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Tatigkeitsspektrum des ECC Handel

» Was missen wir unternehmen, 0 (0 T
damit unsere Website von Kunden v= [EE she
gefunden wird? m :;u:;

» Welche Anforderungen haben -
(potenzielle) Kunden an unsere - —
Website/unseren Online-Shop? = | OsRe

» Welche Maglichkeiten des M
Online-Vertriebs sollen N7 e zentradade
wir einsetzen? -

» Wie kdnnen wir unsere — o,
Kundenbindung Uber das e
Internet erhbhen? — —
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Agenda

Internetnutzung 2010
— Aktueller Uberblick

Anspriche (potenzieller) Kunden
— an lhre E-Mail-Kommunikation

E-Mail-Knigge
— Tipps und Tricks aus der Praxis
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Internetnutzung 2003 — 2010 (in %)
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Quelle: Forschungsgruppe Wahlen 1/2010, deutsche Erwachsene

4 | Professionelle E-Mail-Kommunikation mit Kunden




Online-Anwendungen 2009 —
Was machen wir im Internet?

Suchmaschinen — 82
Versenden/empfangen von E-Mails = 82
bestimmte Angebote suchen 74
im Internet surfen __ 49
Homebanking __ 33
Instant Messaging __ 30

Online-Auktionen [l ©

Online-Shopping _ 8

0 20 40 60 80 100 in %

Quelle: ARD/ZDF-Online-Studie, 2009; Onlineanwendungen mind. einmal wochentlich;
Internetnutzer ab 14 Jahren; n = 1.212,
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E-Mail-Nutzung und bisherige
Erfahrung

l 2 | Wie haufig stellen Sie Anfragen per E-Mail, um Kontakt zu einem Unternehmen
aufzunehmen (Frage, Beschwerde usw.)?

Bimmer Ohdufig Oteils/teils BEselten Enie

Gesamt 263% | 571% -m
(n=395)

l 2 | Wie ist Ihre bisherige Erfahrung mit dem Reaktionsverhalten der Unternehmen, die
Sie in den letzten zwo6lf Monaten kontaktiert haben?

Bsehrschlecht @ O @ ®sehrgut

37.5%

Gesamt R4 A
(n=395)
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Erwartungen an die Reaktionszeit

l 2 | In welchem Zeitraum sollte ein Unternehmen auf Ihre Anfrage tatsachlich

antworten, um Sie zufrieden zu stellen?*

zufrieden

eher zufrieden

noch in Ordnung

eher unzufrieden

unzufrieden

e

e [ e

4,57

T 6,00

I —— e
J

* Es werden Mittelwerte dargestellt, n = 277
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Inhaltlicher Anspruch

l 2 | Wie ist Ihre Erfahrung in den letzten 12 Monaten mit der inhaltlich vollstdndigen
Beantwortung lhrer Anfragen?
B Meine Anfrage wurde vollstandig beantwortet, d. h. es blieben keine weiteren Fragen offen

OMeine Anfrage wurde nur teilweise beantwortet, einige Fragen sind offen geblieben
@ Meine Anfrage wurde meist nicht beantwortet, aber es wurde auf eine andere Quelle verwiesen
B Meine Anfrage wurde nicht beantwortet, d. h. alle Fragestellungen sind offen geblieben

Gesamt 26.4% 0

(n=382)

l 2 | Wie wichtig ist Innen ein fehlerfreier Schreibstil (Rechtschreibung, Grammatik)?

Ggarnichtwichtig O @ @ ®sehrwichtig

Gesamt 26,7%
(n=378)
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10 Merkposten zum E-Mail-
Management

1. Planen Sie, bevor Sie schreiben:
» Was ist Ihr konkretes Ziel?
» Was konkret wollen Sie bewirken?
» Ist die E-Mail daftr tatsachlich der optimale Weg?
>

Haben Sie alle benétigten Daten und Informationen verfligbar und
griffbereit?

2. Beim Beantworten:
» Entscheiden Sie: Antwort als "Re:" oder Neu.

» Stellen Sie sicher, dass Sie auch tatsachlich auf alle Fragen
eingegangen sind.

WG:AW:AW: Hallochen!
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10 Merkposten zum E-Mail-

Management
3. Sind enthaltene Daten und Informationen korrekt?
» insbesondere Datums-, Zeit-, Ortsangaben, Anrede, Signatur

4. Stimmen Orthografie und Grammatik?

5. Wie sieht die E-Mall aus? Ist sie einfach zu lesen? Ist sie
so kurz wie moglich verfasst?

6. Stehtim "An"-Feld tatsachlich die richtige Person und
die korrekte E-Mail-Adresse dazu?

7. Priufen Sie den Verteiler kritisch!
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10 Merkposten zum E-Mail-
Management

8. Haben Sie die angeklndigte(n) Anlage(n) eingefugt?
» sicheres Dateiformat?
» komprimiert?
9. Sind Lesebestatigung und gesetzte "Hohe Wichtigkeit"
wirklich unverzichtbar?
10. Beilin ihrer Bedeutung herausragenden
E-Mails: nicht sofort senden!
» zwischenspeichern, spater erneut lesen/prifen
» falls erforderlich - Gberarbeiten

13 |Professionelle E-Mail-Kommunikation mit Kunden




Online-Ratgeber des NEG zum
E-Mail-Management

Hilfestellung fir Unternehmen bei der optimalen Gestaltung des E-Mail-
Managements nach organisatorischen, technischen und rechtlichen
Aspekten .

» Beantwortung von 12 Fragen B F=  |m=
zum E-Mail-Management I

» Ergebnisprasentation und N _ g"""f
Handlungsempfehlungen e

» Downloadmoglichkeit eines

2223
= 228

varhereitet zu sein, sollten Sie dringend die im Leitfaden|

-o“m
1

rel
ausfuahrlichen Leitfadens v P —
Anh;
” E - M ai I - M an ag e m e nt VO n zi:ndje Ergebnis im rechtlichen Fragenbereich mmmmmwmm
- . . . Zum i Herzlichen Glickwunsch! S\e.hewah\gen die rechtlich| i) e
kleinen und mittelstandischen = =| & oo e b
B:efz (| kosteniose Lettaden, denwir Innen per E-Mail zukarrimd

Unternehmen® ECC g= @

Der Ratgeber ist unter http://www.emr.zetis.de abrufbar.
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http://www.emr.zetis.de/
http://www.emr.zetis.de/

17. EC-Forum

Vertrauen im E-Commerce -

Veranstaltungshinweis: s eumace
17. EC-Forum des ECC Handel

» Das 17. EC-Forum findet am 17. Juni 2010 im Holiday Inn — Am Stadtwald in Kéln von
9.30 Uhr bis 18.00 Uhr statt.

» Die Schwerpunktthemen sind u. a.:
» Marken im Internet - Welchen Einfluss haben sie auf das Vertrauen der Konsumenten
» Online-Recht - Welche Anderungen sind nach der Versandhandelsrechtsreform zu beachten
» Zertifizierung von Online-Shops - Was bringen Gutesiegel in der Praxis
» Zahlungsverfahren im E-Commerce - Was sind die aktuellen Trends, wohin geht die Reise

» Ausfuhrliche Informationen zu Themen, Referenten und Anmeldung unter:
www.ecc-handel.de/vertrauen im e-commerce - ein zentraler.php
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http://www.ecc-handel.de/vertrauen_im_e-commerce_-_ein_zentraler.php
http://www.ecc-handel.de/vertrauen_im_e-commerce_-_ein_zentraler.php
http://www.ecc-handel.de/vertrauen_im_e-commerce_-_ein_zentraler.php
http://www.ecc-handel.de/vertrauen_im_e-commerce_-_ein_zentraler.php
http://www.ecc-handel.de/vertrauen_im_e-commerce_-_ein_zentraler.php
http://www.ecc-handel.de/vertrauen_im_e-commerce_-_ein_zentraler.php
http://www.ecc-handel.de/vertrauen_im_e-commerce_-_ein_zentraler.php

Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

Dipl.-Wirt.-Inf. Andreas Duscha

E-Commerce-Center Handel
Durener StralRe 401 b
50858 Koln

Tel.: 0221 943607-70

Fax: 0221 943607-59
a.duscha@ecc-handel.de
www.ecc-handel.de
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