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Management Summary (1/4)

Der E-Commerce stellt eine zunehmend wichtiger werden-
de Einnahmequelle fiir deutsche Unternehmen dar. Wo die
Anbieter in Bezug auf Vertrieb und Marketing, Zahlungs-
abwicklung und Risikomanagement, Versandabwicklung
und Internationalisierung derzeit stehen und welche
Herausforderungen zukulnftig zu bewaltigen sind, zeigt das
Partnerkonsortium des E-Commerce-Leitfadens

(www.ecommerce-leitfaden.de) mit der vorliegenden Studie.

Die Studie basiert auf einer Online-Befragung, an der sich

im August und September 2008 fast 700 deutsche Online-

Handler beteiligt haben. Die Ergebnisse sind im Folgenden
zusammengefasst.

Immer mehr Handler zieht es ins Internet.

45% der befragten Handler sind erst seit weniger als drei
Jahren im Internet aktiv. Damit hat sich der Trend aus der
Befragung im letzten Jahr fortgesetzt, dass zunehmend
mehr Handler in den Online-Vertrieb einsteigen (vgl. ibi
research | E-Commerce-Leitfaden 2008). Beim Grol3teil der
Anbieter handelt es sich um kleine Unternehmen mit
weniger als 10 Mitarbeitern, Hauptzielgruppe sind
Privatkunden.

Ergebnisse zum Thema Vertrieb:

Fast die Halfte der Shops hat pro Woche mehr als 1.000
Besucher.

Die durchschnittliche Besucheranzahl pro Woche liegt bei
rund 4.500. Durchschnittlich werden von den Besuchern
etwa 550 Bestellungen getatigt, das entspricht einer
Konversionsrate von 12% der Bestellungen.

Die Platzierung des Shops in Suchmaschinen rangiert
auf der Liste der Marketing-MaBnahmen ganz oben.
Drei Viertel der Handler setzen auf Suchmaschinenopti-
mierung, um Besucher anzulocken, Uber die Halfte schaltet
Suchmaschinenwerbung. Die Identifizierung geeigneter
Keywords fur das Suchmaschinenmarketing wird von den
Handlern als derzeit grofte Herausforderung im Marketing
genannt. Anhaltspunkte konnen die Suchworter oder Such-
phrasen liefern, Uber die Besucher in den Web-Shop der
Handler gelangt sind: Fir diese interessieren sich die
Handler mindestens genauso stark wie fur die Anzahl der
Besucher ihres Web-Shops.

Uber die Rentabilitdt von Marketing-Kampagnen kann
nur die Hélfte der Handler Auskunft geben.

Nur jeweils etwa die Halfte der Handler kann angeben, wie
viele Besucher, Kaufe bzw. Umsatz eine Kampagne gene-
riert hat. Die Offnungsrate von Newslettern wird sogar nur
von jedem flinften Handler ermittelt. Dies Uberrascht, da
jeder vierte Handler mehr als 10.000 Euro pro Jahr fiir
Marketing ausgibt, bei zwei von fliinf sind es mehr als 5.000
Euro. Anzeigen in Suchmaschinen und Print-Medien stellen
dabei die mit Abstand gréRten Kostenbldcke dar.
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Mit der Nutzerfreundlichkeit ihres Shops setzen sich
bisher nur wenige Handler gezielt auseinander.

Wie sich die mit hohem Aufwand gewonnenen Besucher im
Shop zurechtfinden, diese Frage rluckt erst langsam auf die
Agenda der Handler. Bisher analysiert nur weniger als jeder
dritte Handler das Nutzerverhalten im Webshop, nur jeweils
jeder funfte hat schon einmal seine Kunden zu Verbesse-
rungsmoglichkeiten befragt oder sich einem Audit eines
Gutesiegel-Anbieters unterzogen. Das Interesse an solchen
MalRnahmen ist jedoch sehr hoch.

Welche Instrumente setzen Sie ein, um den Absatz in
Ilhrem Webshop zu fordern?

e 9 _
Nutzerverhaltens 30% 38% 32% n=231

Kunden- 5 . . i
befragungen Ak 47% 32% n=238
Giitesiegel 19% 46% 36% n=232

Usability- . )
Evaluierungen |SRBass 78% n=218

M setze ich ein M plane ich einzusetzen nicht geplant

Ergebnisse zum Thema Zahlungsabwicklung:

Immer mehr Handler wollen Kreditkarten, PayPal und
Direktiiberweisungs-Verfahren akzeptieren.

PayPal konnte sich als E-Payment-Verfahren erfolgreich
etablieren und rangiert hinsichtlich der Anzahl der Handler,
die dieses Verfahren anbieten, derzeit sogar vor der Rech-
nung, Kreditkarte und Lastschrift. Zukinftig ist jedoch bei
der Akzeptanz von Kreditkarten das grofte Wachstum zu
erwarten, gefolgt von den Direktiberweisungs-Verfahren
sofortiiberweisung.de und giropay sowie von PayPal.

Bei Zahlungen per Rechnung und per Lastschrift treten
haufig Zahlungsstorungen auf.

Bei einem Viertel der Handler wird mehr als jede zehnte
Rechnung nicht rechtzeitig bezahlt. Der Anteil der Ricklast-
schriften liegt bei jedem vierten Handler tber 3%. In diesen
Fallen beauftragen 60% der Handler Inkassounternehmen
oder Anwaltskanzleien mit der Beitreibung der offenen
Forderungen.

Zur Ermittlung von Schuldnern fragt jeder dritte
Handler bei Einwohnermeldeamtern an.

Bei der Halfte der Handler, die selbst InkassomalRnahmen
durchfiihren, tritt mehrmals pro Jahr das Problem unbe-
kannt verzogener Schuldner auf. In diesem Fall fragen 38%
beim Einwohnermeldeamt nach der neuen Anschrift, jeder
zweite wendet sich an eine Auskunftei oder ein Inkasso-
Unternehmen.
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Ergebnisse zum Thema Versandabwicklung:

Welche Moéglichkeiten nutzen Sie, um Zahlungs-
storungen bei Kreditkartenzahlungen zu vermeiden? . - .
Jeder vierte Handler liefert mehr als 100 Sendungen pro

1% Woche aus.
Die Versandkosten werden von knapp der Halfte der
Handler subventioniert, um die Kunden nicht durch zu hohe

Management Summary

Abfrage der Karten prifnummer

Autorisierung derZahlung 53% L bl

) Prafziffernkontrolle 21% Versandkosten abzuschrecken. Fiir den Versand setzt tiber
Partnerkonsortium Betrugsmusterpriifung 13% die Halfte auf mehrere Paketdienstleister. Die Sendungen
Kein Angebot fiir best. Lander werden dabei z.B. je nach GroRe / Gewicht der Waren oder
at'riga Abfrage von Bonitatsauskinften nach dem Lieferort auf den jeweils am besten geeigneten
3.D Secure.Verfahren Dienstleister verteilt.
ConCardis Kein Angebot ab best. Bestellhdhe
_ . Kein Angebot fiir Neukunden B Eingesetzte Matnahmen Wie viele Sendungen verschicken Sie
-pcreditPass Kein Angebot fir best. Produkigruppen 8% Geplante Mainahmen durchschnittlich pro Woche?
5 Kein Angebotin sonstigen Fallen 17% 2%
tracker n=114
Know s ~
_— 20%
—, Viele Handler wollen das Risikomanagement weiter
=/ ERMITILUNG MIT SYSTEM ausbauen. Z =27%
— Wahrend bei Lastschrift-Zahlungen derzeit nur 26% der 14%
< Hermes Handler Bonitatsauskiinfte von externen Dienstleistern 2 o 1%
e einholen und nur 15% Sperrlisten abfragen, wollen 21%
) LUUPAY' bzw. 27% dies zuklnftig tun. Bei Zahlungen per Rechnung 6%
nutzen bereits 34% der Handler Bonitatsauskinfte, weitere
16% planen dies. Von den Handlern, die bereits Bonitats- I
Saferpayw auskinfte einholen, zeigen sich die meisten zufrieden.
Kreditkartenzahlungen wollen 28% der Handler zukulnftig wenigerals  10-20  20-50  50-100  100-250  250-500 mehrals 500
xt:=Commerce mit dem 3-D-Secure-Verfahren (MasterCard SecureCode e245 1
bzw. Verified by Visa) absichern, 17% setzen das Verfahren

bereits ein.
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Management Summary (4/4)

Zusatzdienstleistungen der Paketdienstleister sind bei
den Handlern sehr gefragt.

Bereits 58% der Handler lassen ihre Sendungen vom
Paketdienstleister abholen, 47% nutzen ein Online-Portal
fur die Versandabwicklung. Jeder funfte will die Paketab-
holung und jeder siebte ein Online-Portal seines Paket-
dienstleisters zukinftig nutzen. Ihren Kunden bieten 60%
der Handler, die physische Waren verkaufen, Zahlung per
Nachnahme beim Paketdienstleister an. Gut die Halfte der
Handler teilt inren Kunden eine Tracking-ID zur Paketver-
folgung mit, weitere 30% wollen diesen Service zukunftig
anbieten. Eine Lieferung zu Wunschterminen oder ein
Expressversand ist bereits bei jedem dritten Handler
mdglich, jeder funfte plant zukiinftig ein solches Angebot.

Ergebnisse zum Thema Internationalisierung:

80% der Handler erzielen bereits Umsatze im Ausland,
wenn auch in geringem Umfang.

Nur bei 15% der Handler machen die Umsatze mit auslan-
dischen Kunden mehr als 10% des Gesamtumsatzes aus.
Vor allem rechtliche Unsicherheiten und die Versandab-
wicklung machen den Schritt ins Ausland schwer, aber
auch die Zahlungsabwicklung wird noch von jedem vierten
Handler unter den drei grofdten Schwierigkeiten beim
Verkauf an auslandische Kunden genannt. Gleichzeitig sind
die Handler aber auch der Meinung, dass die Eintritts-
barrieren in auslandische Markte in den letzten Jahren
niedriger geworden sind und das Auslandsgeschaft immer
starker an Bedeutung gewinnt.

Die Halfte der Handler hat noch nie etwas von SEPA
gehort.

Obwohl die Realisierung des einheitlichen europaischen
Zahlungsverkehrsraums (Single Euro Payments Area,
SEPA) mit der Einfiihrung der SEPA-Uberweisung im
Januar 2008 bereits begonnen hat, haben nur 20% der
Handler relativ genaue Vorstellungen, was SEPA fur ihr
Geschéft bedeutet. Diese versprechen sich von SEPA
insbesondere Einsparungen bei den internen Zahlungsab-
wicklungsprozessen und bei den Bankgebulhren. 62% der
Handler, die in Deutschland derzeit Lastschriften nutzen,
interessieren sich zudem fir den Einzug von auslandischen
Konten, was mit der SEPA-Lastschrift zuklnftig mdglich
sein wird.

Welcher Anteil Ihrer Internet-Umséatze stammt von
auslandischen Kunden?

m Kein Umsatz

® bis 1%

¥ 1% bis 5%

5 5% bis 10%
10% bis 25%
mehr als 25%

n=270
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Thomas Krabichler, Georg Wittmann, Dr. Ernst Stahl, Andreas Guck

ibi research an der Universitat Regensburg

Regerstralle 4

93053 Regensburg

Telefon: +49-(0)941-943-1901
Telefax: +49-(0)941-943-1888
E-Mail: team@ecommerce-leitfaden.de

Internet: www.ecommerce-leitfaden.de
www.ibi.de
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