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PRESSEMITTEILUNG

WER SCHREIBT DENN DA? IMMER MEHR KONSUMENT:INNEN
NUTZEN CHATANGEBOTE VON UNTERNEHMEN

Der neue Trend Check Handel des ECC KOLN nimmt Unternehmenschats, intelligente Suchangebote
und ChatGPT aus Sicht der Konsumentinnen und Konsumenten unter die Lupe. Wie nitzlich werden
Chatangebote wahrgenommen und wo gibt es noch Nachholbedarf?

KolIn, 04. April 2023 — Wollen Konsumentinnen und Konsumenten Kontakt mit einem Unternehmen
aufnehmen, setzen sie in den allermeisten Fallen auf die E-Mail. Doch immer haufiger ist auch die
Chatfunktion auf der Unternehmenswebsite der Kontaktkanal der Wahl. Das zeigt der aktuelle Trend
Check Handel von ECC KOLN, der sich in der neuen Ausgabe mit Chatbot-Angeboten, KI-basierten
Suchoptionen und ChatGPT im Informations- und Kaufprozess von Konsument:innen befasst. Das
Ergebnis: Chatangebote kdnnen - wenn sie funktionieren - im Verlauf der gesamten Customer
Journey nutzlich sein, haben vor allem in der jingeren Zielgruppe ein positives Image und werden
z. B. als eher bequem und zeitsparend wahrgenommen. Bei der Umsetzung hapert es aus
Konsumentensicht allerdings noch haufig.

Chatbots sind niitzlich, Funktionen aber
ausbaufihig

Chatangebote kdnnen Konsumentinnen und
Konsumenten in allen Phasen der Customer

Chatbots entlang der Customer Journey

Wie nttzlich kénnten Chatbots fur Sie sein?

Journey unterstitzen. In der L
Informationsphase werden sie z. B. bei Fragen e s Verfogbarkeit
zur Produktverfigbarkeit oder zu

Fragen zu Produkteigenschaften

Produkteigenschaften als nitzlich bewertet.
Und auch wdhrend oder nach dem Kauf
werden die digitalen Assistenten z. B. bei  Mifemiteinemfenlerhafien Produt
Fragen zur Rechnung oder bei Beschwerden Fraen 2ur Rechiling
als hilfreich erachtet. Das Problem I6sen e
kdnnen Chatangebote allerdings offenbar

noch nICht ZUVGI’|aSSIg genug. SO bewertet n = 465, 18- bis 29-Jahrige: n = 47 (Personen, die wissen, was ein Chatbot ist), Darstellung der Mittelwerte
iber die Hélfte der Befragten die Technologie ~— ¢ i enaeneimdaianeos

noch nicht als ausgereift und knapp 40 Prozent geben an, sich nicht auf die Antworten der Chatbots
verlassen zu kénnen. Auch die Funktionen sind aus Nutzendensicht ausbaufahig: So wlinschen sich
beispielsweise zwei Drittel der Befragten, auch nach Beendigung des Chats auf die automatisierten
Nachrichten zugreifen zu kénnen.

Inspiration zu neuen Trends
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Interesse an
Chatprogrammen héher
Wahrend nur rund ein Flnftel der Befragten
angab, in den letzten sechs Monaten einen
Chatbot genutzt zu haben, scheint das
Interesse an einem KI basierten
Jintelligenten™ Informationsangebot deutlich
héher. Knapp 20 Prozent der befragten
Konsument:innen gaben an, sich die
Nutzung eines intelligenten Chatbots
vorstellen zu kénnen, fir weitere 50 Prozent
ist eine Nutzung denkbar, wenn diese mit
Mehrwerten verknipft ist. Vor allem unter
den 18- bis 29-Jahrigen ist das Interesse
groB, diese neuen Technologien zu nutzen -

intelligenten

ECC KOLN

Die Nutzung eines intelligenten Chatbots...

W -kann ich mit in Zukunft sehr gut vorstellen
M kann ich mir in Zukunft vorstellen, aber nur wenn es mir gewisse Vorteile bringt

18- bis 29-Jahrige

Gesamt

n = 485, 18- bis 29-Jahrige: n = 49

Quelle: ECC KOLN: Trend Check Handel Vol. 6,2023.

im Kaufprozess vor allem im Kontext der Informationsbeschaffung.

ChatGPT Enthusiasmus vs. KI-Skepsis
Wird ChatGPT die Suche im Internet
revolutionieren? Die Halfte der Befragten, die
den dialogbasierten Chatbot kennen, st
davon Uberzeugt. Rund 60 Prozent der
ChatGPT Kenner:innen geht auBerdem davon
aus, dass das Sprachmodell zuklnftig flr
Viele zum Alltag gehdéren wird. Auf der
anderen Seite Uberwiegt die Skepsis: Rund
42 Prozent derjenigen, die ChatGPT kennen,
sehen keinen Mehrwert in dem Angebot.
Aber: Fur die vergleichsweise kurze Zeit, die
ChatGPT verfigbar ist, ist die Bekanntheit mit
rund 50 Prozent unter den Befragten und
rund 61 Prozent unter den 18- bis 29-
Jahrigen bereits hoch.

Wérter der Meldung: 463
Zeichen (inkl. Leerzeichen): 3.275
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ChatGPT sto6Bt auf Begeisterung

Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?

ChatGPT wird zuk(nftig flr Viele
zum Alltag dazugehéren.

ChatGPT revolutioniert die
Suche nach Informationen im
Internet.

Ich finde ChatGPT interessant.

n =234 (Personen, die Chat GPT kennen), Darstellung der Top-2-Werte ('stimme eher zu"
+ "stimme voll und ganz zu")

Quelle: ECC KOLN: Trend Check Handel Vol. 6, 2023.

Die Grafiken kénnen zur journalistischen Weiterverwendung hier heruntergeladen werden:

Grafik 1
Grafik 2
Grafik 3

Daten und Grafiken aus dieser Pressemitteilung dlrfen nur im Rahmen journalistischer oder
redaktioneller Zwecke genutzt werden. Die werbliche und kommerzielle Nutzung sowie Aufbereitung
flr eine vertragsbasierte Weitervermarktung sind untersagt. Dies gilt insbesondere fir
Statistikportale.

Uber den Trend Check Handel

Mit dem ,Trend Check Handel® analysiert das ECC KOLN in Zusammenarbeit mit Salesforce
regelmaBig bevolkerungsreprasentativ das Stimmungsbild zum Konsumverhalten in Deutschland. Fir
die vorliegende sechste Befragungswelle wurden Anfang Mérz 2023 knapp 500 Konsument:innen in
einer reprasentativen Onlinebefragung zu ihrem Einkaufsverhalten vor dem Hintergrund aktueller
Krisen, Konsumtrends und zur Konsumstimmung befragt. Im Fokus der aktuellen Befragung standen


https://app.23degrees.io/view/4h7FBUeAcKCkiFjF-bar-grouped-horizontal-chatbots-sind-nuetzlich
https://app.23degrees.io/view/fwszgs3bVj15qIAK-bar-stacked-horizontal-nutzung-eines-intelligenten
https://app.23degrees.io/view/FMtQuMg7xfL4SH65-bar-horizontal-chatgpt-stoesst-auf-begeisterung

neben den wahrgenommenen Preissteigerungen und dem Konsumverhalten das Interesse und die
Nutzung von Chatangeboten und KI-basierten Such- und Chatoptionen.

Mehr Informationen sowie die gesamte Erhebung gibt es hier zum kostenfreien Download.

Auch im Rahmen der Expertenvortrage der ECC WEB TALKS wird der Trend Check Handel
aufgegriffen. Am 27.04.2023 um 14 Uhr geben Studienautor Dr. Ralf Deckers und Nino Bergfeld von
Salesforce Einblick in die Studienergebnisse. Jetzt kostenfrei zum ECC WEB TALK ,,ChatGPT - Folgen
fir den Handel?!"_anmelden.

Uber das ECC KOLN

Als Tochtermarke des IFH KOLN ist das ECC KOLN erster Ansprechpartner fiir Knowhow-Transfer in
der digitalen Handelswelt. Handler, Hersteller und Dienstleister profitieren von einzigartigen Market
und Customer Insights sowie individuellen erfolgs- und businessrelevanten Impulsen, Events und
Trainings. Mit dem ECC CLUB (www.ecc-club.de) bietet das ECC KOLN eine einzigartige Community-
und Networkingplattform flir Entscheider im E-Commerce.

Expertise, Channels, Community — Dafiir steht das ECC KOLN.

Mehr unter: www.ecckoeln.de
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