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EinfGhrung

Die digitalen Mdglichkeiten entwickeln sich rasant weiter und
es ist nicht verwunderlich, dass Verbraucher im Hinblick auf die
digitale Kommunikation mehr von ihren Anbietern erwarten.

Vor diesem Hintergrund haben Computershare und Quadient
den unabhangigen Marktforschungsanbieter Coleman Parkes
engagiert, um das Verhalten der Konsumenten in Bezug auf
essenzielle Kommunikation zu untersuchen.

So moéchten wir unseren Kunden und dem Markt im Allgemeinen
umfassende Erkenntnisse dartber liefern, wie sich dieses
Umfeld in den letzten Jahren verdndert hat. Die entstandene
Forschungsarbeit beruht auf zwei Hypothesen:

1. Das Verbraucherverhalten hat sich aufgrund der COVID-
Pandemie verandert. Immer mehr Konsumenten steigen
auf digitale Kommunikationskanadle um.

2. Essenzielle und transaktionsbasierte Kommunikation ist von
Natur aus komplex. Verbessern Unternehmen im Rahmen
dieser Kommunikation das Kundenerlebnis, kénnen Sie
Bereitstellungskosten senken und Kundenabwanderung
verringern.
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Die Ergebnisse unserer unabhdngigen Umfrage haben gezeigt,
dass Konsumenten mit ihren Anbietern heute verstarkt digital
kommunizieren mochten. Schlechte Erfahrungen der Kunden

mit KommunikationsmaBnahmen erhéhen nicht nur die
Bereitstellungskosten, sondern auch die Wahrscheinlichkeit einer
Abwanderung.

Einige Ergebnisse waren in jedem Fall Gberraschend. So gaben
beispielsweise 51 % der befragten Verbraucher an, dass sie
essenzielle Kommunikation am liebsten auf einem Laptop oder
Desktop-Computer lesen wiirden.

Auf den folgenden Seiten finden Sie viele weitere, praktisch
umsetzbare Erkenntnisse und einige weitere Uberraschungen.

<« b

Chris Hartigan

David Hynes
Global Head Chief Solution Officer
Computershare Intelligent Communication

Communication Services Automation, Quadient



Zusammenfassung

Kommunikation ist seit jeher ein wesentlicher Bestandteil der
menschlichen Existenz und wir sind stets auf der Suche nach
neuen Mdéglichkeiten, mit anderen in Verbindung zu treten.
Dank des Fortschritts in der digitalen Technologie und den
unzahligen Kanadlen, die uns heute zur Verfligung stehen, ist
Kommunikation in der modernen Welt so einfach und
bequem wie nie zuvor.

Anbieter wie Apple, Uber, Netflix und Google bieten den
Verbrauchern tagtaglich Digital-First-Erfahrungen, die in
Sachen Kundenerlebnis neue Maf3stdbe setzen. Dieses sich
stetig weiterentwickelnde digitale Umfeld setzt Unternehmen
zunehmend unter Druck - es fallt ihnen immer schwerer, die
steigenden Anspriche der Konsumenten zu erfillen.

Diese Publikation richtet sich insbesondere an
Finanzdienstleister, Vermdgensverwalter, Versicherungen und
Versorgungsunternehmen und soll diese dabei unterstitzen,
die veranderten Kundenwiinsche an die Kommunikation zu
erfillen.

Im Juli 2021 befragten wir Konsumenten weltweit zu ihren
Praferenzen im Bezug auf essenzielle Kundenkommunikation.
Die Konsumenten beantworteten daflir Fragen zu ihren
Kommunikationsvorlieben und Erfahrungen sowie zu

ihren Verhaltensweisen und Meinungen. Grundlage waren bei
allen Befragten die aktuellen Mitteilungen von ihren

Dienstanbietern aus den vier zuvor genannten Branchen.

Essenzielle Kommunikation ist
transaktionsbasiert und in der
Regel stark requliert, z. B. bei
Kontoausziigen, Rechnungen,
Willkommenspaketen und
Kindigungen.

Unsere Haupterkenntnisse lassen darauf schliefen,

dass die Verbraucher so schnell wie mdéglich auf digitale
Kommunikation umsteigen méchten. 48,5 % der Verbraucher,
die derzeit Print-Kommunikation erhalten, gaben an, in den
nachsten 12 Monaten auf digitale Kommunikation wechseln
zu wollen. Daraus lasst sich schlieffen, dass ein Umstieg auf
digitale Kommunikation fir Unternehmen immer wichtiger
wird.
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Anbieter sollten dabei jedoch vor allem eines beachten: noch
wichtiger als ein reiner Umstieg auf digitale
Kommunikation ist das Angebot eines Omnichannel-
Erlebnisses, bei dem die Konsumenten ihren
Kommunikationskanal selbst wahlen kénnen.

Also ebenso wichtig wie einfach zu erreichen hat sich die
Verstandlichkeit der Kommunikationsmittel erwiesen.

Aus der Studie geht klar hervor: Wenn die Verbraucher
essenzielle Kommunikation nicht verstehen, ist die Gefahr
der Abwanderung zu einem Konkurrenten besonders hoch.

Deshalb missen Anbieter sich stets bewusst sein: Der erste
Schritt auf dem Weg zu einer hohen Kundenzufriedenheit ist
es, flr essenzielle Kommunikation an die Kunden Klarheit und
Einfachheit sicherzustellen. Wird dies nicht bertcksichtigt,
kann die Umsetzung der digitalen Transformation oder das
Angebot eines Omnichannel-Erlebnisses véllig umsonst sein.
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Die Praferenzen der Verbraucher andern sich

Unsere Forschungsarbeit zeigt, dass die Nachfrage der
Verbraucher nach digitaler Kommunikation hoch ist. Erkenntnisse
aus dem asiatischen Markt lassen darauf schliefen, dass die
Verbraucher im Vergleich mit Print-Kommunikation heute eher
der digitalen Kommunikation den Vorzug geben.

Die Daten zeigen, dass bei der digitalen Kommunikation
weltweit alle untersuchten Branchen hinter den
Erwartungen zuriickbleiben. Am besten schneiden noch
Versorgungsunternehmen ab: bei ihnen erhalten 46 %
der Kunden bereits ausschlieplich digitale Kommunikation.
Diese zu 100 % digitale Kommunikation wiinschen sich
anbieterilbergreifend ganze 51 % der Verbraucher.

Die Konsumenten wissen essenzielle Kommunikation zwar zu
schatzen, erwarten von der digitalen Kommunikation aber,
dass sie hinsichtlich Klarheit und Benutzerfreundlichkeit
mindestens genauso qut wie gedruckte Mitteilungen

sein sollte - oder sogar besser. Anbieter sollten dies beim
Ausarbeiten von Kundenerlebnissen und bei der Auswahl der
passenden Kommunikationsmdglichkeiten bertcksichtigen.

Die Kommunikation muss klar und einfach gestaltet sein und an
digitale Kandle angepasst werden.

Digital oder Print - die Kommunkationspraferenzen
weltweit

0
5/07 16 %

Derzeitige Bevorzugte

Kommunikation Kommunikation

B Nur digitale Kommunikation
B Mix aus Print und Digital
B Reine Print-Kommunikation

Keine Praferenz



Die Verbraucher-Praferenzen: Print vs. Digital

Auf die Frage, ob sie Kommunikation in gedruckter oder digitaler
Form bevorzugen, gaben 28 % der Verbraucher an, dass sie

eine Kombination aus beidem bevorzugen. Bei der individuellen
Auswahl der Kommunikationswege kam es jedoch zu sehr
unterschiedlichen Praferenzen. Manche Verbraucher bevorzugten
eine Mischung aus 75 % Digital und 25 % Print, wahrend andere
genau das umgekehrte Verhaltnis praferierten. Die Mehrheit

(61 %) sprach sich aber klar fir digitale Kommunikation aus.

Diese Ergebnisse schwanken leicht von Branche zu Branche.
Insgesamt ist der Wunsch nach digitaler Kommunikation aber
deutlich starker als nach Kommunikation in gedruckter Form.
Unterschiede waren auch in den einzelnen Altersgruppen
feststellbar, fielen jedoch nicht so stark aus wie man erwarten
kénnte. Die Baby-Boomer Ubertreffen die Generation Z und die
Millennials teilweise in ihrer Vorliebe fir digitale Kommunikation -
vor allem in den Branchen Versorgungsunternehmen und Banken.
69 % der Baby-Boomer bevorzugen bei der Kommunikation
mit Versorgungsunternehmen eine zu 100 % digitale
Kommunikation - sie liegen damit deutlich vor der Generation
Z und den Millennials. Wie erwartet préaferiert die Stille
Generation durchgehend Kommunikation in gedruckter Form.

Klare Botschaft also fir alle Anbieter: Es ist hdchste Zeit, den
Kunden Omnichannel-Erlebnisse zu bieten und die Wahl des
bevorzugten Kommunikations-Kanals freizustellen. Indem

sie sich auf den Weg der digitalen Transformation begeben,
erhdhen Unternehmen die Aufmerksamkeit der Verbraucher und
verbessern ihre Kundenbeziehungen.

Bestimmte Verhaltensweisen
ziehen sich unabhangig von
der Segmentierung durch alle

demografischen Gruppen - auf sie
muss als Erstes abgezielt werden,

wenn man den Kunden einen
universellen Nutzen bieten will.

Die Nachfrage nach digitaler Kommunikation -
Praferenzen nach Generationen

Stille

Generation Z  Millennials ~ Generation X Baby-Boomer .
Generation

B Mind. 75 % digitale Kommunikation

B 50% digitale, 50% gedruckte Kommunikation
B Mind. 75 % Print-Kommunikation

B Keine Praferenz
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Steigende Nachfrage nach digitaler Kommunikation

Verbraucher neigen im Vergleich zu friiher heute starker dazu, Die Nachfrage nach digitaler Kommunikation nimmt also Fahrt
auf digitale Kommunikation umzusteigen. Sie erwarten von ihren auf und wird weiter zunehmen, da die digitale Landschaft sich mit
Anbietern aber auch Kundenerlebnisse auf héchstem Niveau. interessanteren, interaktiveren und besseren Kundenerlebnissen

Die Ergebnisse zeigten Uberraschenderweise, dass die immer weiterentwickelt.

Verbraucher unabhdngig von der digitalen Reife des jeweiligen
Markts in gleichem Map auf digitale Kommunikation
umsteigen mochten. In Markten und Branchen, die nur
schleppend auf digitale Kommunikation umsatteln, kénnten
neue, digital ausgerichtete Marktteilnehmer also sehr einfach Verbraucher-Praferenzen fiir digitale Kommunikation
Kunden abwerben - wenn sie mit benutzerfreundlichen digitalen weltweit nicht erfiillen. Dies ist vor allem in China und
Mitteilungen und Transaktionen tberzeugen. Hongkong der Fall, wo die Préferenz fur digitale
Kommunikation sehr hoch ist.

Die Branche der Vermdgensverwalter kann die

Versorgungsunternehmen in Grofbritannien kommen

o . einer Erfiillung der Kundenwiinsche recht nahe. 57 %
48,5 % der Verbraucher, die aktuell der Konsumenten geben hier eine Préferenz fiir

Print-Kommunikation erha|ten’ ausschlieflich digitale Kommunikation an - 49 %
. . erhalten bereits ausschlieflich digitale Kommunikation.
planen in den nachsten 12 Monaten ) _ , } o
. U ti f digital Die kanadischen Banken liegen nicht weit dahinter.
einen umstieg au Igitale 55 % der Kunden wiinschen sich hier eine ausschlieflich
Kommunikation digitale Kommunikation - 47 % erhalten diese bereits.

Anbieter versuchen heute, in gedruckter und digitaler
Kommunikation ein durchgangiges Kundenerlebnis
anzubieten. Vor allem in Asien geben die Verbraucher an,
dass digitale Kommunikationserlebnisse der gedruckten
Kommunikation Gberlegen sind. Dies kénnte sich also in den
nachsten Jahren auch in den westlichen Markten durchsetzen.




Vorteile der digitalen Kommunikation

Anbieter versuchen, ihre Kunden von digitalen
Kommunikationslésungen zu Uberzeugen. Doch welche
Vorteile sehen die Kunden selbst in digitaler Kommunikation?

Auf Nachfrage bei den Verbrauchern wurden folgende drei
Griinde am haufigsten genannt: besser fiir die Umwelt,
schnellerer Zugang zu Informationen und einfachere
Verwaltung von Dokumenten. Die demografische Analyse der
Ergebnisse zeigt, dass der Umweltaspekt fir die Generation X
und die Baby-Boomer eine wichtige Rolle spielt, wahrend den
Millennials die einfache Dokumenten-Verwaltung wichtig war.

Die Verbraucher-Praferenzen fiir essenzielle Kommunikation
decken sich nicht mit denen fir Marketingkommunikation
(Marcomms). Wahrend der Schwerpunkt bei der Marketing-
kommunikation auf Hyper-Personalisierung und der Nutzung
von Social-Media-Kanadlen liegt, erfolgt die essenzielle
Kommunikation zumeist per E-Mail und im PDF-Format.

Wissen die Anbieter, welche digitalen Vorteile welchen
Konsumenten wichtig sind, ist eine Segmentierung maoglich -
so erreicht die richtige Botschaft jeden Konsumenten auf
dessen bevorzugte Weise.

Die Ergebnisse zeigen auf3erdem, dass 61 % der
Konsumenten Dokumente, die in physischer Form
gesendet werden miissen (durch Gesetz oder Verordnung),
auch gerne in digitaler Form erhalten wirden.

Dies zeigt, dass es angesichts des Wandels gesellschaftlicher
Normen und Einstellungen wichtig ist, alternative Lésungen

zur besseren Interaktion mit den Verbrauchern zu finden.

Durch regelmépige Uberpriifung
der essenzielle Kommunikation
- von der Customer Journey bis
hin zu Vorlagen und Inhalten -
konnen Anbieter sicherstellen,
dass sie die Kundennachfrage
nach digitalen Kanalen erflllen.

Die Post wurde einst als Fundament der Gesellschaft
betrachtet und auf eine sichere Zustellung konnte man

sich verlassen. Doch wahrend der Pandemie konnte sie nur
schwer Schritt halten. Dies ist auf eine Uberaus hohe Anzahl
von Konsumenten zurtckzufihren, welche nun digitale
Transaktionen fir Kaufe nutzten, die sie vor der Pandemie

moglicherweise nicht auf digitalem Weg durchgefiihrt hatten.
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Die Méglichkeiten fir die essenzielle Kommunikation
entwickeln sich stetig weiter und Anbieter tun gut daran, sie
im Auge zu behalten, da die Verbraucher zunehmend digitale
Interaktionen und Kommunikation in Echtzeit erwarten.

Die fiir Verbraucher wichtigsten Vorteile im
Hinblick auf digitale Kommunikation

@@ Besser fir die Umwelt (53 %)

§ Schnellerer Zugriff auf Informationen
(50 %)

@ Einfachere Verwaltung von Dokumenten
(41 %)
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Das Kundenerlebnis

Bei der essenziellen Kommunikation versuchen heute die
meisten Unternehmen, ihren Kunden ein Uber physische
und digitale Kandle gleichwertiges Kundenerlebnis zu
bieten. Auf dem asiatischen Markt, insbesondere in China,
sind die Konsumenten aber der Meinung, dass digitale
Kommunikationskandle ein besseres Erlebnis bieten.

Dieser Unterschied kdnnte auf die Software WeChat
zurickzufihren sein, die auf dem chinesischen Markt
verflgbar ist: Eine einzige Schnittstelle ermdglicht hier

den Zugriff auf eine Vielzahl von Services, wahrend in
westlichen Markten zahlreiche Apps existieren, Gber die den
Verbrauchern digitale Kommunikation zugesendet wird.

Doch die Frage bleibt: Kann die digitale Kommunikation
zum besten Kanal und damit auch zum bevorzugten Kanal
der Verbraucher werden? Unseres Erachtens lautet die
Antwort ,,Ja" - allerdings missen dazu noch einige Hirden
Uberwunden werden.

Unter anderem sollten folgende Fragen bedacht werden:

« Ist ein Uberlegenes Angebot, das auf digitale Kandle setzt,
aus Sicht von Gesetzgeber und Regulierungsbehdérden
eventuell diskriminierend gegendber Altersgruppen, die
keinen Zugang zu diesen Kandlen haben?

+ Vertritt ein Unternehmen unabhangig von den rechtlichen

und/oder regulatorischen Folgen den Standpunkt, dass ein
gleichwertiges Kundenerlebnis Uber alle Kandle hinweg
angestrebt werden soll?

+ Welche digitalen Kanadle sind die richtigen? In China wird die

Kommunikation Gber eine einzige Anwendung abgewickelt,
doch Verbraucher auf anderen Markten wiinschen sich
verschiedene Méglichkeiten zur Auswahl. Wie kdnnen
Anbieter unter diesen Bedingungen ein nahtloses und
durchgéangiges Erlebnis liefern?

Mithilfe von Partnern, denen
alle globalen, kulturellen

und branchenspezifischen
Unterschiede vertraut

sind, kénnen Unternehmen
Kommunikationslésungen
entwickeln, die die Bedurfnisse
der Kunden optimal erfillen.
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Alle Generationen sind bereit fr einen Umstieqg auf digitale
Kanéle, wenn ihnen der Ubergang leicht gemacht wird.
Anbieter kénnen die Umstellung auf digitale Kommunikation
also wesentlich einfacher durchfiihren, wenn sie alle
Vorteile deutlich aufzeigen, benutzerfreundliche Websites
bereitstellen und sowohl den Zugriff auf Informationen

als auch die individuelle Auswahl des bevorzugten
Kommunikationskanals Uber Tutorials erleichtern.

Weltweit finden 60 % der Verbraucher
dass ihre Anbieter Uber digitale

und physische Kandle gleichwertig
kommunizieren und nur 23 % finden, dass
die digitale Kommunikation besser ist.

dass die Kommunikation Uber alle Kandle
gleichwertig ist. 44 % halten digitale
Kommunikation fur besser.

D In China finden 47 % der Verbraucher




Geratepraferenzen der Verbraucher

Aktuelle Studien haben bei der Nachfrage nach PCs einen
deutlichen ,,Pandemie-Effekt” gezeigt. Konsumenten
arbeiteten, gamten und streamten mehr von zu Hause aus,
wdahrend gleichzeitig Engpdasse in den Lieferketten dafir
sorgten, dass Hardware-Anbieter sowohl 2020 als auch 2021
Probleme hatten, die gestiegene Nachfrage zu bedienen.

Die Prognose der International Data Corporation (IDC) fir
die Nachfrage nach PCs und Tablets im Zeitraum 2021-2025™
lasst darauf schliefen, dass sich die Konsumausgaben bei
Lockerung der Pandemiemapnahmen auf Reise und Freizeit
verlagern werden - Bereiche, die stark von der Pandemie
betroffen waren. Die Nachfrage nach PCs wird jedoch héher
bleiben als erwartet.

Unseres Erachtens hat diese verstarkte Nutzung von
digitalen Geraten wahrend der weltweiten Pandemie die Art
und Weise beeinflusst, wie Konsumenten essenzielle
Kommunikation verarbeiten. Durch die Arbeit im Homeoffice
und Reisebeschrankungen haben die Verbraucher mehr Zeit
zu Hause verbracht - dadurch kénnte sich auch verdndert
haben, wie sie auf Kommunikation zugreifen.

Bedeutet dies, dass die zunehmende Beliebtheit

von Mobilgerdten zum Empfangen und Lesen von
Mitteilungen abnimmt?

Eher nicht. Es bedeutet aber, dass Anbieter ihre
Kommunikation auf den bevorzugten Kanal des Konsumenten
ausrichten sollten. Denn das Gerat, mit dem ein Verbraucher
Lebensmittel bestellt, ist méglicherweise nicht dasselbe, mit
dem er seinen Kontoauszug lesen mochte.

Tatsachlich kénnte ein Verbraucher sogar fir ein und
denselben Anbieter mehrere Kandle wahlen - je nach
Tageszeit, Umfang der Transaktion oder Wichtigkeit der
Kommunikation.

52 % der Verbraucher bevorzugen
einen Desktop-Computer oder
Laptop fir den digitalen Empfang
essenzieller Kommunikation.

33 % bevorzugen die Nutzung
eines Mobiltelefons.

W Digital Trends, August 2021, ,Demand for PCs will stay strong in 2021, but the future doesn't look as bright", https://www.digitaltrends.com/computing/pc-demand-will-continue-to-rise-in-2021-says-idc/
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Geratepraferenzen fiir den Empfang essenzieller Kommunkation

6 %

9 %

52 %

33%

B PC/Laptop

B Mobiltelefon

B Tablet

M Keine Praferenz
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Das Kommunikationserlebnis auf Mobilgeraten

Von den Verbrauchern, die digitale Kommunikation auf ihrem
Mobiltelefon erhalten mdchten, bevorzugt ein Uberaus hoher
Anteil (64 %) die Zusendung von Mitteilungen per E-Mail anstatt
Uber eine App (29 %).

Obwohl wir jeden Tag unzahlige Mails erhalten, haben E-Mails
den Vorteil, das man Mitteilungen unterschiedlichster Anbieter
an einem zentralen Ort verwalten kann. Die meisten Verbraucher
checken ihre Mails regelmafig - es ist also mit einem zentralen
Tool einfacher, Mitteilungen zu speichern, auszudrucken und zu
beantworten.

Obwohl Apps einen direkten Zugang zu den Benachrichtigungen
und Startbildschirmen der Verbraucher bieten, ist die E-Mail
nach wie vor der dominierende Kommunikationskanal. 99 % der
E-Mail-Nutzer iiberpriifen ihren Posteingang téglich, manche
sogar bis zu 20 Mal am Tag

Trotz allem stellen Apps einen wichtigen Kommunikationskanal
dar, ihr Einsatz muss aber wohl tiberlegt sein. Die Konsumenten
sind es gewohnt, in ihrem Posteingang viele Spam-Mails zu
erhalten. Dies wird zwar nicht als angenehm empfunden - aber
weithin akzeptiert.

Apps bieten Gber Push-Benachrichtigungen zwar einen direkten
Kommunikationskanal zu den Verbrauchern, der Inhalt muss
aber wichtig, relevant und auf die Konsumenten zugeschnitten
sein. Ist dies nicht der Fall, deaktivieren die Kunden die
Benachrichtigungen einfach in den Einstellungen und den
Anbietern geht dieser Kanal komplett verloren.

In Kanada erhalten Verbraucher digitale
Kommunikation am liebsten per E-Mail

(71,3 %) wenn sie ihr Mobiltelefon verwenden.
Die Branche der Vermdgensverwalter erreichte
hierbei den héchsten Anteil (81 %) in dieser
Region.

@ OptinMonster, August 2020, ,Is Email Marketing Dead? Statistics Say: Not a Chance”, https://optinmonster.com/is-email-marketing-dead-heres-what-the-statistics-show/




So gehen Verbraucher mit digitaler Kommunikation um

Wir haben die Verbraucher befragt, wie sie ihre digitale
Kommunikation handhaben, um besser zu verstehen, welche
Verfahren sie anwenden und welchen Nutzen sie daraus
ziehen.

Einige der Ergebnisse entsprachen den Erwartungen:

+ Die meisten Verbraucher speichern ihre digitale
Komunikation entweder in einem bestimmten Ordner in

ihrem Posteingang oder laden sie auf ihren Computer bzw.

in die Cloud.

+ E-Mail-Anhdnge von Vermd&gensverwaltern werden
haufiger ge6ffnet und gelesen als in anderen Branchen.

« Einer der Hauptgriinde, warum Verbraucher einen
E-Mail-Anhang 6ffnen, ist, um zu Gberprifen, ob die
Informationen korrekt sind.

+ Baby-Boomer lesen Anhange von Vermdgensverwaltern
deutlich haufiger als andere Generationen.

Andere Ergebnisse waren jedoch Uberraschender oder haben
interessante Auswirkungen auf die Anbieter:

Viele Konsumenten in den USA (19 %), die E-Mails von
Vermoégensverwaltern erhalten, drucken den Anhang
aus und speichern ihn zusatzlich noch digital. Wird die
Kommunikation per E-Mail als umweltfreundliche Option
gefordert, kénnten diese Anbieter ihre Kommunikation
anhand von Portalen oder Ahnlichem verbessern, sodass
die Konsumenten Anhdange weniger haufig ausdrucken.

Die Generation Z und die Millennials liberpriifen gerne,
ob Informationen in Anhdngen, PDFs oder Links mit
den Informationen der E-Mail {ibereinstimmen. Das
Uberrascht, gelten diese Verbraucher doch als ,,Digital
Natives" und man kdnnte annehmen, dass sie ein hdheres
Vertrauen in den Inhalt einer Zusammenfassung setzen als
dltere Generationen.
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In den USA 6ffnen 33 % der Verbraucher
Anhange, um die Geschaftsbedingungen
zu prifen.

39 % der Verbraucher lesen die
Zusammenfassung der E-Mail und den
Anhang/Link oder klicken nur auf den
Anhang/Link, wenn sie weitere Informationen
bendtigen.

In China denken 55 % der Verbraucher, dass
die Anhange ihres Vermdégensverwalters
wichtig sind und gelesen werden mussen.

Im Vergleich zu anderen Generationen lesen
Baby-Boomer (48 %) immer die Anhdange
Ihres Vermdgensverwalters.

Millennials lesen die Geschaftsbedingungen
haufiger als andere Generationen.

Konsumenten in den Branchen Banken (24 %)
und Versorgungsunternehmen (23 %)
belassen ihre E-Mails gerne im Posteingang.
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Mangelnde Verstandlichkeit
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erhoht die Bereitstellungskosten

Die Bereitstellungskosten spielen fir Unternehmen, die

Uber einen grofen Kundenstamm verfligen und essenzielle
Kommunikation versenden, stets eine wichtige Rolle.

Die Trends zeigen weltweit (abgesehen von Hongkong und
China): Wenn Kunden die Mitteilungen ihrer Anbieter nicht
verstehen, ist ihr erster Schritt der Anruf beim jeweiligen
Callcenter. Die Mitarbeiter verbringen dann wertvolle Zeit
mit Nachforschungen und der Beantwortung von Fragen, was
letztendlich hohe Bereitstellungskosten verursacht.

Insgesamt sind sogar vier der finf bevorzugten Methoden
zur Kontaktaufnahme sehr personalintensiv. Die Anbieter
sollten ihre essenzielle Kommunikation deshalb
regelmapig priifen und sicherstellen, dass sie klar und
einheitlich kommunizieren - so kénnen das Anrufvolumen
und die Anrufdauer im Callcenter splrbar gesenkt werden.

Wenn die Kommunikation von Anfang an klar und pragnant
ist, kbnnen viele dieser operativen Probleme auf ein Minimum
reduziert werden. Das proaktive Uberpriifen und Testen aller
Botschaften auf Verstdandlichkeit ist also fiir eine erfolgreiche
Kundenkommunikation entscheidend.

Denn unverstandliche Kommunikation kann in der Tat
zur Abwanderung von Kunden fiihren, noch bevor andere
Indikatoren liberhaupt gemessen wurden.

Interessante landerspezifische Erkenntnis: In Australien und
Grofbritannien tendierten die Verbraucher am starksten zur
Nutzung von Online-Chat-Funktionen, um Probleme bei der
Kommunikation zu melden - und das Uber alle in der Umfrage
eingeschlossenen Branchen hinweg.

Reaktionswege der Verbraucher bei
unverstandlichen Kommunikationsinhalten

. . Live- Internet- In-App-
Telefon  E-Mail Webseite Chat suche Nachricht

(IR = gyn



Der Einfluss von Verstandlichkeit auf Vertrauen
und Abwanderungstendenzen der Kunden

Die Verbraucher gaben an, dass die Verstandlichkeit der
Kundenkommunikation Auswirkungen auf ihr Vertrauen hat.
Anbieter, die keine leicht verstandlichen Inhalte prasentieren,
riskieren hier Frustration, Verwirrung und Unmut.

Mehr als die Hédlfte (52 %) der Befragten gab an, dass
sie mit groper oder sehr grofer Wahrscheinlichkeit den
Anbieter wechseln wiirden, wenn sie dauerhaft schwer
verstandliche Mitteilungen erhielten.

Diese Trends waren in allen Branchen gleich, doch die
Branche der Vermoégensverwalter zeigte den starksten
Abwanderungstrend (58 %). Dies kann zum Teil darauf
zurlckgefihrt werden, dass dieser Sektor am haufigsten

mit verm&genden Privatpersonen oder hohen langfristigen
Investitionen wie Pensionen zu tun hat. Hier sind die
Verbraucher anspruchsvoller und es ist wahrscheinlicher, dass
Verwirrung oder Frustration sie zum Handeln animiert.

Im Bereich Banken war die Abwanderungsneigung mit

44 % am geringsten - was fur sich genommen nicht wenig ist.
Angesichts der Formalitdaten und Blrokratie beim Wechseln
einer Bank verwundert das auch nicht. Der Aufwand kénnte
die Konsumenten von einer Abwanderung abhalten und

dazu fuhren, dass sie eine hohere Toleranz flr schlechte
Kommunikation zeigen.

Banken sollten aber Folgendes beachten: Mit dem Einzug des
Open Banking in die globalen Markte wird sich die Komplexitat
beim Wechseln eines Anbieters reduzieren. Dies kénnte auch
zur Senkung der Toleranzschwelle beitragen. Aktuelle Studien
zeigen, dass in Gropbritannien bereits mehr als 2,5 Millionen
Verbraucher Open-Banking-féahige Produkte nutzent.

Wenn Verbraucher immer
wieder unverstandliche
Mitteilungen erhalten, reagieren
sie darauf vorrangig mit
Frustration, Verwirrung und
Unmut.

B GoCardless, Juni 2021, , Trailblazers and latecomers: open banking around the world", https://gocardless.com/en-au/quides/posts/open-banking-around-the-world/
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Nach dem Erhalt schlecht gestalteter Kommunikation fiihIten
sich Generation Z, Millennials und Generation X deutlich
haufiger gestresst als Baby-Boomer (bei Anbieternim
Bereich Banken, Vermdgensverwaltung und Versicherungen).
Wenn es um Versorgungsunternehmen ging, fihlten sie sich
eher verwirrt und verargert.

Die drei jungeren Generationen waren auch eher bereit, den
Anbieter zu wechseln, als die Baby-Boomer. Mit einem guten
Kommunikationserlebnis kénnen Anbieter also insbesondere
bei der Generation X und jinger die Markentreue steigern
und in Zeiten von Social Media und Online-Bewertungen die
eigene Marke schitzen.

Bei Generation Z, Millennials
und Generation X ist ein
Wechsel des Anbieters
deutlich wahrscheinlicher

als bei Baby-Boomern und bei
der Stillen Generation.

52 % der Verbraucher wirden den Anbieter
wechseln, wenn sie standig schwer
verstandliche Mitteilungen erhalten.

55 % der Verbraucher geben an, dass die
Verstandlichkeit der Kommunikation eines
Anbieters ihr Vertrauen in diesen starkt.

In den USA wiirde Uber die Halfte der
Verbraucher (54 %) den Anbieter wechseln,
wenn sie kontinuierlich schwer verstandliche
Mitteilungen erhielten. In Gropbritannien und
Deutschland war der Anteil der neutralen
Anworten héher.
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Wahrscheinlichkeit eines Anbieterwechsels
aufgrund schwer verstandlicher Kommunikation
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Wer Verbraucher-Erwartungen erfullt, vermeidet Abwanderung

Das Diagramm zeigt, dass Anbieter in der Anfangsphase ihrer
Kundenkommunikation eine viel gréfere Abwanderungsquote
haben als Anbieter in einer spateren Phase. Dies ist aber nur
eine grundsatzliche Erkenntnis. Das Abwanderungsrisiko
steigt auch spater kontinuierlich, wenn die Kommunikation
nicht regelmapig Gberprift wird.

Ohne regelméapige Uberpriifung der essenziellen
Kommunikation wird es flir Anbieter schwieriger, die
Abwanderungsquote zu senken, selbst wenn sie den digitalen
Aufschwung nutzen. Da die Erwartungen der Kunden an die
Kommunikation kontinuierlich steigen, missen die Anbieter
auch regelmapig sicherstellen, dass ihre Kommunikation dem
von den Kunden erwarteten Standard entspricht - oder sie
riskieren, die Abwanderungsquote zu erhéhen.

Anbieter, die ihre essenzielle Kommunikation regelmapig
Uberprifen, sich an Best Practices orientieren und somit
ein besseres Kundenerlebnis schaffen, sind erfolgreicher als ,
Anbieter, die ihre Kommunikation nur einmal formulieren und N

dann immer wieder unverandert versenden. >
>

>
>
>

>

VERBRAUCHERNACHFRAGE NACH DIGITALER KOMMUNIKATION
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‘ ABWANDERUNGSSPANNE
Je groper die Differenz zwischen
den Wiinschen des Kunden und
dem Angebot des Anbieters ist
(Abwanderungsspanne), desto
grofer ist die Gefahr einer
Abwanderung.

Eigene Entwicklung
Print-orientiert
Organisationsstruktur in Silos

Nicht zielgerichtet

Anspruchslose Inhalte
Dokumenten-orientiert

Verantwortung bei IT oder

Operations Management

Komplexe Programmierung erforderlich
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Diagramm 1: Matrix ,Digitaler Reifegrad” BEREITSCHAFT

Kundenerlebnis




Fazit

Im Verlauf dieser Studie haben wir weltweit eine
anhaltende Nachfrage nach digitaler Kommunikation
beobachtet und festgestellt, dass die Verbraucher mehr
denn je Wert auf digitale Kommunikation legen.

Es gibt einige Uberraschende Ergebnisse, wie z. B. die
Tatsache, dass Verbraucher essenzielle Kommunikation
immer noch hauptsachlich tber Laptop oder Desktop-Gerate
konsumieren. Oder die Erkenntnis aus dem asiatischen Markt,
dass digitale Kommunikationserfahrungen denjenigen auf
Papier Uberlegen sind.

Die wichtigste Erkenntnis flr Anbieter lautet:

Den Verbrauchern muss genau das Kundenerlebnis geboten
werden, das sie sich winschen - und das gleichzeitig zu ihrer
Customer Journey passt. Ziel sollte eine echte Omnichannel-
Kommunikation sein, die es den Kunden jederzeit ermdéglicht
auf ihre bevorzugte Weise mit dem Unternehmen zu
kommunizieren.
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Regiona le Einblicke Gropbritannien China

* Hier werden am ehesten Freunde und Familie um Rat gefragt, + 76 % der Konsumenten planen, in den ndchsten 12 Monaten auf digitale
wenn es um Kommunikation geht Kommunikation umzusteigen
+ Versorgungsunternehmen erflllen bei digitaler Kommunikation + 76 % glauben, dass ihre Daten digital besser geschiitzt sind
die Konsumentennachfrage besser als andere Branchen * Reaktionen der Kunden bei unversténdlicher Kommunikation:
* Reaktionen der Kunden bei unverstandlicher Kommunikation: - E-Mail an den Anbieter 53 %
- Anruf beim Anbieter 29 % - Anruf beim Anbieter 50 %
- Live-Chat mit dem Anbieter 27 % - Nachricht an den Anbieter in der App 50 %

\
\

Hongkong

+ Konsumenten halten digitale Kommunikation fur tberlegen

» Tracking wird deutlicher abgelehnt als in anderen Regionen

* Reaktionen der Kunden bei unverstédndlicher Kommunikation:
jpmet=t - Suche im Internet 43 %
e - Anruf beim Anbieter 37 %

Deutschland
» Wunsch der Verbraucher nach digitaler Kommunikation wird nicht erfillt
 Starke Préaferenz fiir PC/Laptop auf dem deutschen Markt

+ Weniger Konsumenten planen einen vollkommenen Umstieg auf digitale
Kommunikation als in anderen Regionen

* Nach wie vor starke Prdferenz fir digitale Kommunikation

Kanada

» Finanzanbieter verfligen lber den héchsten
Digitalisierungsgrad

« Starke Préferenz fir PC/Laptop auf dem

kanadischen Markt * Reaktionen der Kunden bei unverstidndlicher Kommunikation:
+ Reaktionen der Kunden bei unverstdndlicher - Anruf beim Anbieter 38 %
Kommunikation: - E-Mail an den Anbieter 31 %

- Anruf beim Anbieter 46 %
- E-Mail an den Anbieter 34 %

i
'

Australien
» Kunden von Versorgungsunternehmen planen_einen Umstieg auf

USA digitale Kommunikation schneller als in anderen Branchen
» Wunsch der Verbraucher nach digitaler Kommunikation wird nicht * Rund die Hélfte aller Konsumenten bevorzugen digitale

erflllt Kommunikation von ihren Anbietern
+ Reaktionen der Kunden bei unverstdndlicher Kommunikation: + Reaktionen der Kunden bei unverstdndlicher Kommunikation:

- Anruf beim Anbieter 42 % - Anruf beim Anbieter 38 %

- E-Mail an den Anbieter 29 % - E-Mail an den Anbieter 32 %

- Live-Chat mit dem Anbieter 32 %



Methodik

Uber Computershare
Communication Services

Computershare Communications Services (CCS) ist eine
hundertprozentige Tochtergesellschaft von Computershare
Limited. Als Druck- und Postdienstleister begannen wir

vor 30 Jahren damit, unsere Muttergesellschaft beim
Druck und der Verteilung von Kundenunterlagen fir

das Aktienregister zu unterstitzten. Heute sind wir ein
Omnichannel-Kommunikationsunternehmen, das sich

auf essenzielle und transaktionsbasierte Kommunikation
spezialisiert hat - und unterstiitzen auch zahlreiche weitere
Unternehmen weltweit. Wir sind in den finf Schltisselmarkten
Australien, USA, Kanada, Grof3britannien und Deutschland
aktiv und haben uns auf die vier wichtigen Branchen
Finanzen, Vermégensverwaltung, Versicherungen und
Versorgungsunternehmen spezialisiert. Unsere Services
reichen von der Beratung Uber transaktionsbasierte
Kommunikation bis hin zu Omnichannel-Distribution,
sicherer Bildspeicherung und dem Outsourcing von
Geschaftsprozessen.

Uber Quadient

Quadient ist die treibende Kraft hinter den bedeutsamsten
Kundenerlebnissen weltweit. Das Unternehmen hilft
Hunderttausenden von Kunden weltweit dabei, die Verbindung
zwischen Menschen und dem, was zahlt, zu vereinfachen.

Die preisgekrdnte Inspire-Suite von Quadient unterstitzt
grofe Unternehmen beim Managment von Customer Journeys
und bei der Gestaltung, Verwaltung und Bereitstellung
personalisierter, praziser und gesetzeskonformer Kommunikation
Uber alle Kandle hinweg von einer zentralen Plattform aus.

Im Rahmen einer erfolgreichen Zusammenarbeit nutzt CCS die Inspire-Plattform
von Quadient zur zentralen Erstellung und Bereitstellung personalisierter, konformer
Kundenkommunikation fur alle digitalen und herkbmmlichen Kandle.
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Uber diese Studie

Mit der Durchfihrung dieser Verbraucherstudie wurde
Coleman Parkes beauftragt.

Coleman Parkes ist ein in Grofbritannien ansassiges
Marktforschungsunternehmen, das sich auf globale
Forschungsstudien in den Bereichen B2B und B2C
spezialisiert hat. Das Team entwickelte und realisierte
eine Studie mit 5.000 Verbrauchern, um die
Konsumentenstimmung im Bezug auf essenzielle
Kommunikation zu untersuchen.

Finanzen v v v v v

Vermagen v v v v v v v
Versicherungen V| v v v v
Versorgungs- _ i B J J

unternehmen

Studienschwerpunkte nach Regionen und Branchen
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