miteinander verbunden sein. Wenn lhre Kontakte das
Gefuhl haben, dass Sie sie mit Spam belastigen, werden sie lhre Werbe-E-Mails als Spam markieren, selbst
wenn sie sich fur den Erhalt dieser E-Mails angemeldet haben. Wenn Sie oft genug als Spam gemeldet
werden, ist die Wahrscheinlichkeit grof3, dass Sie Probleme mit der Zustellbarkeit Ihrer E-Mails bekommen.

Denken Sie an die Frustrationen der Verbraucher. Menschen markieren Nachrichten als Spam, wenn sie
unerwunscht, lastig und irrelevant sind.

Konversationsbasierter Handel im Einzelhandel

Was ist persoénlicher als ein Gesprach unter vier Augen? Genau das kann Conversational Commerce leisten

- ein personalisierter Chat in Echtzeit, der Antworten liefert und zu Verkaufen fihren kann. Aber wie setzen
Einzelhandler diese Strategie in der Kundenkommunikation ein?

Unsere Untersuchung ergab, dass mehr als 95 % der Befragten in irgendeiner FormConversational Com-
merce einsetzen. 59 % der Einzelhandler verwenden SMS-Chatbots und 56 % nutzen Chatbots auf ihren
Websites. Daruber hinaus nutzen mehr als 40 % der Einzelhandelsmarken Chatbots fur Conversational Com-
merce Uber Voice Bots, in sozialen Medien und OTT-Messaging-Apps.

c% sinch
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In Bezug auf die Art und Weise, wie Einzelhandler Conversational Commerce nutzen, lassen 59 % Chatbots
personalisierte Produktempfehlungen aussprechen und 55 % nutzen sie, um Produktfragen zu beant-

worten.

Das waren die beiden wichtigsten Verwendungszwecke, und sie stehen fur die beiden wichtigsten Arten der
Nutzung von Conversational Commerce: Werbung und Information. Die beste Chatbot-Erfahrung kann an
Kunden verkaufen und sie unterstutzen.

47 % der Einzelhandler nutzen Chatbots und Conversational Commerce, um Riickgaben, Ruckerstattun-
gen und Umtausch zu erleichtern. 46 % nutzen sie fur Cross- und Upsell-Verkaufe. Auch hier geht es wieder
um Verkauf und Service. Ein ideales Conversational-Commerce-Erlebnis deckt beide Bereiche ab.
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Praferenzen fur personliche Einkaufsassistenten

Das Sammeln von Erstanbieterdaten fur personalisierte Konversationen scheint ein wichtiger Schritt zu sein.
Unsere Umfrage ergab, dass die Verbraucher eher bereit sind, Empfehlungen von Kl zu erhalten, als mit einem
Bot Uber ihre Vorlieben zu sprechen.

Die Untersuchung zeigt, dass insgesamt 42 % der Meinung sind, dass KI-Empfehlungen zumindest etwas
hilfreich waren. Weitere 29 % glauben, dass sie hilfreich waren, solange die Empfehlungen sinnvoll sind. Das
bedeutet, dass mindestens 70 % der Verbraucher bereit sind, mit einem fir den Einzelhandel entwickelten
Kl-Einkaufsassistenten zu interagieren.

Als wir sie jedoch fragten, wie sie sich fuhlen wirden, wenn sie ihre persénlichen Vorlieben mit einem Chatbot
besprechen wurden, waren die Verbraucher weniger begeistert. Rund 40 % gaben an, dass sie sich bei dieser
Art von Kl-gesteuerten Gesprachen unwohl fuhlen wirden, wahrend 32 % sich zumindest einigermal3en wohl
fuhlen warden.
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Wenn wir die Ergebnisse nach Generationen gefiltert haben, waren jungere Verbraucher im Aligemeinen eher
bereit, sich mit KI-L6sungen auseinanderzusetzen.
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RCS IM EINZELHANDEL
Botschaften, die auffallen

Im letzten Kapitel haben wir darauf hingewiesen, dass Einzelhandler eine grolde
Chance verpassen kénnten, in den aufkormmenden RCS-Kanal zu investieren. Wah-
rend der Nutzen von Markenbotschaften in der nativen Smartphone-Messaging-
App grold ist, sind es die erweiterten Funktionen, die Einzelhandelsmarken wirklich
begeistern sollten.

Hier sind einige Moéglichkeiten, wie der Einzelhandel die Vorteile von RCS fur die Kundenkom-

munikation nutzen kann:

1. Erhéhen Sie die Interaktion mit Rich Media
RCS ermoglicht es Einzelhandlern, Produkte mit Bildern, Karussells und Videos zu pra-
sentieren, wodurch sich Kampagnen von anderen abheben und die Interaktion im Ver-
gleich zu einfachen SMS erhéht wird.

2. \Vereinfachen Sie die Kaufabwicklung mit eingebetteten Aktionen
FUgen Sie antippbare Antwortvorschlage oder Aktionen wie "Jetzt kaufen’, "Eine Filiale
finden" oder ,In den Warenkorb hinzufigen”, um Reibungsverluste zu reduzieren und
Konversionen direkt aus der Nachricht heraus zu férdern.

3. Personalisierung in grolRem Umfang mit dynamischen Inhalten
Nutzen Sie Kundendaten, um Angebote, Empfehlungen und Nachrichtenflisse inner-
halb einer App-&hnlichen interaktiven Erfahrung, die sich tatsachlich persénlich anfuhlt,

anzupassen.
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DER EINZELHANDEL IN DER REALEN WELT

RCS-Vortelle

Nun, da Apple sich Android angeschlossen hat und RCS unterstttzt und auf iPhones
verfugbarmacht, gewinnt RCS in den USA an Fahrt. In Europa haben Einzelhandler

bereits auldergewdhnliche Ergebnisse mit reichhaltigeren Erlebnissen und noch
héheren Reichweiten mit der iI0S-Verbreitung erzielt.

Der franzdsische Tiefkuhlkosthandler Picard verzeichnete einen Anstieg des Engagements um 42 %, als er
begann, RCS in Werbekampagnen einzusetzen. Sie erkannten, dass das SMS-Erlebnis zu winschen Ubrig lief3
und starteten eine interaktive Urlaubskampagne mit RCS for Business.

i

picard

Wir waren von den Ergebnissen wirklich beeindruckt. Konversa-
tionserlebnisse machen es einfach, unser Wertversprechen fur
unsere Kunden zum Leben zu erwecken. Wir haben bereits viele

I[deen, wie wir diesen neuen Kanal weiter erforschen kénnen.”

Alix Berthon
CRM-Managerin, Picard

8

Lesen Sie den Rest der Geschichte

Sehen Sie selbst, wie Picard RCS implementiert hat, wenn Sie sich den Kundenbericht und ein

Video mit weiteren Informationen darlber ansehen, wie das Unternehmen mit Sinch zusam-
mengearbeitet hat, um die Interaktion zu steigern.
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Eine weitere européische Einzelhandelsmarke, die mit RCS erfolgreich war, ist Courir. Dieser Sneaker-Handler
hat alle Arten von Mobile Marketing-Kampagnen getestet und einige der besten Ergebnisse mit RCS 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 kébnnen. Mit RCS ver-
suchen wir, das Erlebnis, das unsere Kunden in den Geschaften
haben, nachzubilden.”

Chloé Herbaut
Managerin fur Kundenbindung, Courir

8

Lesen Sie den Rest der Geschichte

Erfahren Sie mehr daruber, 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.
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KAPITEL O3 Der Stand der Kommunikation im Einzelhandel ‘

Verbraucher
regelmaliig
INformieren

Es ist leicht, informative Kundeninformationen von Einzelhandlern als selbstverstandlich
anzusehen. Das gilt sowohl fur die Unternehmen, die sie versenden, als auch fur die Ver-
braucher, die sie erhalten. Diese automatisierten, ausgel6sten Nachrichten sind ein so
naturlicher Bestandteil des Prozesses, dass wir kaum dartber nachdenken - bis etwas
schief geht.

Zu den vier Saulen der Kundenkommunikation gehéren Nachrichten, die die Menschen
auf dem Laufenden halten - von Auftragsbestatigungen und Echtzeit-Sendungsverfol-
gung bis hin zu Bestandsaktualisierungen und Lieferbenachrichtigungen. Sie sind oft
transaktionsbezogen, aber noch wichtiger ist, dass sie genau das liefern, was die einzel-
nen Kunden wissen wollen, wenn sie es wissen mussen.

Auch wenn diese Benachrichtigungen nicht so aufféllig und ansprechend sind wie Wer-
bekampagnen im Einzelhandel, so erwarten und wunschen lhre Kunden doch informie-
rende Updates. Wenn Sie lhre Kunden durch klare Kommunikation auf dem Laufenden
halten, verbessern Sie auch die betriebliche Effizienz und tragen zu einem reibungslosen
Ablauf Ihres Einzelhandelsgeschéafts bel.

Wenn Informationsaktualisierungen nicht wie erwartet angezeigt werden, riskieren Sie,
lhre Kunden zu verwirren und zu enttauschen. So simpel sie auch erscheinen mégen,
diese Botschaften sind ein unersetzlicher Aspekt des Kundenerlebnisses im Einzelhandel.
Lassen Sie uns herausfinden, wie Sie Ihre Kunden am besten informieren kénnen.
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Bevorzugte Kanale, um informiert zu bleiben

Auf die Frage, was ihrer Meinung nach der beste Weg ist, um Informationsnachrichten von Marken zu erhal-
ten, entschied sich die Halfte der Verbraucher fur E-Mail. Aber viele transaktionsbezogene Nachrichten wie
Auftragsbestatigungen und Versandaktualisierungen werden genauso gut als Textnachrichten Ubermittelt.

Einige Verbraucher wollen sicher sein, dass sie Informations-Updates erhalten und méchten diese tUber
mehrere Kanéle erhalten. Unsere Umfrage ergab, dass 24 % sowohl per SMS als auch per E-Mail informiert
werden méchten, wahrend fast 10 % per E-Mail, SMS und automatischer Sprachnachricht benachrichtigt
werden méochten.

Einzelhdndler kbnnen den Sprachkanal nutzen, um ihren Kunden dringende Informationen zukommen zu
lassen. Das kénnte bedeuten, dass sie vor einem moglichen Betrug gewarnt werden oder eine dringende
Information Uber eine bevorstehende Lieferung erhalten.

2 sinch
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Schmerzpunkte in der
Informationskommunikation

Es ist durchaus méglich, in der Kommunikation mit dem Einzelhandel zu viele Informationen zu geben. Als
haufigste Frustration nannten die Kunden die Informationsuberlastung, wobei 48 % zu haufige oder tUber-
mafRige Mitteilungen angaben.

In diesem Sinne finden 31 % redundante Informationsmeldungen frustrierend. \Wenn Sie informative Aktu-
alisierungen automatisieren, mussen Sie die Erwartungen der Kunden hinsichtlich des Zeitpunkts und der
Haufigkeit dieser Meldungen kennen. Es gibt ein Gleichgewicht zwischen informativ und l&stig.

Fast 28 % der Kunden sind veréargert, wenn sie als Antwort auf eine Transaktionsnachricht keine Fragen stel-
len kdnnen. Dies verdeutlicht den Bedarf an Conversational Commerce in der Einzelhandelskommunikation.

Die Plinktlichkeit von Informationsmitteilungen ist ebenfalls ein Schlusselfaktor. 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.

2 sinch
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Zugige Ubermittlung wichtiger Informationen

Das richtige Timing ist entscheidend fur eine wirksame Aktualisierung der Informationen. Was nutzt eine

Zustellungsbenachrichtigung, die erst lange nach dem Offnen eines Pakets eintrifft?

Sinchs Untersuchung Uber die Praferenzen der Verbraucher bei der Kommunikation zum Black Friday im

Einzelhandel ergab, dass75 % der Menschen erwarten, dass die Bestellbestatigung innerhalb von funf

Minuten oder weniger eintrifft. 4/ % wunschen sie fast unmittelbar nach dem Kauf.

Die in dieser Umfrage befragten Verbraucher hatten dhnliche Erwartungen in Bezug auf die Benachrichtigung

bei Betrugsfallen. Wenn etwas Verdachtiges mit ihrem Konto passiert, wollen 72 % sofort davon wissen. Dar-

Uber hinaus bezeichnen fast 75 % der Verbraucher Betrugswarnungen als sehr wichtig - der héchste Wert

unter allen Arten von Informationsmitteilungen.

47 %

der Verbraucher erwarten, dass
die Auftragsbestatigung fast sofort
eintrifft.

65 %

der Verbraucher bezeichnen
transaktionsbezogene SMS- und
E-Mail-Nachrichten wahrend der
Feiertage als sehr wichtig.

712 %

der Verbraucher erwarten,
dass Benachrichtigungen uUber
Betrugsdelikte fast sofort eintreffen.

14 %

der Verbraucher halten
Betrugswarnungen far sehr wichtig,
was sie zur wichtigsten Art von
Informationsnachrichten macht.

Die Schnelligkeit und Zuverlassigkeit von Textnachrichten hat sie zu einer bevorzugten Wahl far Transaktions-

aktualisierungen gemacht. Aus diesem Grund ist die Transaktions-SMS oft ein integraler Bestandteil der

Kundenkommunikation im Einzelhandel.
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Erreichen wichtige Informationen lhre Kunden?

Die rechtzeitige Ubermittlung von Nachrichten ist zwar wichtig, aber was passiert, wenn lhre Informations-
aktualisierungen die Menschen Uberhaupt nicht erreichen? Das Schlimmste, was passieren kann, ist, dass
diese Benachrichtigungen blockiert oder als Spam gefiltert werden.

Aus diesem Grund mussen Einzelhdndler der Zustellbarkeit Uber wichtige Kanéale wie E-Mail und SMS Priori-

tat einraumen.

Zustellbarkeit

Da rund 50% der Verbraucher E-Mails fur Informationsnachrichten bevorzugen, sollte die Vermeidung von
Spam und die Platzierung im Posteingang ein wichtiges Anliegen sein. Eine gesonderte Studie von Sinch

Mailgun bestéatigt dies:

87 %

der Verbraucher wiurden in ihrem
Spam-Ordner nach einer fehlenden
Transaktions-E-Mail suchen. *

10 %

der Verbraucher wurden das
Vertrauen in die Marke verlieren oder
sich abmelden, wenn die Nachrichten

33 %

der Verbraucher finden es argerlich
oder frustrierend, wenn E-Mails, die

sie erwarten, im Spam landen. *

63 %

der Absender trennen nicht zwischen
Transaktions- und Werbe-E-Mail-
Verkehr (oder sind sich nicht sicher).

weiterhin als Spam verschickt o

werden. *

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

Eine wirksame Methode zur Verbesserung lhrer 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 hat jedoch ergeben, dass 50-% der Versender
diese Taktik nicht anwenden. Weitere 13 % sind sich nicht sicher, ob sie den E-Mail-Verkehr aus Griunden der

Zustellbarkeit trennen.

Der Grund fur die Trennung von Werbe- und Transaktions-E-Mail-Verkehr ist einfach. Es ist sehr viel wahr-
scheinlicher, dass Menschen Massenmarketing-Nachrichten als Spam melden. Das kann Ihrem Ruf als E-Mail-
Versender schaden und dazu fuhren, dass Transaktions-E-Mails im Junk-Ordner landen.

Wenn lhre Informationsaktualisierungen jedoch von einer anderen Doméne stammen, ist auch der Ruf dieser
Domain anders. Dadurch wird der Ruf von Transaktions- und Werbe-E-Mails getrennt.
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SMS-Zustellbarkeit

Waéahrend E-Mail-Anbieter Nachrichten in einen Spam-Ordner filtern, kénnen Mobilfunkanbieter Ihre SMS-
Nachrichten blockieren oder als Spam kennzeichnen, wenn Sie nicht vorsichtig sind.

SMS sind oft der schnellste und zuverlassigste Weg, um Informationen an Kunden zu GUbermitteln. Aber all
das zahlt nicht, wenn die Nachricht die Menschen nicht erreicht. Hier sind einige Tipps zur Unterstutzung der
Zustellbarkeit von SMS:

* Nutzen Sie einen Anbieter mit direkten Carrier-Verbindungen, um sicherzustellen, dass
Ihre Nachrichten Uber die effizientesten und vorschriftsmafigsten Routen laufen.

* Vermeiden Sie Link-Verkiirzer und spammige Sprache, die Tragerfilter auslésen kénnen.

» Pflegen Sie saubere Kontaktlisten, indem Sie die Nummern regelmaldig tUberprufen und

inaktive Nummern l6éschen.

« Befolgen Sie die Vorschriften des Netzbetreibers und der Region, um eine Filterung oder
Sperrung zu vermeiden.

« Uberwachen Sie die Lieferberichte, um Probleme schnell zu erkennen und die Leistung auf-
rechtzuerhalten.

* Vermeiden Sie graue Routen und verdachtig gunstige SMS-Tarife.

Die Zustellbarkeit ist nicht nur eine technische Kennzahl. Das ist eine Frage der Kundenerfahrung. Wenn Sie
sicherstellen, dass Ihre SMS-Nachrichten ankommen, bleiben Ihre Kunden informiert, unterstitzt und haben
Vertrauen in lhre Marke.

Kdonnen Informations-Botschaften
ansprechend sein?

Gehen Sie nicht davon aus, dass Werbekampagnen den ganzen Spald in der Kundenkommunikation des
Einzelhandels haben durfen. Unsere Untersuchungen haben ergeben, dass Informations-Updates zu den
interessantesten Nachrichten gehéren, die lhre Kunden gerne erhalten.

® e

80 % der Verbraucher sagen, dass Informationen .
90 % der Verbraucher halten Angebote mit

Uber ihre Pramien/Treuepunkte interessant o
kostenlosem Versand fir interessant.

sind.

© 6D

36 % der Verbraucher sagen, dass Echtzeit- 24 % der Verbraucher sagen, dass die
Updates zu Preis und Verfugbarkeit Méglichkeit, nach Informationen tUber Produkte
Werbeaktionen interessanter machen. zu fragen, Werbeaktionen interessanter macht.

c% sinch
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Mit Kl die Kunden auf dem Laufenden halten

Zu Beginn des Berichts haben wir Innen berichtet, dass 48 % der Einzelhandler KI-Chatbots einsetzen, um
in Echtzeit Gber den Versand und die Lieferung zu informieren. Wenn Ihre Kommunikationsstrategie im
Einzelhandel gerade erst beginnt, Kl einzusetzen, ware dies ein guter Anfang.

Unsere Verbraucherumfrage ergab, dass 52 % der Befragten klinstlicher Intelligenz vertrauen wirden,
wenn es darum geht, den Status ihrer Bestellungen zu erfahren.

Der Einsatz eines KI-Chatbots zur Beantwortung von Fragen, wann eine Lieferung zu erwarten ist, kbnnte auch
die Zahl der sich wiederholenden Anrufe beim Kundendienst verringern. Das gibt Inrem Kundendienstteam
die Freiheit, sich um wichtigere Fragen und Anliegen zu kimmern, was die Kunden zufrieden stellt.

Die Verbraucher sind zwar etwas zégerlicher, wenn es darum geht, der Kl persénliche Vorlieben mitzuteilen,
aber immerhin die Halfte ist bereit, sich auf die Kl zu verlassen, wenn es um aktuelle Informationen geht.

sinch.com % SInCh
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DER EINZELHANDEL IN DER REALEN WELT

Rationalisierung von
Kundenaktualisierungen mit SMS

Mit 16 Einzelhandelsgeschéaften in fUnf Bundesstaaten bendtigte Appliance Parts
Company (APC) eine bessere Methode, um die Kunden dartber zu informieren,
wann ihre Ersatzteile zur Abholung bereitstehen. Das bestehende manuelle Ver-
fahren bremste die betriebliche Effizienz.

Nach der Umstellung auf automatische SMS-Updates konnte das Unternehmen die Arbeitsbelastung der
Mitarbeiter verringern und die Kundenzufriedenheit erhéhen.

,ES hat einen echten Unterschied in der Art und Weise gemacht,
wie wir Kunden bedienen und wie wir unsere Mitarbeiter zufrie-
den stellen. Dieses System hat unsere Effizienz verbessert und
die Kundenbeziehungen gestarkt. Das ist ein gewinn fur alle.”

Jim Swane
Senior Manager, Appliance Parts Company

8

Lesen Sie den Rest der Geschichte

Erfahren Sie mehr dartber, wie APC durch die Integration der SMS-Automatisierung in Net-
Suitedie Bestellbenachrichtigungen rationalisiert hat, um die Kundenkommunikation zu verein-

fachen.
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Sicherheit
far
Verbraucher

Kunden erwarten mehr als nur tolle Angebote und reibungslose Abwicklungen. Sie wollen
entspannen und sicher sein, das alles reibungslos funktioniert. Leider gibt es Betruger, die
es auf Ihre Kunden abgesehen haben und méglicherweise versuchen, sich in Phishing-
Nachrichten als Ihre Marke auszugeben.

Wahrend Spammer und Betruger versuchen, Menschen per SMS und E-Mail auszutricksen,
kédnnen wir dieselben Kanale nutzen, um uns zu wehren. Kommunikation, die lhre Kunden
schutzt, steht an vorderster Front im Kampf gegen Cybersicherheitsbedrohungen.

lhre Kommunikationsstrategie ist eine wirksame erste Verteidigungslinie. Einmalige Pass-
worter (OTPs), Uberpriifung der Benutzeridentitat und Betrugswarnungen in Echtzeit
sind wichtige Komponenten fur den Schutz der Kunden. Ganz gleich, ob Sie eine Anmel-
dung von einem neuen Gerat aus bestatigen, einen Kauf autorisieren oder verdachtige Akti-
vitaten melden - die Sicherheit und der Datenschutz der Kunden liegen in Inren Handen.

Verbraucher wenden sich schnell von Marken ab, bei denen sie sich nicht sicher fuhlen.
Aus diesem Grund investieren Einzelhdndler in Verifizierungsstrategien Uber mehrere
Kanale, die SMS, Sprachfunktionen, E-Mail und neuere Lésungen wie Flash-Anrufe nutzen,
um Benutzer zu verifizieren und ihnen bei jedem Schritt Zugang zum Konto zu gewahren.

In diesem Kapitel werden wir untersuchen, wie Sie die Kommmunikation mit lhren Kunden
nutzen kbnnen, um die Menschen zu schutzen, die bei Ihnen kaufen.
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SICHERHEIT DES KONTOS
Hilfreich oder lastig?

Die Anmeldung mit einem Benutzernamen und einem Passwort gehoért der Ver-
gangenheit an. Heutzutage ist in der Regel eine Multifaktor-Authentifizierung (MFA)
erforderlich, wenn Personen auf ihre Konten zugreifen mdéchten. Was halten die
Verbraucher davon? Ist es von Vorteil oder halten sie es fur UberflUssig, online ein-
zukaufen?

Unsere Umfrage ergab, dass fast die Halfte der Verbraucher (49 %) sagt, dass sie sich durch diese Mal3-
nahmen zur Kontosicherheit sicherer fuhlen. Weitere 27 % beschreiben die Malinahmen als notwendige
Unannehmlichkeiten.

Weniger als 5 % der Verbraucher sind der Meinung, dass die Verifizierung von Konten eine grolde Unannehm-
lichkeit darstellt, wahrend 13 % der Meinung sind, dass sie fur Einzelhandelskonten nicht notwendig ist. Diese
Verbraucher wirden sich jedoch wahrscheinlich anders fuhlen, wenn ihre Konten gehackt oder unberech-
tigte Kdufe getatigt waurden.

c% sinch
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Stellungnahmen der Industrie
zur Sicherheit der Kunden

Wir haben auch Mitarbeiter des Einzelhandels nach ihrer Meinung zur Bedeutung von Kundenkommunikation
wie 2FA, MFA und Betrugswarnungen gefragt.

Mehr als 90 % der Befragten gaben an, dass diese Art von Botschaften zumindest etwas wichtig sind,
48 % nannten sie sehr wichtig. Nur etwa 2 % sind der Meinung, dass diese Botschaften im Einzelhandel

nicht wichtig sind.

Nicht nur Finanzinstitute und Unternehmen des Gesundheitswesens mussen ihre Mitarbeiter vor Cybersi-
cherheitsrisiken schitzen. Einzelhandelsunternehmen sammeln viele sensible Kundendaten, und Maldnah-

men zum Schutz der Kunden haben eindeutig Prioritat.
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Hier sind einige weitere Erkenntnisse tUber die Sicherheit von Einzelhandelskunden:

33 %

der befragten Einzelhéndler
bezeichnen die Einhaltung

von Sicherheits- und
Datenschutzbestimmungen
als eine grof3e kommunikative
Herausforderung.

39 %

der Einzelhdndler sehen die
verbesserte Sicherheit durch RCS-
Messaging als einen der gréf3ten
Vorteile an.

48 %

der Einzelhdndler geben an, dass
Datenschutz und Sicherheit bei der
Implementierung von Ki-Lésungen
ein Problem darstellen.

31 %

der befragten Einzelhéandler planen, in
den nachsten 12 Monatenin Sicherheit
als Teil ihrer Kommunikationsstrategiezu

investieren.
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Welche Kanéale geben den
Verbrauchern ein sicheres Gefuhl?

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.

Kein Kommunikationskanal ist 100 % sicher. Aber was halten die Verbraucher fur den sichersten Weg, um
Nachrichten von Marken zu erhalten?

Die Sinch-Studie ergab, dass 35 % der Verbraucher glauben, dass E-Mail der Kanal ist, der am wenigsten
far Phishing genutzt wird. Leider ist das Gegenteil der Fall. E-Mail ist vielleicht der beliebteste Bedrohungs-
vektor fur Betruger.

Rund 27 % der Verbraucher haben sich fur In-App-Benachrichtigungen entschieden, die sicherlich sicherer
sind. In-App-Benachrichtigungen sind jedoch nur verfugbar, wenn man bei einer Anwendung angemeldet
ist. Die Verifizierung des Kontos durch OTPs und andere Methoden ist immer noch erforderlich, um die
Sicherheit Ihrer Kunden zu gewahrleisten.
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Schnellanrufe bieten eine
schnelle und effiziente Verifizierung

Die SMS-Verifizierung ist zwar eine schnelle und bequeme Methode, um Nutzern Zugang zu Einzelhandels-
konten zu gewédhren, aber es gibt noch eine andere Methode, die ebenso bequem ist und zur Kostenkont-
rolle beitragen kénnte. Es handelt sich um einen so genannten Flash Call, und Sinch war der Pionier dieser
Technologie.

Mit einem Schnellanruf kdnnen lhre Benutzer ihre Identitat als Kontoinhaber Uberprifen, ohne jemals ans
Telefon zu gehen. In manchen Fallen kénnen diese Anrufe auch eine kostengunstigere L6sung sein als der
Versand einer SMS-Bestéatigung. Lee Suker erklart, wie diese Innovation funktioniert.

2 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 Preise fur SMS steigen. Fur gréf3ere Unternehmen summieren sich die Kosten fur das Versenden von OTPs
per SMS schnell. Sinch Flash Call® hilft dabei, diese Kosten zu kontrollieren. Denn fur den verpassten Anruf

fallen keine Mobilfunkgebuhren an.
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Sicherheit im E-Mail-Posteingang starken

Mailbox-Anbieter wie Gmail, Yahoo Mail und Outlook arbeiten hart daran, ihre Benutzer vor bdsartigen Nach-
richten zu schitzen. Einzelhandler, die E-Mails fur Marketing- und Informationsnachrichten verwenden, kbnnen
diese durch den Einsatz starker E-Mail-Authentifizierungsprotokolle unterstttzen.

Es gibt drei wesentliche Protokolle, mit denen die Legitimitat der Absender von Massen-E-Mails

Uberpruft werden kann:

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

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

Die Verwendung dieser DNS-Eintrage hilft, Ihre Kunden vor Phishing zu schitzen und den Ruf Ihrer Marke zu
wahren. Auldierdem mussen die meisten Absender jetzt alle drei Eintrage verwenden, wenn sie die Postein-
gange der grolden Mailbox-Anbieter erreichen wollen. Jonathan Torres, Experte fur E-Mail-Zustellbarkeit von
Sinch Mailgun, erklart die Grundlagen der E-Mail-Authentifizierung.

% 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
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Die meisten Unternehmen verwenden bereits die SPF- und DKIM-Protokolle. Es gab jedoch einen Vorstol3,
dass mehr Absender DMARC Ubernehmen und es mit einer Richtlinie durchsetzen, die Nachrichten, die die

Authentifizierung nicht bestehen, entweder unter Quarantane stellt oder zurtckweist.

DMARC ist die wirksamste Methode, um Phishing-Versuche zu vereiteln, die als Brand Spoofing bekannt
sind. Dies ist der Fall, wenn ein béser Akteur E-Mails sendet, die sich als eine erkennbare Marke ausgeben,

um sensible Informationen von den Opfern zu erhalten.

Der Bericht von Sinch Mailgun Uber den Stand der E-Mail-Zustellbarkeit ergab, dass neue Absenderanfor-
derungen von Google und Yahoo im Jahr 2024 zu einem Anstieg der DMARC-Annahme fuhren werden. Im
Jahr 2024 gaben mehr als die Halfte der Absender (54 %) an, DMARC zu verwenden, wahrend 28 % unsicher
waren und 18 % die E-Mail-Spezifikation nicht Gbernommen haben.

DMARC ist eine der besten Méglichkeiten, um sicherzustellen, dass E-Mail weiterhin als vertrauenswaurdiger
Kommunikationskanal far Kunden funktioniert. Weitere Einblicke und Ratschlage zur Implementierung von

DMARC erhalten Sie von den E-Mail-Experten von Sinch Mailgun.
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Wirkt etwas verdachtig?

Es kann schwierig sein, zu erkennen, ob es sich um eine Phishing- oder Smishing-Nachricht handelt. Unter-
nehmen schulen ihre Mitarbeiter oft darin, die Anzeichen zu erkennen, aber nicht alle Verbraucher haben
das Gluck, diese Ausbildung zu erhalten.

Wenn Verbraucher jedoch Opfer von Betrug oder Identitdtsdiebstahl werden, kann dies dazu fUhren, dass
sie sich scheuen, echte Nachrichten von Einzelhandelsmarken zu lesen. Dieser Mangel an Vertrauen kénnte
sich negativ auswirken.

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

Wenn Sie mdéchten, dass lhre Kunden auf Ihre Werbebotschaften eingehen oder andere Maldnahmen ergrei-
fen, mUssen sie darauf vertrauen, dass die von Ihnen gesendeten Informationen sicher sind. RCS for Business

ist jetzt eine Option, die Ihren Kunden eindeutige Signale gibt, dass das, was Sie senden, vertrauenswurdig ist.

c% sinch
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Sicherheitsvorteile von RCS

Als wir die Verbraucher baten, den Kommunikationskanal zu wahlen, der ihrer Meinung nach am wenigsten
far Phishing genutzt werden sollte, wahlten nur 4 % RCS, womit dieser am Ende der Liste steht.

In diesem Fall hat der Kunde nicht immer Recht. Das liegt wahrscheinlich daran, dass dieser aufstrebende
Kanal noch nicht bekannt ist. Stattdessen haben wir die Verbraucher gefragt, wie sie tber RCS-Funktionen
denken, die als Vertrauenssignale erkennbar sind.

RCS-Nachrichten fur Unternehmen enthalten ein offizielles Logo und ein Hakchen. Diese visuellen Kenn-
zeichen unterstUtzen nicht nur das Branding, sondern dienen auch als Zeichen dafur, dass die Nachricht von
einem verifizierten Absender stammt. Dazu wird eine Uberprifung durch einen Dritten durchgefihrt, um
sicherzustellen, dass Sie ein legitimes Unternehmen sind, das RCS-Nachrichten versenden darf.
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Fast 42 % der Verbraucher gaben an, dass diese Elemente die Wahrscheinlichkeit erhéhen, dass sie die
Botschaft als sicher empfinden wirden. Weitere 37 % sagten, sie wirden sich etwas sicherer fuhlen. Das
sind also fast 80 % der Verbraucher, die eine verifizierte RCS-Nachricht als vertrauenswurdiger ansehen
wurden als eine SMS-Nachricht mit nicht vorhandenen Absenderinformationen.

Jungere Verbraucher haben sogar noch mehr Vertrauen in Logos und Prufzeichen. Die Generation Z (71 %)
und die Millennials (59 %) antworteten mit groRerer Wahrscheinlichkeit mit "Ja" auf die Frage, ob sie aufgrund
dieser Faktoren auf die Sicherheit einer Nachricht vertrauen.

Matt Ramerman von Sinch sagt, dass RCS die Vertrauens- und Sicherheitsprobleme angeht, die seit Jahren
bei SMS bestehen. Diese innovative Form des mobilen Messaging macht die native Messaging-App auf den
Handys der Verbraucher zu einem viel sichereren Ort fur die Interaktion mit Einzelhandelsmarken.

c sinch

» Das Branding und der verifizierte Absender geben dem Kunden
die Gewissheit, dass der Absender tatsachlich derjenige ist, far
den er sich ausgibt, was die Grundlage fur das nachste Kapitel
der Geschichte bildet, namlich die Mdéglichkeit, Transaktionen
durchzufthren.”

Matt Ramerman
Sr. VP fur Kundenerfolg und Innovation, Sinch
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Das ist richtig. Inre Kunden kénnten RCS-Erlebnisse nutzen, um Eink&ufe zu tatigen oder Ruckgaben und
Umtausch zu erleichtern, ohne die native Messaging-App auf ihren Geraten zu verlassen. Aus diesem Grund
sieht Sinch RCS als einen wichtigen Teil der Zukunft der Kundenkommunikation.

Erfahren Sie alles Uber
RCS

In unserem RCS Hub finden Sie alle Antworten,

die Sie brauchen.

c% sinch
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Informiert bleiben, um Pakete zu schutzen

Hier kreuzen sich zwei Saulen der Kundenkommunikation. Mit Zustellbenachrichtigungen kénnen Sie lhre
Kunden daruUber informieren, wann die von ihnen erwarteten Pakete eintreffen. DarlUber hinaus kénnen sie

dazu beitragen, dass diese Pakete sicher sind.

Wenn ein teures Paket vor der Haustur steht, méchte man nicht, dass es lange dort steht, denn es kénnte
gestohlen werden. Deshalb glauben fast 73 % der Verbraucher, dass rechtzeitige Zustellbenachrichtigun-

gen 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 kbnnte bedeuten, dass wichtige

Kundenkommunikation mit Versand- und Logistikmanagementsystemen integriert wird.

c% sinch
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DER EINZELHANDEL IN DER REALEN WELT

SMS-Verifizierung fur neue
Anmeldungen

Der brasilianische Lebensmittellieferant Aigfome nutzte SMS-Verifizierungen, um
seine Kunden und seinen Gewinn zu schutzen. Sie brauchten eine Lésung, die die
Benutzer bei der Anmeldung verifiziert, um die Erstellung von gefalschten Konten
zu verhindern.

Einige Nutzer erstellten mehrere Konten, um von Gutscheincodes fur Neukunden zu profitieren. Da die meis-
ten Menschen nur eine Mobiltelefonnummer haben, konnte durch die SMS-Uberpriufung Betrug verhindert
und die Anwendung fur alle sicherer gemacht werden. Aufderdem hat die Zusammenarbeit mit Sinch Aigfome

geholfen, die Kommunikation auf neue Mérkte auszuweiten.

+~Slnch hat die Zahl der gefélschten Konten und des Betrugs auf
unserer Plattform drastisch reduziert. Aufderdem war es fur uns
als globales Unternehmen einfach, ihre Dienste in einem anderen
Land zu nutzen, als wir begannen, international zu expandieren.”

Felipe Cousin
Leiter der Abteilung Technologie, Aigfome

8

Lesen Sie den Rest der Geschichte

Lesen Sie den Rest des Kundenberichts und finden Sie heraus, wie dieses Unternehmen das
mobile Erlebnis in den Vordergrund stellt und gleichzeitig den Missbrauch in die Schranken

weist.
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Verbraucher
glucklich
machen

Das Kundenerlebnis im Einzelhandel endet nicht an der Kasse. In vielerlei Hinsicht ist das
erst der Anfang. Ganz gleich, ob ein Kunde Hilfe beil der Nachverfolgung einer Bestellung
bendtigt, ein Produkt umtauschen méchte oder einfach nur eine Frage hat: Die Erfahrung
nach dem Kauf kann entscheidend fur die Wahrnehmung |hrer Marke sein.

Die letzte Sdule der Kundenkommunikation ist vielleicht die wichtigste von allen. Bot-
schaften, die Service und Unterstiutzung bieten, halten die Kunden bei Laune, weil
sie echte Probleme I6sen und zeigen, dass die Menschen lhrer Einzelhandelsmarke
wichtig sind.

Diese BerUhrungspunkte sind nicht nur betriebliche Notwendigkeiten. Sie sind eine Gele-
genheit, langfristige Loyalitat aufzubauen. Wie Sie in diesen Momenten auftreten, sagt
alles Uber Ihr Engagement in der Kundenbetreuung aus. Die Verbraucher erwarten eine
nahtlose, bequeme Unterstutzung Uber die Kanale, die sie taglich nutzen. Das bedeutet,
dass wir reichhaltige, unterhaltsame Erlebnisse bieten mussen, die sich unmittelbar und
persdnlich anfuhlen.

Mit der richtigen Mischung aus Kundenkommunikationskanalen kénnen Einzelhandler
Probleme schneller 16sen, Reibungsverluste verringern und die steigenden Erwartungen
erfullen, ohne dass ihre Support-Teams Uberlastet werden. Das Ergebnis? Kunden, die
sich gehdért, geschatzt und zufrieden fuhlen.

sinch.com Inhaltsverzeichnis é %
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Kanalpraferenzen fur den Kundensupport

Wie mdchten die Verbraucher vor und nach dem Kauf mit dem Kundendienst und dem Support kommuni-
zieren? Wahrend die E-Mail mit 31 % immer noch die Liste der Kanéle anfuhrt, bevorzugen viele Verbraucher
andere Moglichkeiten.

Die Kontaktaufnahme mit dem Kundendienst Uber mehrere E-Mails fUhrt nicht immer zu einer zeitnahen
Losung, insbesondere im Vergleich zu einem Live-Chat mit einem menschlichen Vertreter (21 %) oder der
Kontaktaufnahme mit einem Callcenter (19 %).

Die 8% en Verbraucher, die angaben, dass sie eine Kombination verschiedener Kanale bevorzugen, haben
Recht. Kundensupport-Gesprache kénnen und sollten Gber verschiedene Kanale stattfinden.

Nur 5 % der von uns befragten Verbraucher wahlten einen KI-Chatbot als ihre erste Wahl fur die Kunden-
kommunikation. Aber seien wir ehrlich, was die Menschen wirklich wollen, sind Antworten auf ihre Fragen und
Lésungen far ihre Probleme so schnell wie méglich, und Chatbots liefern sie.

Naturlich konnen Einzelhandler ihren Kunden das Beste aus beiden Welten bieten, indem sie intelli-
gente Chatbots einsetzen, die wissen, wann es an der Zeit ist, den Kunden an einen Live-Mitarbeiter
weiterzuleiten.

sinch.com C,/:“) SInCh
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Kdnnen Kl-Chatbots die
Verbraucher bel Laune halten?

Auch wenn ein Kl-gesteuerter Chatbot fur die meisten Verbraucher nicht die erste Wahl ist, sind doch viele

bereit, diese Art von Lésung fur den Support zu nutzen.

Unsere Umfrage ergab, dass 42 % der Verbraucher mit Kl arbeiten wiurden, die anhand von Support-Doku-
mentationen trainiert wurde. Weitere 26 % der Befragten waren sich unsicher, und 32 % wollten nicht mit

kUnstlicher Intelligenz interagieren.

Auch hier gilt, dass jungere Verbraucher eher zu den frihen Kl-Befurwortern gehéren. Fast 72 % der Befrag-
ten der Generation Z gaben an, dass sie mit einer KI-Lésung flir den Support arbeiten wirden. Zum Ver-
gleich: 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.

2 sinch
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Der Schlussel, um sowohl die Unentschlossenen als auch die Neinsager zu Uberzeugen, ist ein verbesserter
Kundensupport, der durch kunstliche Intelligenz Zufriedenheit erzeugt.

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
CEQ, Sinch

KI-Chatbots stehen den Kunden rund um die Uhr zur Verfugung (und sie haben nie einen schlechten Tag).

Bei einer Frage zum Kundenerlebnis im Gesundheitswesen gaben 41% derselben Verbrauchergruppe an,
dass sie bereit waren, einem Kl-Chatbot ihre Symptome zu schildern, wenn dies weniger Wartezeit bedeuten
wurde. Egal, wie die Situation aussieht, niemand wartet gerne in der Warteschleife oder wiederholt sein
Problem immer und immer wieder.
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Abbau von Frustrationen
durch vernetzte Kommunikation

Egal, ob sie zwischen verschiedenen Agenten oder Kommunikationskanélen wechseln, ein hufiger Schmerz-
punkt fUr Verbraucher ist es, wenn sie gezwungen sind, ihre Situation wiederholt zu erklaren, um Unterstut-
zung zu erhalten.

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

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

* 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 insgesamt 59 % der Verbraucher an, dass es sehr oder eher wichtig ist,
dass die von ihnen bereitgestellten Informationen zwischen den verschiedenen Kanalen wie Live-Chats,
E-Mail, Text und Sprachfunktionen fliel3en.

Das ist nur einer der Grinde, warum die Ergebnisse unserer Branchenumfrage zeigen, wie wichtig vernetzte
Kanale sind, die sich auch in andere Systeme integrieren lassen. Zu diesen Integrationen gehéren Ticketing-
Systeme und andere Kundensupport-Software.

Im ersten Kapitel zeigt die Sinch-Studie, dass viele Einzelhdndler noch einiges zu tun haben, wenn sie einen
vollstandig vernetzten Kundensupport anbieten wollen. Mehr als 40 % gaben an, dass die Kundenkommu-
nikation nicht vollstandig in ihren Tech-Stack integriert ist, und der gleiche Prozentsatz sagte, dass die
Kanale nicht miteinander verbunden sind.

2 sinch



70 Der Stand der Kommunikation im Einzelhandel

Mit RCS zu zufriedeneren Kunden im
Einzelhandel

Erweiterte RCS-Nachrichtenfunktionen kénnen auch far den Kundensupport genutzt werden. Hier sind nur
drei der Méglichkeiten:

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

von Informationen Uber Nachrichten zu erleichtern.

2. Vorgeschlagene Antworten flir schnelle Interaktionen: Dies konnte Kunden helfen, Feedback zu geben
oder an einen Live-Agenten weitergeleitet zu werden.

3. Neuplanung: Vorgeschlagene Aktionen und Antworten kdnnen Kunden dabei helfen, neue Termine zu
vereinbaren, ein Restaurant zu reservieren oder sogar einen neuen Flug zu buchen, nachdem ein Termin

abgesagt wurde.

Rickgabe und Umtausch Kundenfeedback Buchungen und Termine

Es ist leicht zu erkennen, wie Einzelhdndler von RCS profitieren kénnen, da |hre Marke dafur sorgt, dass
Kunden engagiert, informiert, sicher und zufrieden sind. Aber was halten die Verbraucher davon, die native
Messaging-App ihres Telefons zu nutzen, um gangige Supportsituationen im Einzelhandel zu bewaltigen?

Mobile Messaging zur Unterstitzung des elekt-
ronischen Handels nutzen

Viele Verbraucher wirden gerne mehr Geschéafte Uber die RCS-Funktionen in der nativen Messaging-App
ihres Smartphones abwickeln. Dazu gehért auch eine im Einzelhandel hdufig vorkommende Situation - Ruck-
gabe und Umtausch.

Mehr als 75 % der von uns befragten Verbraucher wiirden ein Produkt tber Mobile Messaging zurtck-
geben oder umtauschen, wobei 45 % mit "Ja’ antworten und weitere 31 % bereit sind, es auszuprobieren. In
diesen Zahlen sind rund 90 % der Generation Z und der Millennials enthalten.
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Dies ist die Art von reibungsloser Kommunikation, die zufriedene Kunden schafft. Um eine Ruckgabe oder
einen Umtausch vorzunehmen, missen Sie nicht anrufen, eine Website besuchen oder sich gar in eine mobile
Anwendung einloggen. Das liegt daran, dass RCS einen appéahnlichen Kundenservice erméglicht.

FUr Einzelhandelsmarken ist es bereits an der Zeit, die Méglichkeiten von RCS zu erkunden.

% sinch

.Das Tolle an RCS ist, dass man damit so viel machen kann.
Viele Unternehmen beginnen mit recht einfachen Nachrichten,
indem sie ihre bestehenden SMS umwandeln. Das funktioniert
gut, um die Sicherheit mit den verifizierten RCS-Agenten, dem
Branding und den Liefer- und Lesebestatigungen zu verbessern.
Und sobald man sieht, dass es funktioniert, geht man zu fort-
geschritteneren Anwendungsfallen tber.”

Miriam Liszewski
Commercial Product Managerin fur RCS, Sinch
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DER EINZELHANDEL IN DER REALEN WELT

Reichhaltige und lohnende
Kundenerlebnisse

Die Kunden zufrieden zu stellen, bedeutet auch, dass sie engagiert, informiert und
sicher sind. Die Untersuchung von Sinch ergab, dass sich viele Verbraucher an den
Kundendienst wenden, um zuverlassige Antworten zu erhalten.

44 % der Befragten geben an, dass sie regelmal3ig technische Unterstitzung in Anspruch nehmen, wéhrend
36 % den Support um vertrauenswurdige Beratung bitten. Intermarché, eine grolde Supermarktkette in Frank-
reich, hat mit Hilfe eines KI-Chatbots mit kulinarischen Kenntnissen ein ansprechendes Erlebnis fur seine
Kunden automatisiert.

Intermarché arbeitete mit Sinch zusammen, um mit Hilfe unserer Chatlayer-Technologie eine KI-gestutzte

Konversationskampagne zu entwickeln. Die Kunden konnten mit einem Chatbot interagieren, der Rezepte auf
der Grundlage der individuellen Essgewohnheiten und persénlichen Vorlieben generierte.

lnte'\mam:hé

Wir schatzten die Proaktivitat und Kreativitdt von Sinch, die uns
bei der Entwicklung neuer Kampagnenkonzepte geholfen haben.
Ihr Enthusiasmus und ihre Fahigkeit, sich auf unsere spezifischen
Bedurfnisse und unser Zielpublikum einzustellen, haben wirklich
einen Unterschied gemacht. Sinch unterstitzte uns vom Kam-
pagnenbriefing Uber die Konzepterstellung bis hin zur Umset-
zung, und innerhalb weniger Wochen waren wir startklar.”

Clémence Rosier
CRM-Projektleiter, Intermarché

8

Lesen Sie den Rest der Geschichte

Intermarché nutzte auch Rich-SMS-Nachrichten, um die Kunden anzusprechen und zu informie-
ren. Lesen Sie den vollstandigen Kundenbericht und erfahren Sie mehr tGber die Ergebnisse.
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Bei Sinch zahlt
jede Nachricht

Der Einzelhandelskunde von heute
erwartet mehr als nur Transaktionen
und Werbeaktionen. Sie wollen mal3ge-
schneiderte Momente, vertrauenswur-
dige Interaktionen und nahtlose Erleb-
nisse Uber alle Kanale hinweg. Dieser
Bericht macht eines deutlich: Eine
effektive Kundenkommunikation ist ein
Wettbewerbsvorteil im Einzelhandel.

Wir von Sinch helfen Einzelhandels-
marken, Kundengesprache in Konver-
sionen umzuwandeln. Mit der umfas-
sendsten Suite von Kl-gesteuerten
Messaging-, E-Mail-, Sprach- und
Verifizierungslésungen auf dem Markt
machen wir es einfach, Kundenerleb-
nisse zu schaffen, die die Menschen
beschaftigen, informieren, schutzen
und zufriedenstellen.
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Hier erfahren Sie, wie wir Ihnen helfen,

die vier Saulen moderner

Kundenkommunikation zu erfullen:

Verbunden

Mit Marketingkampagnen, die mit der
Geschwindigkeit Inrer Kunden Schritt halten,
erregen Sie Aufmerksamkeit und regen zum Handeln
an. Von aufmerksamkeitsstarken RCS-Karussells
und WhatsApp-Promotions bis hin zu SMS- und
E-Mail-Kampagnen: Sinch hilft Einzelhandlern, ihre
Kunden dort zu erreichen, wo es darauf ankommt -
mit personalisierten Angeboten, die konvertieren.

G

Sicher

Schutzen Sie das Vertrauen Ihrer Kunden durch
eine sichere, nahtlose Verifizierung an jedem
Touchpoint. Die flexiblen Tools von Sinch zur
Benutzeridentifizierung - von SMS und E-Mail bis
hin zu Flash-Anrufen und Nummernsuche - helfen
Ihnen bei der Betrugsbekdmpfung, der Einhaltung
von Vorschriften und dem Schutz Ihres Markenrufs.

Jede Kundeninteraktion
zahlt.

Beginnen Sie noch heute bei Sinch.com

a

Informiert

Halten Sie Ihre Kunden auf dem Laufenden. Mit
Sinch informieren Sie lhre Kundinnen und Kunden
in Echtzeit, zum Beispiel bei der Lieferverfolgung,
bei Benachrichtigungen zur Abholung in der Filiale
oder bei Updates zum Kundenbindungsprogramm.
So verringern Sie Unsicherheiten und starken das
Vertrauen, unabhangig vom gewahlten Kanal.

v

Zufrieden

Bieten Sie Ihren Kunden einen intelligenten,
skalierbaren und markengerechten Support. Mit
Kl-gestutztem Chat, reaktionsschnellem Messaging
und integrierter Sprachsteuerung ermdglicht Sinch
Einzelhandlern, einen schnellen und hilfreichen
Service zu bieten, die Zufriedenheit zu steigern und
gleichzeitig die Belastung des Supports zu reduzieren.
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Uber die Umfrage

Sinch fuhrte diese Untersuchung mit funf separaten Umfragen im Januar und Februar
2025 durch. Sie umfasste eine weltweite Verbraucherumfrage und eine Branchenum-
frage unter den Befragten im Einzelhandel.

Die Verbraucherumfrage umfasste 2 800 Teilnehmer aus 12 Landern. Die Branchenum-
frage umfasste mehr als 400 Teilnehmer aus den Vereinigten Staaten. Die Ergebnisse in
diesem Bericht werden gelegentlich auf den nachsten Prozentsatz gerundet.
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Lander

Vereinigte Staaten: 25,2 %
Indien: 9,4 %

Brasilien: 9,2 %
Vereinigtes Kénigreich: 9,1 %
Australien: 9,0 %

Kanada: 7.4 %
Deutschland: 71 %
Frankreich: 71 %

Mexiko: 5,4 %

Singapur: 3,7 %

Spanien: 3,7 %

Italien; 3,6 %

UnternehmensgrofRe (nach
Anzahl der Mitarbeiter)

51 bis 200: 23,2 %

201 bis 500: 24,4 %

501 bis 1000: 26,6 %

Mehr als 1 000: 25,9 %

Geschlecht

Weiblich: 53,4 %
Mannlich: 46,1 %

Nicht-binar (oder keine
Antwort): 0,4 %

Jahresumsatz

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

Mehr als 500 Mio. $: 26,8 %

AufschlUsselung der Verbraucherumfrage

Altersgruppe

Vor 1946: 3,0 %
1946-1964: 31 %
1965-1980: 271 %
1981-1996: 28,6 %

1997-2012:10,3%

AufschlUsselung des Einzelhandels

Berufsrollen

FUhrungskrafte der C-Suite:
25,9 %

FUhrungskrafte auf VP-Ebene:
23,6 %

Direktor: 25,9 %

Verwaltung: 23,6 %
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Sinch leistet Pionierarbeit fur eine innovative weltweite Kommunikation.
Mehr als 150 OO0 Unternehmen - darunter viele der weltweit groéf3ten
Technologieunternehmen - vertrauen auf die Customer Communicati-
ons Cloud von Sinch, um die Kundenerfahrungen durch Mobile Mess-
aging, Voice und E-Mail zu verbessern.

Sinchist seit seiner Grundung 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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