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Servicestudie: Online-Shops Universalversender

Hohe Versandkosten und groBe Unterschiede bei der
Lieferdauer — Amazon ist Testsieger vor Baur und Otto

Hamburg, 26.03.2010 (ots) — Uber die Halfte aller Warenbestellungen im
deutschen Versandhandel werden Uber das Internet getétigt. Die Vorteile
Uberzeugen: Der Kunde ist nicht an Ladenéffnungszeiten gebunden, kann bequem
von zu Hause aus shoppen und aus einer groBen Bandbreite an Artikeln wahlen.
Doch welcher Anbieter liefert schnell und ist zuverlassig? Wie hoch sind die
Versandkosten? Und bei welchem Online-Shop finden Verbraucher freundliche
und kompetente Mitarbeiter?

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat untersuchte jetzt im Auftrag von n-tv
zwolf bedeutende Online-Shops im Internet, die Uber ein breites
Produktangebot wie zum Beispiel Bekleidung, Unterhaltungselektronik,
Haushaltswaren oder Blcher verfigen. Im Rahmen einer umfassenden
Serviceanalyse mit iber 400 Kontakten wurden hierzu die Kontaktqualitat per
Telefon und E-Mail sowie der Internetauftritt der Unternehmen unter die Lupe
genommen. Zusétzlich erfolgte die detaillierte Analyse der Versandqualitat
und der Bestell- und Zahlungsbedingungen.

Gesamtsieger der Studie ,Bester Online-Shop Universalversender 2010*
wurde Amazon. Das Unternehmen Uberzeugte im Test vor allem durch den
sehr schnellen und kostenfreien Versand sowie die kompetente Beratung am
Telefon. Baur sicherte sich durch die zligige E-Mail-Bearbeitung, kurze
Wartezeiten am Telefon sowie einen sicheren Bestellvorgang den zweiten
Rang. Der Drittplatzierte Otto punktete mit der individuellen Bearbeitung von
E-Mails und optimalen Ricksendemodalitaten.

Die gréBten Defizite offenbarten die Online-Shops beim Versandtest. Nur zwei
Anbieter boten eine kostenfreie Lieferung an. Bei allen anderen Unternehmen
lagen die Versandkosten bei 3,99 Euro bis 6,95 Euro. Die Lieferdauer
schwankte auch sehr stark. ,Wahrend einige Sendungen bereits nach einem
Werktag beim Kunden eintrafen, brauchten andere Packchen bis zu eine
Woche langer”, bemangelt Bianca Méller, Geschaftsfihrerin des Instituts.

Der telefonische Kundenkontakt offenbarte einige Verbesserungspotenziale.
In Gber 70 Prozent der Falle wurde das Gesprach nicht aktiv vom Mitarbeiter
gefuhrt und nur die wenigsten Anrufer wurden mit Namen angesprochen.
Zwar war die Beratung sehr kompetent jedoch nicht individuell genug. Eine
kostenfreie Hotline boten nur drei Online-Shops an. Kompensiert wurde dies
jedoch durch die sehr kurzen Wartezeiten bis zum Beratungsgesprach.

Optimierbar sind auch die Internetauftritte der Online-Shops. Bei tber der

Halfte der Unternehmen wurde die Optik der Seiten negativ bewertet. ,Zwar
enthielten die Webseiten viele nltzliche Informationen zu den Artikeln und zur
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Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat verfolgt das Ziel, die Servicequalitat Fon: +49 (0) 4041116925
in Deutschland zu verbessern. Das Institut prift unabh&ngig anhand von Fax: +49 (0) 40 41 11 69 22
mehrdimensionalen Analysen die Dienstleistungsqualitat von Unternehmen
und Branchen. Dem Verbraucher liefert das Institut bedeutende Anhaltspunkte
fur seine Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle
Informationen fir das eigene Qualitdtsmanagement.
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