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Mensch oder Maschine? 
Im Kern geht es um Komplexität ... 

Bei einer 
komplizierten 
Anfrage

Trendwende: 
Haben traditionelle  
Kommunikationskanäle im 
Kunden-Service ausgedient? 
Aktuelle Umfrage unter deutschen Verbrauchern unterstreicht, 
dass Unternehmen die richtige Balance zwischen traditionellen 
und digitalen Kanälen finden müssen.

Bewahren Sie  
eine menschliche 
Komponente!

Die beliebtesten Kontaktkanäle  
für Kunden-Service in Deutschland

Vorsicht: Digital orientierte Kunden 
wechseln häufiger den Anbieter 

Eckdaten der Studie

Die Studie im Auftrag von Verint wurde in Zusammenarbeit mit Opinium Research LLP durchgeführt, einem Marktforschungsunternehmen aus 
Großbritannien. Während der Feldphase vom 23. Juni bis zum 20. Juli 2016 wurden insgesamt 24.001 Verbraucher in den folgenden Ländern 
befragt: Australien (2.000), Brasilien (2.000), Deutschland (2.000), Frankreich (2.000), Großbritannien (2.000), Indien (2.000), Japan (2.000), 
Mexiko (2.000), Neuseeland (2.000), Niederlande (2.000), Süd-Afrika (2.000) und USA (2.000). Die Umfrage wurde online und in der jeweiligen 
Landessprache durchgeführt. Die Teilnehmer erhielten einen Anreiz, um teilzunehmen. Darüber hinaus befragte Verint zwischen dem 27. Juni und 
dem 23. September 2016 1.019 Unternehmen. Die Umfrage wurde online durchgeführt und die Teilnahme wurde nicht incentiviert.

haben nicht gern mit 
Unternehmen zu tun, die 
keine Telefonnummer auf der 
Webseite veröffentlichen. 

Digitale Kanäle brauchen eine 
persönliche Note

64% 

Weitere Informationen unter: 
www.verint.com/trendwende

Persönlicher Kontakt  
erhöht die Loyalität

Nach einem guten Service-Erlebnis am Telefon oder im 
Geschäft verhalten sich Kunden positiver gegenüber einem 
Unternehmen, als nach einem guten Service-Erlebnis über 
einen digitalen Kanal. 

rufen an24% 
26% 

22% 
14% 

12% 

gehen in eine Filiale/ ein Ladengeschäft, um mit jemandem 
persönlich zu sprechen 

nutzen ihr Online-Konto   

schreiben eine E-Mail oder SMS 

nutzen Selbstbedienungsfunktionen 
im Internet

Darüber hinaus ist die Wahrscheinlichkeit 26 % höher, dass 
Verbraucher im Anschluss an ein positives Service-Erlebnis über  
einen digitalen Kanal nichts tun, verglichen mit einem positiven 
Service-Erlebnis über einen traditionellen Kanal.

40 %
Die Wahrscheinlichkeit einen 
Service oder ein Produkt zu 
verlängern steigt um:

35 %Die Wahrscheinlichkeit für 
eine positive Rezension steigt um:

75% 
wollen, dass der direkte 
persönliche Kontakt zu 
einem Mitarbeiter Teil des 
Kunden-Service bleibt.

41% 
glauben, im direkten 
Gespräch am Telefon oder 
in der Filiale besseren 
Service zu bekommen. 

8/10 Kunden  
mögen personalisierten, 

auf sie und ihre Interessen 
zugeschnittenen Service, das 
ist ein Anstieg von 100 % im 

Vergleich zum vergangenen Jahr.

3/5 denken, dass  
Kunden-Service im Netz 

und über mobile Endgeräte 
schneller und intuitiver sein 

und ihre Anforderungen 
besser erfüllen sollte.

Transparenz ist das Wichtigste im Umgang 
mit Kundendaten, unabhängig vom 

Kommunikationskanal 

Branchenübergreifend sind durchschnittlich 61% aller  
Kunden einem Anbieter mehr als drei Jahre treu. 

Aber nicht alle Kunden verhalten sich gleich: 

87% der Kunden  
wollen wissen,  

wie sicher ihre persönlichen 
Daten sind. 

86% der Kunden  
wollen wissen, ob 

ihre Daten an Dritte 
weitergegeben werden. 

rufe ich an

schreibe ich eine Mail oder SMS

nutze ich mein Online-Konto

gehe ich in die Filiale oder  
das Geschäft 

Bei einer einfachen 
Anfrage

34% 22% 12% 

Bei einer 
komplexeren 
Anfrage

45% 13% 19% 24% 11% 43% 

Kunden, die den direkten 
persönlichen Kontakt  
bevorzugen, sind loyaler.

Digital orientierte Kunden 
wechseln häufiger. 

Von ihnen sind nur

49% seit mehr als drei 
Jahren beim selben Anbieter. 

58% haben den 
Anbieter seit mehr als drei 
Jahren nicht gewechselt. 

Verint. Powering Actionable Intelligence® 
Verint® (NASDAQ: VRNT) ist der weltweit führende Anbieter von Actionable Intelligence®-Lösungen, die Organisationen in drei Bereichen unterstützen: Optimierung des Kundenkontaktes und 
der Kundenbindung, Erhöhung der Sicherheit, Minimierung von Betrug und Risiken sowie der Einhaltung von Gesetzen und Vorschriften. Derzeit arbeiten mehr als 10.000 Organisationen in 
mehr als 180 Ländern mit Verint-Lösungen, um die Leistungsfähigkeit des Unternehmens zu steigern und die öffentliche Sicherheit zu erhöhen. Weitere Informationen unter www.verint.com. 
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Junge Verbraucher sind die  
Kunden der Zukunft. Sie treiben  
den digitalen Wandel. 
Zusätzlich gewünschte Kontaktkanäle pro Generation: 

Millennials (18-35) Generation X (36-50) 

Babyboomer (51-70) Schweigende Generation (70+) 
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