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2008 wird der Versandhandel in
Deutschland mit 28,6 Milliarden Euro 3,7
Prozent mehr umsetzen als im Vorjahr.
Hauptmotor der positiven Entwicklung ist
das Internetgeschift: der Online-Handel mit
Waren wird in diesem Jahr um fast 25 Pro-
zent auf 13,4 Milliarden Euro Umsatz wach-
sen. Diese Zahlen verdffentlichte der Bundes-
verband des Deutschen Versandhandels Mit-
te des Jahres auf Basis einer Verbraucherbefra-
gung.

Die Geschifte gehen also gut, trotz ge-
driickter Verbraucherstimmung. 9,4 Millio-
nen Deutsche bestellen mindestens einmal
im Monat bei einem Versender, vor allem
Frauen nutzen diesen Kanal. Dennoch zeigen
die Schwierigkeiten, in denen namhafte un-
ternehmen der Branche zum Teil seit Jahren
stecken, dass das Versandhandelsgeschift kein
Spaziegang ist. Umso wichtiger ist der Dialog
mit Kunden und Interessenten.

TeleTalk hat von April bis Juni das Interes-
sentenmanagement von zehn Anbietern ges-
testet, mit jeweils 20 Telefonanrufen und 20
E-Mails. Im Ergebnis fillt vor allem auf:
Neun von zehn Probanden erhalten die No-
te Befriedigend, nur der Testsieger Globe-
trotter erreicht die Schulnote Gut. Die Un-
ternehmen nutzen den telefonischen und
elektronischen Kundenservice nicht, um sich
vom Wettbewerb zu differenzieren.

Riickruf ist schwierig

Die Erreichbarkeit der Unternehmen ist
durchweg sehr gut, sechs Versender nehmen
jeden Kundenanruf an, am hiufigsten blei-
ben Anrufe bei Quelle unbeantwortet. Mit
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einer Erreichbarkeit von iiber 83 Prozent
liegt das Unternehmen aber gut im Rennen
und ist deutlich besser als viele andere Pro-
banden aus anderen Branchen. Auch die
Wartezeiten sind bei den Versendern zum
Teil sensationell kurz, bei Frankonia und
Heine warten Anrufer durchschnittlich nur
zwei Sekunden, bis ihr Anruf entgegenge-
nommen wird. Auch die anderen Anbieter
bleiben deutlich unter 20 Sekunden, allein
der kleine Deerberg-Versand mit Sitz in der
Liineburger Heide braucht mit 42 Sekun-
den linger. Durchschnittlich betrigt die War-
tezeit bei Versendern nur zwdlf Sekunden.
Telekommunikationsanbieter haben da deut-
lich groflere Schwierigkeiten, deren Wartezeit
liegt bei durchschnittlich 53 Sekunden (sie-
he TeleTalk 4/12008).

Drei der zehn Probanden erreichen in der
Kategorie Call ein Gut. Das liegt im We-
sentlichen daran, dass es bei diesen Unterneh-
men mdglich war, im Gesprich um einen
Riickruf zu bitten. Zwei Versender — Globe-
trotter und Deerberg — schaffen es, den
Riickruf piinkdlich durchzufiihren. Eine Hei-
ne-Mitarbeiterin bot einen Riickruf sehr
freundlich, eingegangen ist der Riickruf alle-
ridngs nie.

Das Beispiel zeigt, dass es Versandhandels-
unternehmen méglich ist, sich mit wenig
aufwendigen Angeboten von den Wettbe-
werbern abzuheben und den Interessenten
das Gefiihl zu geben, ernst genommen zu
werden, indem die Unternehmen Riickruf-
wiinsche annehmen und die Kunden anru-
fen. Zugesagte Anrufe zu unterlassen, ist
allerdings eine Methode, die die Kundenzu-
friedenheit sicher nicht steigert.

I E-Mails
"~ | unerwiinscht

Das Interessentenmanagement
der Versender ist durchschnitt-
lich. Vor allem bei der E-Mail-
Bearbeitung offenbaren sie
deutliche Schwachen.

Wihrend bei der telefonischen Kunden-
und Interessentenberatung immerhin drei
Versender ein Gut erreichen, ist es bei der E-
Mail-Bearbeitung nur ein Unternchmen,
nimlich Otto. Mit einer Bearbeitungsquote
von 70 Prozent beantwortet das Unterneh-

SPOT(T)-LIGHT

Heine:

Tester fragt nach einer Hotline zur Produkt-
beratung sowie nach deren Offnungszei-
ten. Agent: ,,Oh, da kann ich Ihnen am bes-
ten die Rufnummer der Zentrale in Karlsru-
he geben. Sie sind hier in einem Call Center
gelandet.“

Baur Versand:

Der Agent nennt dem Tester als Antwort auf
dessen Frage eine Rufnummer, an die er
sich wenden soll. Tester: ,,Warum soll ich
dort anrufen? Sie kénnen mich doch ein-
fach durchstellen oder mein Anliegen wei-
tergeben.“ — Agent: ,,Nein, ich gebe Ihnen
jetzt die Nummer. Das geht jetzt so nicht.“

Panda Versand:

Agent nach einer Testfrage, die er nicht be-
antworten kann: ,,Die Zentrale kann da be-
stimmt weiterhelfen. Die Nummer ist (07 61)
130 60. Die werden sich da mit ,,Waschbdr*
melden, aber das ist alles das Gleiche.“

Otto:

Als der Tester sich weigert, fiir eine Kata-
logbestellung sein Geburtsdatum zu nen-
nen, legt der Mitarbeiter gruplos auf.

www.teletalk.de
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i
Unternehmen BHEE Gloherrotter
Rufnummer (0 40) 67 96 61 77
Offnungszeiten Mo. — Fr.:
8:00 — 19:00
Sa.:
8:00 — 14:00
Call Gewichtung in Prozent
Servicedaten
Kosten der Nummer Ferngespriich
Verfiigbarkeit (Std./Woche) 61
Anwahlversuche 20
Gefiihrte Gespriche 20
Erreichbarkeit 100,00%
Gesprichsdauer (Minuten) 2,5
Wartezeit (Sekunden) 4
Kundenorientierung
Note Verfiigbarkeit 25 5,00
Kosten der Nummer 25 6,00
Erreichbarkeit 25 10,00
Wartezeit 25 10,00
Formale Gespréchsfiihrung
Meldeformel 20 8,40
Ansprache mit Namen 20 0,65
Aktives Zuhoren 20 7,85
Sprachgebrauch 20 8,30
Gesprichsbeendigung 20 7,29
Persdnliche Gesprachsfiihrung
Aussprache 25 8,95
Paraverbales Verhalten 25 7,85
Sprachliches Ausdrucksverhalten 25 7,25
Freundlichkeit 25 7,35
Fachliche Gesprdchsfiihrung
Informationsqualitit 20 8,06
Vertriebsorientierung 20 5,73
Reprisentation 25 6,80
Beschwerdemanagement 35 4,83
Prozesse
Call Back 50 10,00
Informationsmaterial 50 8,00
Ergebnis Call 60 7,43
Note Call gut
Mail
Servicedaten
Gesendete Mails 20
Erhaltene Antworten 11
Antwortquote 55,00%
Mailwertung
Antwortquote 40 3,00
Durchschnittliche Wartezeit in Std. 33,70
Wiartezeit Mail Punktwertung 15 4,91
Versandkomfort 5 9,00
Kontaktangaben 5 5,64
Rechtschreibung/Grammatik 5 7,36
Informationsqualitit 15 9,00
Bezugnahme/Namensansprache 10 6,82
Sprachgebrauch und Stil 5 1,82
Ergebnis Mail 30 5,16
Note Mail befriedigend
Click
Intuitive Suche 1 10,0
Seitennavigation 1 10,0
Kontaktangebot: E-Mail 1 10,0
Kontaktangebot: Riickruf 1 0,0
Unternehmensinformationen 1 8,0
Allgemeine Informationen 1 10,0
Ergebnis Click 10 8,00
Note Click gut
Gesamtbewertung 6,80
Rang Test 1
Gesamtnote gut
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Waschbir

(01 80)5827210
24 Stunden

14 Cent/Min
168
22
20
90,91%
1,7
18

10,00
1,00
9,00
9,00

8,75
1,90
7,65
7,70
7,83

8,90
7,85
7,80
7,95

8,54
5,18
6,70
3,75

0,00

8,00

6,30
befriedigend

20
13
65,00%

4,00
11,81
7,54
9,00
5,92
8,69
10,00
7,12
6,92
6,47
befriedigend

10,0
10,0
10,0
0,0
6,0
10,0
7,67
gut
6,50

2
befriedigend

Otto

(01 80) 530 30
24 Stunden

14 Cent/Min
168
20
20
100,00%
2,0
9

10,00

1,00
10,00
10,00

9,00
1,45
7,05
8,20
6,73

8,75
7,50
7,95
6,95

8,62
5,98
6,80
2,50

0,00

5,60

6,00
befriedigend

20
14
70,00%

5,00
20,45
6,43
9,00
4,36
8,50
9,29
7,32
8,57
6,61
gut

10,0
10,0
10,0
0,0
10,0
10,0
8,33
sehr gut

6,40

3
befriedigend

Deerberg Versand

(01 80) 577 00 05
Mo. — Fr.:
7:00 —20:00

14 Cent/Min
65
20
20
100,00%
2,1
42

5,00
1,00
10,00
6,00

9,30
1,80
7,55
8,00
8,53

9,15
7,90
7,50
7,75

8,16
7,60
7,00
4,60

10,00
4,80
6,95
gut

20
9
45,00%

2,00
32,92
6,44
2,00
7,00
7,89
10,00
6,39
5,56
5,03
befriedigend

10,0
7,0
10,0
0,0
4,0
10,0
6,83
gut
6,40

3
befriedigend

Frankonia Heine
(01 80) 5372690 (01 80) 522 66
Mo. — Fr.: 24 Stunden
8:00 —20:00
Sa.:
8:00 — 16:00
14 Cent/Min 14 Cent/Min
68 168
21 20
20 20
95,24% 100,00%
2,1 1,9
2 2
5,00 10,00
1,00 1,00
10,00 10,00
10,00 10,00
8,75 8,80
0,65 1,75
7,50 7,90
8,00 7,60
7,86 7,80
8,85 8,75
7,15 7,55
7,80 7,50
7,40 7,10
9,12 8,44
6,78 6,90
6,90 6,60
4,50 2,20
0,00 4,00
7,20 7,20
6,15 6,68
befriedigend gut
20 20
11 8
55,00% 40,00%
3,00 2,00
13,92 54,02
7,36 5,50
9,00 9,00
7,91 6,00
7,82 7,63
9,55 9,50
7,50 7,19
8,18 6,25
6,13 5,21
befriedigend befriedigend
10,0 10,0
10,0 10,0
10,0 8,0
0,0 0,0
8,0 6,0
10,0 10,0
8,00 7,33
gut gut
6,30 6,30
5 5
befriedigend befriedigend
www.teletalk.de




Baur Versand

(01 80) 53050 50
24 Stunden

14 Cent/Min
168
20
20
100,00%
2,2
12

10,00
1,00
10,00
9,00

9,10
1,60
7,75
7,60
9,21

8,55
7,10
7,70
7,90

8,78
6,50
7,50
3,80

0,00

6,20

6,27
befriedigend

20
13
65,00%

4,00
48,23
4,15
9,00
4,54
8,54
8,85
6,54
8,46
5,73
befriedigend

10,0
10,0
10,0
0,0
8,0
10,0
8,00
gut
6,30

5
befriedigend

www.teletalk.de

Quelle

(01 80) 53100
24 Stunden

14 Cent/Min
168
24
20
83,33%
3,0
5

10,00
1,00
7,00
10,00

9,15
2,45
6,85
6,70
7,83

8,80
7,75
6,30
7,65

7,82
6,45
6,40
5,60

0,00

5,00

6,10
befriedigend

20
12
60,00%

4,00
13,57
7,92
3,00
4,92
7,83
8,83
7,50
6,67
5,98
befriedigend

10,0
7,0
6,0
0,0
10,0
10,0
7,17
gut
6,20

8
befriedigend

Jako-o

(09564) 9293 15
Mo. — Sa.:
8:00 — 24:00

Ferngesprich
80
21
20
95,24%
2,4
12

6,00
6,00
10,00
9,00

8,45
1,15
6,75
7,40
7,05

8,55
7,30
6,40
7,05

8,54
4,85
6,80
4,40

0,00

6,40

6,02
befriedigend

20
13
65,00%

4,00
26,11
6,00
9,00
5,46
8,08
7,69
6,73
3,08
5,61
befriedigend

10,0
7,0
10,0
0,0
8,0
10,0
7,50
gut
6,00

9
befriedigend
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Panda Versand

(01 80) 569 33 33
24 Stunden

14 Cent/Min
168
20
20
100,00%
1,6
16

10,00
1,00
10,00
9,00

8,85
0,75
7,60
7,80
6,36

8,80
7,00
7,15
6,40

8,16
5,65
5,80
1,80

0,00

6,00

5,78
befriedigend

20
10
50,00%

3,00
17,09
8,10
9,00
5,90
7,40
9,00
7,00
8,00
5,98
befriedigend

10,0
10,0
10,0
0,0
4,0
7,0
6,83
gut
5,90

10
befriedigend
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men die meisten elektronischen Kundenan-
fragen, das heif$t 14 von 20 Anfragen. Sechs
Unternehmen haben maximal 60 Prozent
der elektronischen Anfragen beantwortet,
das bedeutet, acht oder mehr E-Mails blieben
ohne Reaktion. Hier offenbaren die Versand-
hindler ein deutliches Defizit, denn eine

FAZIT

Am Telefon beraten Versandhdndler Interessen-
ten schnell und durchaus kompetent, Sonder-
wiinsche wie Riickruf sollten Kunden aber nicht
aupBern: Nur wenige Unternehmen lassen sich
darauf ein. Der Service ist bei allen etwa gleich
befriedigend, richtig begeistern kann aber kaum
ein Versender. Mit den E-Mails von Kunden
haben viele Anbieter Schwierigkeiten: zu viele

gehen verloren und bleiben unbeantwortet.

nicht beantwortete E-Mail verirgert Kun-
den. Schlieflich gilt die E-Mail heute als
sicheres und schnelles Kommunikationsmit-
tel. Wer hier schlift, verscherzt Sympathien
und treibt Kunden zum Wettbewerber, der
schneller antwortet. Das gilt auch fiir die
Wartezeiten. Wer heute eine E-Mail schreibt,
erwartet spitestens morgen eine Antwort,
die 24 Stunden-Lieferfrist ist bei E-Mails
quasi Standard. Von den zehn getesteten Ver-
sandhandelsunternehmen schaffen es fiinf,
diese Frist einzuhalten. Am lingsten, nimlich
mehr als zwei Tage, warten Kunden von Hei-
ne auf Antwort, und auch das oft vergeb-
lich, denn das Unternehmen reagierte im
Test nur in vier von zehn Fillen iiberhaupt
auf elektronische Anfragen — so selten wie
kein anderer Versender.

Insgesamt offenbaren die Versandhandels-
unternchmen bei der E-Mail-Bearbeitung
deutliche Schwichen, hier miissen sie Ab-
hilfe schaffen, denn jede nicht beantwortete
E-Mail ist moglicherweise eine Bestellung
weniger, ein Kunde weniger.

Christoph Pause
E-Mail: pause@teletalk.de
Tel.: (0511) 33 48-428

Den Testaufbau und das Be-

wertungsschema finden Sie
auf: www.teletalk.de

Der Test wurde durchgefiihrt von Buw
Customer Care Consult.

10/2008 TeleTalk

17



