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Messenger auf dem Weg zum Servicekanal Nummer eins

Mittlerweile ist das sogenannte
Messaging die beliebteste Online-
Aktivitat der Bundesbirger auf ih-
ren Smartphones. Den Kommu-
nikations-Apps ist es sogar gelungen,
das klassische Telefonat — als das
Uber Jahrzehnte hinweg beliebteste
Medium zur personlichen, vertrau-
lichen Kommunikation - abzulo-
sen. Eine Untersuchung von Deloitte
zeigt, dass Messenger inzwischen
E-Mail, Telefon und soziale Medien
in der Nutzung abgehdéngt haben.

Rund 90 Prozent der Internetnutzer
in Deutschland verwenden Mes-
senger, 81 Prozent davon nutzen
Whatsapp. Sogar mehr als zwei
Drittel der Uber-65-Jdhrigen (70
Prozent) setzen in der Kommunika-
tion mit Freunden, Verwandten und
Kollegen auf die grine Messen-

ger-App.

Auch im direkten Kontakt zwischen
Unternehmen und Kunden gewinnen
Messenger an Bedeutung. Beson-

ders im Bankensektor haben in
letzter Zeit die Nachfragen fir Mes-
senger-Kommunikation stark zu-
genommen, zeigt eine Studie der
Munchner Messenger People GmbH
in Zusammenarbeit mit Yougov.

Als Beispiele aus Deutschland nennt
das Unternehmen die Sparda-Ban-
ken Minchen und Augsburg, die
Raiffeisenbank Aschaffenburg oder
die Volksbank Mittlerer Schwarzwald.
So kénnen Kunden der Raiffeisen-
bank Aschaffenburg Gber Whatsapp
die Offnungszeiten erfragen, Stérun-
gen mitteilen, Beratungstermine ver-
einbaren und Fragen zu Produkten
oder Servicedienstleistungen stellen.

Innerhalb der ndchsten funf Jahren
werden sich Messenger-Lésungen
im Finanzsektor als ,Kundenservi-
cekanal Nummer 1" durchsetzen,
glaubt Matthias Mehner von Mes-
senger People. Mit Chatbots ist
schon heute ein 24-Stunden-Mes-
senger-Service moglich. Red.

Fast zwei Drittel der Verbraucher nutzen taglich Messenger
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