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Kundenansprache in Echtzeit: Messenger-Dienste auf dem Vormarsch 

Neue Kurzstudie „Conversational Commerce“ von ECC Köln und iAdvize zeigt: 

Onlinekommunikation in Echtzeit läuft aktuell insbesondere über die Unternehmenswebsite. Chats 

mit Unternehmen über Messenger-Dienste werden zukünftig relevanter. Während des Kaufs ist 

persönliche Onlinekommunikation besonders bei technischen Shop-Problemen interessant. 

Köln, 16. Juni 2016 – Live-Chat, Call-Back oder Chat über Messenger-Dienste – Unternehmen stehen heute 

vielfältige Möglichkeiten der Echtzeitkommunikation mit ihren Kunden offen. Die neue Kurzstudie 

„Conversational Commerce: Wie die Kommunikation zwischen Kunden und Unternehmen den Vertriebserfolg 

beeinflusst“ des ECC Köln in Zusammenarbeit mit iAdvize nimmt diese Dienste in den Blick. Dafür wurden 

rund 500 Konsumenten, die der persönlichen Onlinekundenansprache grundsätzlich offen gegenüberstehen, 

befragt. 

Das Ergebnis: Rund 57 Prozent der Befragten haben schon einmal online in Echtzeit mit einem Unternehmen 

kommuniziert. Dabei wurden auf der Unternehmenswebsite verfügbare Tools – Chat (85 % der Nutzer) und 

Call-Back (39 % der Nutzer) – mit Abstand am häufigsten genutzt. Etwas mehr als jeder zehnte Befragte, der 

bereits persönliche Onlinekundenservices genutzt hat, setzte auf den Chat über den Facebook-Messenger 

oder WhatsApp. Der Chat über Messenger-Dienste ist somit in Deutschland aktuell noch wenig unter 

Konsumenten verbreitet – wird in Zukunft aber wichtiger: Nahezu jeder dritte Befragte gibt an, zukünftig (sehr) 

wahrscheinlich direkt über WhatsApp mit einem Unternehmen zu chatten. Beim Facebook-Messenger gilt dies 

für 22 Prozent der Konsumenten. 

„Die Smartphone-Nutzung ist im Konsumentenalltag fest verankert und auch Mobile Shopping nimmt 

zu. Es ist daher essentiell für Unternehmen, dass beispielsweise Support-Funktionen auch komfortabel 

auf mobilen Endgeräten genutzt werden können. Messenger-Dienste sind dafür eine spannende 

Möglichkeit, da viele Konsumenten diese ohnehin verwenden. Die Nutzungsbarriere ist also 

vergleichsweise niedrig“, so Boris Hedde, Geschäftsführer des IFH Köln.  

Eingreifen in Echtzeit bei akuten Problemen 

Live-Chat und Co. können prinzipiell in allen Phasen des Kaufprozesses genutzt werden. So geben zum 

Beispiel sieben von zehn Befragten an, (sehr) wahrscheinlich auf persönliche Onlinekundenservices 

zurückzugreifen, wenn sie vor dem Kauf Fragen zum Produkt haben. Nach dem Kauf sind die Dienste vor 

allem bei Reklamationen (80 %) oder Problemen mit dem Produkt (82 %) relevant. Während des Kaufes ist 

die Echtzeitkommunikation für Konsumenten vor allem interessant, wenn technische Probleme im Online-

Shop auftreten (76 %) – auch aus Unternehmenssicht eine relevante Situation, da durch unmittelbares 

Eingreifen mögliche Kaufabbrüche verhindert werden können.  

„Die digitalen Anknüpfungspunkte werden immer vielfältiger: Websites, mobile Seiten, native Apps, 

soziale Netzwerke aber auch Messaging-Apps. Die Nutzerzahlen steigen exponentiell und 

Unternehmen stehen so vor der großen Herausforderung der ‚allgegenwärtigen Kommunikation‘. Sie 

müssen ihren Kunden an allen Touchpoints schnell auf ihre Fragen antworten“, so Julien Hervouet, 

CEO und Gründer von iAdvize. 
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Über die Kurzstudie 

Für die Kurzstudie „Conversational Commerce: Wie die Kommunikation zwischen Kunden und Unternehmen 

den Vertriebserfolg beeinflusst“ wurden im April 2016 507 Konsumenten zwischen 18 und 99 Jahren, die 

schon einmal einen persönlichen Onlinekundenservice (Chat auf der Unternehmenswebsite, Call-Back, 

Videochat, Chat mit Unternehmen über Facebook, WhatsApp oder weitere Messenger-Dienste) genutzt haben 

oder sich eine Nutzung in der Zukunft vorstellen können, befragt (internetrepräsentativ nach Alter und 

Geschlecht). Im Fokus der Kurzstudie stehen insbesondere folgende Fragestellungen: 

 Welche Echtzeitkommunikationsmaßnahmen sind besonders relevant und wie sieht die Zukunft des 

Conversational Commerce aus? 

 Wie, wann und wo wird Echtzeitkommunikation vom Konsumenten gefordert und genutzt? 

 Welche Potenziale bietet das Conversational Commerce für Unternehmen? 

Die Kurzstudie steht zum kostenfreien Download bereit unter: 

http://landing.iadvize.com/de/studie/conversational_commerce  

ECC Köln – Die Experten für Handel im digitalen Zeitalter  

Eingebunden in das renommierte IFH Köln ist das ECC Köln erster Ansprechpartner für Analysen und 

Beratung in puncto progressiver Strategie – rund um Trends und Entwicklungen in der digitalen Handelswelt. 

Das ECC Köln entwickelt und erstellt individuelle Forschungsarbeiten und Studien zu weltweit wichtigen 

Zukunftsthemen des Handels wie zum Beispiel Cross-Channel-Management, Mobile Commerce oder 

Payment. 

Händler, Hersteller und Dienstleister profitieren von der hohen Methodenkompetenz, dem umfangreichen 

Experten-Know-how und der strategischen Beratung der ECC-Experten. Konzepte für E-Commerce-

Kanalexzellenz und erfolgreiches Cross-Channel-Management gehören genauso zum Leistungsspektrum des 

ECC Köln wie die Entwicklung neuer Märkte und Zielgruppen.  

Was können wir für Sie tun? www.ecckoeln.de  

http://landing.iadvize.com/de/studie/conversational_commerce
http://www.ecckoeln.de/
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Pressekontakt: 

Juliane Mischer 

Referentin Unternehmenskommunikation 

Tel.:  +49 (0) 221 943607-23 

j.mischer@ifhkoeln.de    

Über iAdvize 

iAdvize ist eine Plattform für Conversational Commerce, die die Online-Kundenansprache via Chat, Call und 

Video für Unternehmen in einer Messaging-Oberfläche zentralisiert. Dank des intelligenten Targetings können 

Interessenten mit einem hohen Potenzial identifiziert und an-gesprochen werden. Die Beratung kann dann 

sowohl durch einen professionellen Kundenservice als auch durch rekrutierte Markenbotschafter erfolgen. 

iAdvize ist bereits auf über 2500 Webseiten weltweit im Einsatz. Kunden aus allen Branchen nutzen iAdvize 

und steigern so ihre Conversion-Rate und Kundenzufriedenheit. Dazu gehören unter anderem TUI, BMW, 

Toshiba, New Look, Air France und Europcar. www.iadvize.com  

 

Pressekontakt:  

Anett Gläsel-Maslov 

Communications Manager iAdvize Deutschland 

Tel.: +49 (0) 176 15480 606 

anett.glaesel-maslov@iadvize.com  
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