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Messaging: Strategien fur
smarteren Kundenkontakt

im Marketing

Du verschickst brav Newsletter, deine Social Media Kanale gluhen — und
trotzdem reagiert niemand? Willkommen im Messaging-Jahr 2024, wo ,Hallo
Kunde” nicht mehr reicht und ,Wir haben was fir dich“ nur noch Spamgeruch
verstromt. Messaging ist langst nicht mehr ,mal schnell eine WhatsApp-
Kampagne”, sondern der Schlussel zu Relevanz, Beziehung und Reaktion. Wer
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jetzt nicht smarter kommuniziert, kommuniziert bald gar nicht mehr.

e Was Messaging im Marketing 2024 wirklich bedeutet — jenseits von
WhatsApp und Chatbots

e Warum Conversational Marketing mehr ist als ein Buzzword

e Welche Messaging-Plattformen du brauchst — und welche du links liegen
lassen solltest

e Wie du Kundenkontakt automatisierst, ohne wie ein Roboter zu klingen

e Technologien, Tools und APIs, die Messaging wirklich skalierbar machen

e Worauf du beim Datenschutz achten musst — speziell bei Messaging-
Diensten

e Use Cases, die wirklich funktionieren — und was du daraus lernen kannst

e Warum Messaging ohne Strategie nur digitaler Larm ist

Messaging im Marketing:
Definition, Status quo und

warum es (noch) niemand
richtig macht

Messaging ist im Jahr 2024 nicht mehr optional — sondern Pflicht. Aber was
bedeutet Messaging im Marketing-Kontext Uberhaupt? Kurz gesagt:
Zielgerichtete, dialogorientierte Kommunikation Uber digitale
Nachrichtendienste, die eine unmittelbare Reaktion ermoglichen. Das umfasst
WhatsApp, Facebook Messenger, Telegram, Signal, iMessage, aber auch Webchat,
SMS, In-App-Messaging und zunehmend auch Voice Messaging Uber smarte
Assistenten.

Viele Marketer glauben, Messaging sei ein weiterer Kanal im Omnichannel-Mix.
Das ist falsch. Messaging ist kein Kanal — es ist ein Paradigma. Messaging
verandert, wie Menschen kommunizieren wollen: schnell, direkt, individuell,
ohne Werbung und ohne Geddns. Wer das ignoriert, spielt 2024 noch E-Mail-
Marketing wie 2006 — und wundert sich, warum keiner antwortet.

Das Problem: Die meisten Unternehmen nutzen Messaging immer noch wie E-Mail.
Also Push-Kommunikation, keine Dialoge. Dabei liegt genau da der Unterschied.
Messaging lebt vom Gesprach. Vom Timing. Von der Relevanz. Und vom Kontext.
Wer das nicht versteht, generiert bestenfalls Durchschnitte — und
schlimmstenfalls Opt-Outs.

Messaging ist also nicht nur ein Tool oder ein Feature. Es ist ein kompletter
Shift in der Art und Weise, wie Marken mit Menschen kommunizieren. Und ja:
Das ist kompliziert. Und ja: Das ist notwendig. Denn wer heute keinen
dialogfahigen Marketing-Funnel hat, fliegt morgen aus der Customer Journey
raus — ohne dass der Kunde es uberhaupt merkt.



Conversational Marketing:
Warum deine Marke sprechen
konnen muss

Conversational Marketing ist die logische Weiterentwicklung von Messaging. Es
geht um Echtzeit-Kommunikation mit Nutzern Uber textbasierte oder
sprachbasierte Systeme — mit dem Ziel, Vertrauen aufzubauen, Informationen zu
liefern oder Conversions auszuldsen. Klingt fancy? Ist aber harte Technik
gepaart mit psychologischem Feingefihl.

Das Herzstuck von Conversational Marketing sind sogenannte Conversational
Flows — also strukturierte Dialogpfade, die Nutzer durch Fragen und Antworten
lenken. Das kann manuell erfolgen (z. B. durch echte Mitarbeiter im
Livechat), semi-automatisiert (z. B. mit Chatbots) oder vollautomatisiert mit
Hilfe von Natural Language Processing (NLP) und Machine Learning.

Die Herausforderung: Menschen erwarten keine Maschinenkommunikation — sie
erwarten menschliche Antworten. Und zwar sofort. Das bedeutet: Deine
Messaging-Losung muss empathisch, kontextsensitiv und blitzschnell sein.
Gleichzeitig darf sie nicht Uberfordern, keine Dead Ends erzeugen und muss
jederzeit aus einer automatisierten Kommunikation einen echten Menschen
dazuschalten koénnen.

Gute Conversational Marketing Systeme basieren auf drei Saulen:

e Intent-Erkennung: Was will der Nutzer wirklich?

e Kontextualisierung: Wo im Funnel befindet sich der Nutzer?

e Personalisierung: Welche Daten liegen bereits vor, um die Kommunikation
zu verfeinern?

Wer das beherrscht, kann Messaging als aktiven Conversion-Kanal nutzen —
nicht als Service-Notlésung. Und wer es ignoriert, spielt Kundensupport von
vorgestern, mit Kosten von heute und Ergebnissen von nie.

Die wichtigsten Messaging-
Plattformen — und welche du
wirklich brauchst

Der Messaging-Markt ist ein Zoo. Und jeden Monat kommt eine neue Plattform
dazu, die angeblich alles &ndert. Fiir Marketer heiRt das: Uberblick bewahren,
Plattformen bewerten, APIs verstehen. Denn nicht jede Plattform ist sinnvoll
— und nicht jede erlaubt Marketing-Kommunikation.

Hier ein Uberblick iiber die wichtigsten Plattformen mit ihren jeweiligen



Starken und Schwachen:

e WhatsApp Business API: Der Konig der Messaging-Plattformen — aber mit
Einschrankungen. Nur opt-in erlaubt, Templates missen genehmigt werden,
Broadcasts sind begrenzt. Dafiir: enorme Reichweite, hohe Offnungsraten,
Integration in CRM moglich.

e Facebook Messenger: Immer noch relevant, besonders im E-Commerce. Gute
Bot-Integration, aber sinkende Nutzerzahlen in Europa. Achtung DSGVO!

e Telegram: Technisch offen, aber Wildwest. Keine API-Limits, aber auch
kein Datenschutz. Fur politische Kommunikation oder Nischen-Communities
geeignet, nicht fur konservative Marken.

e iMessage / Apple Business Chat: Stark in der Apple-Welt, aber
restriktiv. Nur uUber Apple Business Register nutzbar, hohe
Einstiegshirden, keine Massenkommunikation — dafir exzellente UX.

e Webchat / In-App-Messaging: Extrem flexibel, vollstandig kontrollierbar.
Bestens geeignet flr eigene Plattformen, aber mit geringerem Engagement-
Potenzial als ,native” Messenger.

Die Auswahl der Plattform hangt stark von deiner Zielgruppe ab — und von
deiner technischen Infrastruktur. Faustregel: Nutze nur Plattformen, die du
auch sauber integrieren kannst. Messaging ohne API-Zugriff ist wie ein
Ferrari ohne Lenkrad. Hibsch, aber nutzlos.

Technologien und APIs: So
skalierst du Messaging 1im
Marketing wirklich

Messaging skalieren heillt: Automatisieren ohne zu entmenschlichen. Und das
geht nur, wenn du die richtigen Technologien einsetzt. Stichwort: Messaging-
APIs, Chatbot-Frameworks, Conversational AI, Session Management und CRM-
Integration. Klingt komplex? Ist es auch. Aber wer hier investiert, spart
spater Geld — und gewinnt loyale Kunden.

Erfolgreiches Messaging basiert auf einer modularen Architektur. Die
Kernelemente sind:

e Messaging Gateway: Ubersetzt deine Inhalte in die jeweiligen Formate der
Plattformen (z. B. Twilio, MessageBird, 360dialog)

e Bot Engine: Steuert die Dialoglogik (z. B. Dialogflow, Rasa, Botpress)

e CRM-Anbindung: Verknupft Nutzerinteraktionen mit vorhandenen Kundendaten
(z. B. Salesforce, HubSpot, Pipedrive)

e Analytics Layer: Misst Interaktionen, Absprungraten, Conversion-Pfade

Wichtig: Messaging muss keine Einbahnstralle sein. Gute Systeme ermoglichen
proaktive Kommunikation — etwa basierend auf Triggern wie Warenkorbabbrichen,
Verhaltensmustern oder Zeitfenstern. Diese Trigger definierst du Uber
Logiksysteme (z. B. via Webhooks oder Event-basiertes Messaging).



Die Kbénigsdisziplin: Personalisierung in Echtzeit. Das bedeutet: dynamische
Inhalte, die sich an das Verhalten des Nutzers anpassen — in Sprache,
Tonalitat, Timing und Format. Das ist technisch anspruchsvoll, aber extrem
wirkungsvoll. Und ja: Wer hier Automatisierung mit Individualisierung
kombiniert, spielt 2024 ganz vorne mit.

Datenschutz im Messaging:
DSGVO, Opt-ins und der ganze
Wahnsinn

Messaging und Datenschutz — das ist ungefahr so frohlich wie Steuererklarung
bei Stromausfall. Aber es muss sein. Denn Messaging greift tief in
personenbezogene Daten ein: Telefonnummern, Chatverlaufe, Interaktionen,
Standortdaten. Und wer hier pfuscht, riskiert mehr als nur schlechte Laune
beim Kunden.

Die Grundregel: Ohne explizites Opt-in kein Messaging. Punkt. Das bedeutet:
Du brauchst eine aktive Einwilligung, bevor du mit dem Nutzer Uber WhatsApp,
Messenger & Co. kommunizieren darfst. Und nein, ein Hakchen im Kaufprozess
reicht nicht. Du brauchst dokumentierte Zustimmungen, kanalbezogen,
zweckgebunden und jederzeit widerrufbar.

Zusatzlich musst du sicherstellen, dass die Plattform deiner Wahl DSGVO-
konform agiert. Das ist bei US-Anbietern wie Facebook oder Apple ein Problem
— denn deren Server stehen oft aulerhalb der EU. LOsung: EU-zertifizierte
Anbieter oder eigene Messaging-Infrastruktur mit Hosting in Europa.

AuBerdem wichtig:

e Transparenz: Nutzer missen wissen, was du mit ihren Daten machst.

e Rechenschaftspflicht: Du musst nachweisen koénnen, dass du DSGVO
einhaltst.

e Datensicherheit: Verschlisselung, Zugriffskontrollen, rollenbasierte
Rechtevergabe.

Klingt nach Aufwand? Ist es auch. Aber Messaging ohne Datenschutz ist wie
Autofahren ohne Fuhrerschein. Es geht — bis es knallt.

Fazit: Messaging ist kein
Kanal, sondern ein Mindset

Wer Messaging nur als weiteren Ausspielweg sieht, hat das Spiel nicht
verstanden. Messaging ist eine neue Art der Kommunikation — direkt,
responsiv, individuell. Und damit das genaue Gegenteil von klassischer Werbe-
Kommunikation. Die Chancen sind riesig. Aber nur fur die, die bereit sind
umzudenken.



Messaging funktioniert nur mit Strategie, Technologie und Empathie. Es geht
nicht darum, moéglichst viele Nachrichten zu schicken — sondern die richtigen.
An die richtigen Menschen. Zum richtigen Zeitpunkt. Wer das beherrscht, macht
aus Messaging den starksten Conversion-Kanal im Marketing-Mix. Wer es
ignoriert, wird ignoriert. Willkommen in der Realitat.



