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PRESSEMITTEILUNG

Studie ,,The New Rules of Customer Engagement®:
Erwartungen der Verbraucher an den Kundensupport auf
Allzeithoch

Deutschlands Verbraucher geben ihren Lieblingsmarken im Support immer eine zweite
Chance, bevor sie zu einem anderen Anbieter wechseln. Verbraucher aus den USA sehen
dies ganz anders. Deutschlands Verbraucher wiirden auch fiir einen besseren Service
zahlen, wenn dieser angeboten wiirde.

London/GroRbritannien / Berlin, 8. Mai 2019: Freshworks, ein fihrender Anbieter
cloudbasierter Customer-Engagement-Software, analysierte fir die Studie ,,The New Rules
of Customer Engagement” den aktuellen Stand der Kundenerfahrung im Kundensupport.
Fur die Studie wurden Anfang des Jahres 2019 weltweit mehr als 3000 Verbraucher befragt.
Zu den Landern, in denen Verbraucher flr die Umfrage ausgewahlt wurden, zahlen neben
Deutschland, das Vereinigte Kdnigreich, Frankreich, die USA, Indien und Australien. Der
Report steht unter folgendem Link nach Registrierung zum Download zur Verfigung:
https://www.freshworks.com/resources/report/the-new-rules-of-customer-engagement/

Die wichtigsten Ergebnisse der ersten landerlibergreifenden Umfrage zum Customer
Engagement lauten:

Die Erwartungen der Verbraucher an den Kundensupport auf Allzeithoch:

Verbraucher erwarten mehr denn je von ihren Lieblingsmarken.

- 50% der Verbraucher in Deutschland haben héhere Erwartungen an den
Kundenservice ihrer Lieblingsmarken als es in den letzten zwei Jahren der Fall war.
Weltweit haben 47% der befragten Verbraucher héhere Erwartungen als noch vor
zwei Jahren.

- Die Verbraucher gehen an die Grenzen der "WOW"-Erfahrungen - ihr letztes bestes
Erlebnis ist jetzt die Mindestanforderung an das gewiinschte Erlebnis in der nachsten
Interaktion mit einem Unternehmen.

Unzufriedene Verbraucher handeln schnell und wechseln umgehend zu anderen
Marken.

- In Deutschland gaben 41% der Befragten an, dass sie in den letzten zw6If Monaten
die Geschaftsbeziehung mit einer Marke aufgrund eines schlechten Services
beendet haben oder zu einem anderen Anbieter gewechselt sind. Weltweit stimmten
56% der befragten Verbraucher dieser Aussage zu.

- Heute riskieren Unternehmen durch eine schlechte Kundenerfahrung mehr als nur
den Verlust eines Verkaufs denn 60% der Kunden weltweit geben an, dass sie
solche schlechten Erfahrungen mit anderen teilen, entweder persénlich oder online
auf Peer-Sites, Review-Foren oder Social Media.
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GERMANY
Write a complaint letter or email 37%
|
Never do business with the brand again 32%
/1
Switch to a competitor brand 23%
|
Post a negative online review 23%
|
Complain via social networks 5%
| E—
Tell family/friends/colleagues 28%
|
Wouldn’t do anything 1%
1
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Die Verbraucher sind treu zu Marken, die groRartigen Kundensupport bieten.

- 50% der befragten Verbraucher in Deutschland sind bereit, mehr flir einen besseren
Service zu bezahlen. Im Vergleich: 31% der Verbraucher weltweit sind bereit, mehr
fur ein grofRartiges Kundenserviceerlebnis zu bezahlen.

- Eine groRartige Serviceerfahrung férdert die Differenzierung im Wettbewerb, sie
erhoht oder erschlie3t sogar neue Umsatzquellen und ermdglicht eine groRere
Loyalitat der Verbraucher gegeniber einer Marke.

Verbraucher sind bereit, langer auf einen besseren Service zu warten.

- 7% der Verbraucher in Deutschland halten es flir akzeptabel, bis zu einer Minute zu
warten, um mit einem Agenten zu sprechen (Weltweit 9%); 39% der befragten
Kunden in Deutschland finden eine ein- bis dreiminltige Wartezeit fiir akzeptabel.
Weltweit stimmten 42% der Befragten dieser Aussage zu.

- Auf die Frage, ob Verbraucher bereit seien, langer auf einen sachkundigeren
Vertreter zu warten, antworteten 47% der Verbraucher in Deutschland, dass sie
bereit seien, bis zu zwei Minuten zu warten.

Acceptable wait time to speak to a customer
service representative

Between 1- 3 minutes 42%
Between 3 - 5 minutes 31%
Between 5 - 10 minutes 12%
L

Immediate (<1 minute) 9%
I

10 minutes or over 3%
|

I would prefer a call back when there is any amount of wait 3%
|
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Die Studie zeigt auch, dass Verbraucher sich wiinschen, dass Marken von reaktivem zu
proaktivem Engagement Gibergehen. 69% der Kunden weltweit haben eine klare Praferenz
fur Marken, die proaktiv Benachrichtigungen und Services anbieten.

L,Vorausschauender Support durch Automatisierung und Kl éffnet Unternehmen die Tir zu
einer viel persénlicheren und intelligenteren Interaktion mit potenziellen und bestehenden
Kunden, die rund um die Uhr mit malBgeschneiderten Inhalten auf der Grundlage von
Kundenanalysen und -einblicken verfiigbar ist.” - Arun Mani, Managing Director Europe,

Freshworks

»Ein GroB3teil des Problems scheint darin zu bestehen, dass zu viele CX-Bemiihungen
darauf ausgerichtet sind, Kunden zu begeistern, anstatt die Grundregeln richtig zu
definieren. Die Grundlagen fiir ein Kundenerlebnis, das miteinander verbunden ist, versteht
den Kunden, erkennt seine Bedlirfnisse und zeigt sich bei Bedarf. Die besten Marken sind in
der Lage, dies zu tun und das unermtidlich.” ADRIAN SWINSCOE, CX Evangelist,
Customer Service Thought Leader & Forbes Contributor.

Doch trotz Geschwindigkeit und Effizienz eines automatisierten Engagements, sehnen sich
Verbraucher gleichzeitig auch nach menschlichem Mitgefiihl und einer emotionalen
Verbindung. Dies beeinflusst die Wahl des Kundenservicekanals. Da das Vertrauen in die
Nutzung neuer Kanale weiter wachst, steigen die Erwartungen der Kunden exponentiell. Die
standig aktiven, dauernd verbundenen Verbraucher von heute, verlangen eine groRartige
Serviceerfahrung zu ihren Bedingungen und auf den von ihnen bevorzugten Kanalen. Und
die Auswahl der Kanale wird immer umfangreicher: 67% der befragten Verbraucher gaben
an, bereits 3 oder mehr Kommunikationskanale zu nutzen, um mit ihren Lieblingsmarken zu
interagieren. Betrachtet man sich die Auswahl der regelmaRig genutzten Kanale genauer,
stellt man fest, dass E-Mail mit 77% an der Spitze liegt, gefolgt von Telefon (54%) und

Mobile App (42%).

Which of the following channels do you use regularly to interact with
brands of your choice?
77%
54%
42%
39%
30%
28%
26%
22%
19%
18%
18%
15%
12%
8%
8%
8%
7%
6%
5%
4%
3%
3%
2%
2%
1%

Email
Telephone
Mobile App

Live Chat

Online Help Center / FAQs

SMS / Text Message

Facebook Messenger

Amazon, eBay and other e-commerce stores
Youtube

WhatsApp

Instagram

Online Community / Forums

Twitter

App store / Play store reviews

Third-party review websites

Snapchat

Chatbots

Skype

Apple iMessage

Google Hangouts

Other

WeChat

Line '
Viber ]
Kik
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Auf dem Vormarsch: Live-Chat und Self-Service

Live-Chat hat sich innerhalb kurzer Zeit zu einem beliebten Support-Kanal entwickelt, den

Verbraucher regelmafig nutzen. Mit 39% ist dieser Kanal auf dem 4. Platz zu finden. Auch
der Wunsch der Kunden nach Self-Service ist hoch: Online Help Center und FAQs wollen

30% der befragten Verbraucher nutzen.

Der moderne Support

Die Verbraucher von heute verstehen mehr und erwarten dementsprechend mehr. Um diese
Erwartungen zu tUbertreffen, sollten Unternehmen in ihrer Kundenservice- Strategie diese
Kernaspekte in den Fokus stellen:

e Das Ermoglichen einer 360-Grad-Kundensicht durch die Verschmelzung verstreut
gelagerter Kundeninformationen in einer einheitlichen Plattform, die Kontext zu dem
Kunden und dessen Historie ermdglicht.

e Das Liefern eines nahtlosen, integrierten Omnichannel-Engagements durch das
Anbieten mehrerer Supportkanale, die eng miteinander verbunden und transparent
sind.

e Der Wechsel hin zu proaktivem Support, bei dem die BedUrfnisse des Kunden
vorhergesehen und so die richtigen Informationen im richtigen Kontext geliefert
werden kdnnen.

Methode:

Die Studie wurde online mit einem Opt-in-Umfragetool eines Drittanbieters durchgefiihrt. Es wurden ca. 3.000
Verbraucher in 6 Regionen und ab 18 Jahren befragt, die zu gleichen Teilen auf Manner und Frauen mit
unterschiedlichen durchschnittlichen Haushaltseinkommen verteilt sind. Die Verteilung nach Alter und Geschlecht
sind nach Regionen aufgeteilt. https://www.freshworks.com/customer-engagement/the-future-of-customer-
engagement/

Uber Freshworks

Freshworks bietet Customer-Engagement-Software fir Unternehmen jeder GréRRe an, die Kundensupport sowie
Vertriebs- und Marketingmitarbeitern die effektivere Kommunikation mit Kunden erleichtert und ihnen ermdglicht,
Wow-Momente zu schaffen. Freshworks bietet eine vollstdndige Suite von SaaS-Produkten (Software as a
Service), die Uberzeugende Kundenerlebnisse schafft und es Unternehmen ermdglicht, einen vollstandigen
Uberblick Uber die relevanten Kundeninformationen intern zu teilen.

Freshworks Inc. wird seit der Griindung im Oktober 2010 von den Investoren Accel, Tiger Global Management,
CapitalG und Sequoia Capital India getragen. Der Hauptsitz des Unternehmens mit iber 2000 Mitarbeitern
befindet sich in San Mateo, Kalifornien. Weitere Niederlassungen sind in Indien, GroRRbritannien, Australien und
Deutschland angesiedelt. Die cloudbasierte Suite von Freshworks wird weltweit von Gber 150.000 Unternehmen
verwendet, darunter NHS, Honda, Rightmove, Hugo Boss, Citizens Advice, Toshiba und Cisco. Weitere
Informationen finden Sie unter www.freshworks.com

*The New Rules of Engagement — Die Verbraucherstudie von Freshworks ist fir Redaktionen unter diesem Link
zu finden (Diesen Link bitte nicht veréffentlichen!)
https://www.freshworks.com/assets/resources/freshworks/reports/the-new-rules-of-customer-engagement.pdf
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