Europa ist frustriert, nur Deutschland strahlt

ATG Studie: Schlechter Service frustriert auch weiterhin die Kaufer im Online-Shop

Frankfurt, 21. Oktober 2010 — Européaische Konsumenten sind weitaus frustrierter
Uber den Kundenservice beim Online-Kauf als noch vor einem Jahr. Zu diesem
Ergebniss kommt eine Studie von ATG (Art Technology Group, Inc., NASDAQ :
ARTG), fihrendem Anbieter von Cross-Channel-Commerce-Ldsungen. Die Umfrage

unter 5.000 Konsumenten in Europa ergab, dass 43 Prozent der Befragten den
Online-Kundenservice als befriedigend oder schlechter einstuften. In einer
vergleichbaren Studie, durchgefiihrt von ATG vor einem Jahr, war dieser Wert noch
25 Prozent niedriger. Deutschland bildet in dieser Befragung die Ausnahme. Hier
denken nur 15 Prozent der Befragten so, 85 Prozent der Konsumenten bewerten

den Service mit ,gut® oder ,sehr gut®.

Die Studie kam auBerdem zu dem Ergebnis, dass Uber die Halfte (51 Prozent) der
Befragten die Schwierigkeiten den Handler Uber das Telefon oder Chat-Funktionen
direkt zu erreichen, als grof3e Frustration empfinden. Probleme beim Abschluss der
Bestellung wurden mit 23 Prozent am zweithaufigsten genannt. Bei der Frage nach
der serviceorientiertesten Branche, lag wie schon im Vorjahr die
Unterhaltungsindustrie mit 27 Prozent vorne, gefolgt von der Tourismusbranche mit
22 Prozent. Dabei legt jeder Funfte européische Konsument besonderen Wert auf
die Geschwindigkeit, mit der man das passende finden kann, sowie die Moglichkeit

verschiedene Kanalen zur Auswahl zu haben.

Die Verbraucher in Europa scheinen zudem das Krisenjahr 2009 hinter sich
gelassen zu haben: Nur 43 Prozent wirden nicht mehr als 50 Euro pro Bestellung
ausgeben. Letztes Jahr war es mit 53 Prozent noch tber die Halfte der Befragten.
Die Deutschen sind mit 46 Prozent jedoch am zurlckhaltensten und scheuen
insbesondere hochpreisige Anschaffungen. So wirden nur 3,5 Prozent der
deutschen Konsumenten 5.000 Euro fir eine grol3ere Anschaffung im Internet wie
zum Beispiel ein Auto ausgeben. Niederlander mit 15 Prozent und Franzosen mit

knapp 14 Prozent sind hier weitaus aufgeschlossener.


http://www.atg.com/de

Deutsche Konsumenten gehéren zu den zufriedensten Online-Kaufern in Europa (85
Prozent bewerten ihre Erfahrungen mit ,gut® oder ,sehr gut®). Dabei legen sie
besonderen Wert auf die Moglichkeiten, die ihnen das ,Mitmachweb® bietet. Jeder
funfte Deutsche schatzt demnach die Meinungen anderer Konsumenten, die sie in
Kommentaren und Erfahrungsberichten nachlesen kénnen. Auch die Méglichkeit
Produkte und Preise zu vergleichen, wird mit 22 Prozent sehr geschatzt. Zu wenige
Informationen uber die gesuchte Dienstleistung oder das Produkt fuhren jedoch bei

knapp 24 Prozent der deutschen Umfragebeteiligten zu grofRer Frustration.

.. mmer mehr Unternehmen drangen ins Internet, um ihre Dienstleistungen und
Produkte in neuen Kanalen feilzubieten. Das darf jedoch keinesfalls auf Kosten des
Kundenservice gehen®, sagt Frank Lord, Vice President bei ATG in EMEA. ,Viele
Konsumenten sind unglicklich mit den Online-Shopping-Erfahrungen, die sie
machen. Es ist daher unerlasslich, dass Unternehmen sich Gedanken machen, wie
sie hier nacharbeiten kénnen. Mit der kurzlich gelaunchten Version unserer e-
Commerce Suite ,ATG Commerce 10 mit verbesserten absatzférdernden-
Funktionen und Multi-Site Support, treffen wir genau den Kern der Studie und die
Ergebnisse bestéatigen unsere Arbeit der letzten Jahre. Auch unsere ,Live-Help®-
Funktionen, die Kunden im Online-Shop sofortige Echtzeit-Hilfe via Telefon, Chat-

oder E-Mail-Diensten bieten, fordern das Einkaufserlebnis des Kunden.”

Umfragedetails
Fur die Studie wurden im September 5.000 europaische Konsumenten (jeweils
1.000 Konsumenten in Grof3britannien, Spanien, Deutschland, Frankreich und den

Niederlanden) mit Hilfe von Toluna Quick Surveys befragt.



Uber ATG

ATG (Nasdaq: ARTG) unterstiitzt die weltweit besten Brands in allen Fragen des Cross-Channel
Online-Geschéfts. Die fihrende e-Commerce-L6ésung setzt auf ein individuelles Kundenerlebnis durch
Optimierung der Interaktionen im Web, Call Center, mobilen Endgeraten, Social Media,
physikalischen Geschéften und weiteren Zielkanadlen. Wenn es um hoch personalisierte, effiziente
und wirkungsvolle E-Commerce-Seiten geht, stufen Analysten die ATG Commerce Suite unter den
fuhrenden Anwendungen ein. Dartber hinaus bietet ATG plattformneutrale Optimierungslésungen,
wie Live Help, Lead Performance und Produktempfehlungen, die sich leicht in beliebige Websites
einbinden lassen, um die Zahl der Kaufabschlisse zu erhéhen und die Abbruchrate zu reduzieren.
Der Stammsitz des Unternehmens befindet sich in Cambridge (USA). Darlber hinaus verfigt das
Unternehmen Uber weitere Standorte in den USA und Europa. Weitere Informationen sind unter
http://www.atg.com/de zu finden.
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