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(K6lIn, 18. Juni 2009) Die Branche der ,,Allrounder*, zu der unter anderem
die Unternehmen Amazon und Otto zahlen, rickt sich beim Test ihres E-
Mail-Kundenservice ins rechte Licht: Die getesteten Unternehmen sind in
den untersuchten Kriterien meist besser als der Durchschnitt. Dies offen-
bart eine spezielle Auswertung der vom ECC Handel mit Unterstiitzung
des Softwarespezialisten 1TyX durchgefuhrten Studie ,,E-Mail-Kommuni-
kation 2008 auf dem Prifstand®.

Die auf dem Mystery Mailing-Verfahren basierende Studie zeigt, dass Unter-
nehmen aus der Allrounder-Branche mit 83% Uberdurchschnittlich viele E-
Mail-Anfragen mit einer manuell verfassten E-Mail beantworten. Auch die
Reaktionszeit weist ein erfreuliches Ergebnis auf. Hier werden mehr als drei
Viertel innerhalb des gleichen oder néchsten Tages beantwortet. Klarer Bran-
chensieger ist hierbei Amazon, dessen Kundenservice 89% der Antwortmails
noch am gleichen Tag versendet.

Klassische Versandhandler punkten in der E-Mail-Kommunikation

Neben dem Internetpuristen Amazon schneiden insbesondere die ,,klassischen*
Versandhandler Otto und Bader in den Kategorien ,,Zusendung einer manuell
verfassten Antwortmail* und ,,Reaktionszeit“ besonders gut ab. Zusatzlich
wurde eine sehr gute inhaltliche Qualitdt geboten sowie auf eine korrekte
Rechtschreibung und Grammatik geachtet. Dies lasst sich vor allem durch die
Erfahrung erklaren, die diese Unternehmen bereits durch den Kundenkontakt
im Fernabsatz mit Katalogen sammeln konnten. Uberraschend hierbei ist, dass
es keinen eindeutigen Branchen-Gesamtsieger gibt, sondern die genannten
Unternehmen jeweils auf unterschiedlichen Einzelgebieten in der E-Mail-
Kommunikation positiv auffallen.

Durch eine gewissenhafte und professionelle E-Mail-Kommunikation kdénnen
auch kleine und mittelstdndische Unternehmen Wettbewerbsvorteile gegeni-
ber Marktbegleitern erzielen. Eine Adaption der herausgestellten Starken auf
den eigenen E-Mail-Kundenservice stellt sich somit als bedeutend heraus. Die
detaillierten Ergebnisse aller Branchen stehen in Form eines 99-seitigen Be-
richtsbands in elektronischer Form zur Verflgung, der zu einem Preis von 149
Euro inkl. MwsSt. erworben werden kann. Weitere Informationen tber die Stu-
die und die Spezialauswertung der Branche ,,Allrounder* finden Sie unter:

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

www.ec-net.de
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Die Studie E-Mail-Kommunikation 2008 auf dem Prufstand

In der Studie ,,E-Mail-Kommunikation 2008 auf dem Prufstand” wurde im
Rahmen einer Mystery Mailing-Untersuchung die Qualitdt 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 Geschafts-
verkehr (NEG). Die vom Bundesministerium flr Wirtschaft und Technologie
(BMWi) geforderte Untersuchung wurde vom Branchenkompetenzzentrum
ECC Handel mit Unterstltzung des Softwareanbieters ITyX durchgefiihrt.

Das Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr

Seit 1998 berat und begleitet das Netzwerk Elektronischer Geschaftsverkehr,
in derzeit 28 Uber das Bundesgebiet verteilten regionalen Kompetenzzentren
und einem Branchenkompetenzzentrum fiir den Handel, Mittelstand und
Handwerk bei der Einfiihrung von E-Business Ldsungen. In dieser Zeit hat
sich das Netzwerk mit Giber 30.000 Veranstaltungen und Einzelberatungen mit
tber 300.000 Teilnehmern als unabhéngiger und unparteilicher Lotse fiir das
Themengebiet ,,E-Business in Mittelstand und Handwerk* etabliert. Auf dem
zentralen 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 geférdert.

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
Universitdt 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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