Gefordert durch das

. - . #: Netzwerk Elektronischer
m %ﬂ%?;g‘éﬂ;ie”um \ﬁ Geschiftsverkehr

und Technologie

(K6lIn, 15. Januar 2009) Immer mehr Kunden richten ihre Anfragen per
E-Mail an Unternehmen. Dennoch verhallt der elektronische Ruf des
Kunden vielfach ungehort. So folgt auf Gber ein Viertel der Kunden-
anfragen per E-Mail keine ,,echte” Reaktion von Unternehmen. Dies zeigt
die vom ECC Handel mit Unterstitzung des Softwarespezialisten 1TyX
durchgefiihrte Studie ,,E-Mail-Kommunikation 2008 auf dem Prifstand*.

Die auf dem Mystery Mailing-Verfahren basierende Studie zeigt, dass 72 %
der E-Mail-Anfragen mit einer manuell verfassten E-Mail beantwortet werden.
Auf mehr als ein Viertel der Anfragen erfolgt allerdings keine echte Reaktion
seitens der getesteten Unternehmen. Nur 6 der 72 gepriften Unternehmen
antworten auf alle 10 Testanfragen. Von zwei Unternehmen unterbleibt jegli-
che Reaktion. Mit einem Anteil von 83 % echter Antwort-E-Mails ist die
Branche der Allrounder mit deutlichem Abstand der absolute Spitzenreiter
gegeniiber den weiteren untersuchten Branchen. Dieses Ergebnis verwundert
nicht, sind in dieser Branche doch Versandhandler wie Tchibo und Internet-
puristen wie Amazon.de gebiindelt.

Sogar zugesagte Antworten per E-Mail bleiben aus

Die Studie zeigt, dass auf mehr als ein Viertel der versendeten E-Mail-
Anfragen zundchst mit einer automatischen Antwort-E-Mail als Eingangsbes-
tatigung reagiert wird. Jedoch wird jede achte E-Mail, deren Eingang mit einer
automatischen Antwort-E-Mail bestétigt wurde, nicht weiter manuell beant-
wortet. Das bedeutet, dass Kunden, die somit eindeutig wissen, dass ihre E-
Mail beim Unternehmen angekommen ist, vergeblich auf die zugesagte Ant-
wort warten.

»Insbesondere in Bezug auf die Anforderungen von Kunden, eine Antwort auf
ihre E-Mail-Anfrage zu bekommen, die am besten auch noch méglichst zeit-
nah und vollstandig erfolgt, bleiben Optimierungspotenziale ungenutzt. Klei-
nere Unternehmen kénnen hier durch eine gewissenhafte und professionelle E-
Mail-Kommunikation Wettbewerbsvorteile erzielen.”, sagt Projektleiter And-
reas Duscha vom E-Commerce-Center Handel, Koln.

Die detaillierten Ergebnisse stehen in Form eines 99-seitigen Berichtsbands in
elektronischer Form zur Verfiigung, der zu einem Preis von 149 Euro inkl.
MwSt. erworben werden kann. Weitere Informationen tber die Studie und die
Maoglichkeit zum direkten Online-Kauf finden Sie unter:

www.ecc-handel.de/e-mail-kommunikation 2008 auf dem pruefstand.php

www.ec-net.de


http://www.ecc-handel.de/e-mail-kommunikation_2008_auf_dem_pruefstand.php
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Die Studie E-Mail-Kommunikation 2008 auf dem Prufstand

R

In der Studie ,,E-Mail-Kommunikation 2008 auf dem Prufstand” wurde im
Rahmen einer Mystery Mailing-Untersuchung die Qualitat des E-Mail-
Services von 72 Unternehmen Uberprift. Jedes dieser Unternehmen erhielt
innerhalb des Testzeitraums im Oktober 2008 zehn fiktive Kundenanfragen via
E-Mail oder Kontaktformular. Insgesamt gingen 520 verwertbare E-Mail-
Antworten in die inhaltliche Auswertung ein.

Die Studie ist Bestandteil der Arbeit des Netzwerks Elektronischer Geschéfts-
verkehr (NEG). Die vom Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie
(BMWi) geforderte Untersuchung wurde vom Branchenkompetenzzentrum
ECC Handel mit Unterstlitzung des Softwareanbieters ITyX durchgeftihrt.

Das Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr

Seit 1998 berét und begleitet das Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr,
in 25 Uber das Bundesgebiet verteilten regionalen Kompetenzzentren und ei-
nem Branchenkompetenzzentrum fur den Handel, Mittelstand und Handwerk
bei der Einflihrung von E-Business Losungen. In dieser Zeit hat sich das
Netzwerk mit Gber 30.000 Veranstaltungen und Einzelberatungen mit Gber
300.000 Teilnehmern als unabhangiger und unparteilicher Lotse fur das The-
mengebiet ,,E-Business in Mittelstand und Handwerk* etabliert. Auf dem zent-
ralen Auftritt des Netzwerks im Internet www.ec-net.de finden Sie weitere
Informationen des Netzwerks sowie Studien, Leitfaden und andere Publikatio-
nen zum kostenlosen Download. Die Arbeit des Netzwerks Elektronischer
Geschaftsverkehr wird durch das Bundesministerium fir Wirtschaft und Tech-
nologie gefordert.

Das E-Commerce-Center Handel (ECC Handel)

Das ECC Handel (www.ecc-handel.de) wurde 1999 als Forschungs- und Bera-
tungsinitiative unter der Leitung des Instituts fur Handelsforschung an der
Universitat zu Koln ins Leben gerufen. Das Ziel ist es, insbesondere kleine
und mittelstandische Handelsunternehmen zum Thema E-Commerce zu infor-
mieren. Zahlreiche Aspekte des E-Commerce im Handel hat das ECC Handel
in eigenen Studien untersucht. Es wird vom BMWi geférdert und ist in das
NEG als Branchenkompetenzzentrum mit Themenfokus Handel eingebunden.
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