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Der Einkauf per Mausklick ist so beliebt wie nie. Fur 2010 werden 781 Mrd. Euro Umsatz in Deutschland erwartet (Bitkom
2007). Wer ein Stlick von diesem Kuchen abhaben will, muss jedoch zunachst zahlreiche Herausforderungen meistern.
Welche dies derzeit sind und in naher Zukunft sein werden, will ibi research an der Universitat Regensburg zusammen mit
dem Partner-Konsortium des E-Commerce-Leitfadens mit dieser Studie aufzeigen.

Auf Basis der bisherigen Ergebnisse des Projekts sowie der taglichen Erfahrungen der Leitfaden-Partner atriga, ConCardis,
creditPass, etracker, EURO-PRO, Hermes Logistik Gruppe, Luupay, Saferpay und xt:Commerce wird insbesondere auf die
Themen Online-Marketing, Web-Controlling, Versandabwicklung, E-Payment sowie Risiko- und Forderungsmanagement
eingegangen. Einen weiteren Schwerpunkt bildet das Thema ,Verkauf im Ausland®, denn die Ausweitung der E-Commerce-
Aktivitdten auf auslandische Markte verspricht zukiinftig interessante Umsatzpotenziale. Die Ergebnisse dieser Studie dienen
als Grundlage fir die Aktualisierung des E-Commerce-Leitfadens, der in seiner neuen Version Anfang 2009 erscheinen wird.

Sowohl die Erstellung des Leitfadens als auch die zu Grunde liegende Umfrage waren ohne die tatkraftige Unterstlitzung der
Konsortialpartner und zahlreicher IHK und Medienvertreter, die auf die Umfrage und das Projekt hingewiesen haben, nicht
moglich gewesen. Hierfur herzlichen Dank. Ebenfalls bedanken wir uns nochmals bei den zahlreichen Handlern und Unter-
nehmen, die durch ihre Teilnahme an der Umfrage das Projekt ,E-Commerce-Leitfaden unterstitzt haben.

Wir wiinschen lhnen bei der Lektlre der Studienergebnisse viel Spald und interessante Erkenntnisse und hoffen, lhr Inter-
esse am E-Commerce-Leitfaden geweckt zu haben. Wenn Sie tUber Aktuelles rund um das E-Commerce-Leitfaden-Projekt
und Uber das Erscheinen des neuen Leitfadens informiert werden méchten, kdnnen Sie sich mit Ihrer E-Mail-Adresse unter
www.ecommerce-leitfaden.de in unseren Newsletter eintragen, der Sie Uber alle Neuigkeiten informieren wird.

Regensburg, im November 2008

Thomas Krabichler, Georg Wittmann, Dr. Ernst Stahl, Andreas Guck (ibi research an der Universitidt Regensburg)
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Informationen zu den teilnehmenden Unternehmen (Stichprobe)

Vertrieb
3.1. Vertriebswege
3.2. Kennzahlen
3.3. Marketing-Mallnahmen
3.4. Web-Controlling
4. Zahlungsabwicklung
4.1. Zahlungsverfahren in Online-Shops
4.2. Zahlungsstérungen und Gegenmalnahmen
5. Versandabwicklung
5.1. Versandabwicklung in Online-Shops
5.2. Retourenmanagement
6. Internationalisierung
6.1. Internationalisierung
6.2. SEPA
7. Fazit und Ausblick

Glossar

Die Partner des Leitfadens
Autoren und Impressum
Weitere Informationen
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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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Management Summary (2/4)

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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Management Summary (3/4)

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.

research
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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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Hintergrund der Umfrage
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Hintergrund der Umfrage:

Der E-Commerce-Leitfaden

Hintergrund / Motivation

Der Verkauf von Waren und Dienstleistungen Uber das
Internet stellt eine zunehmend wichtiger werdende Einnah-
mequelle fur deutsche Unternehmen dar. Wurden im Jahr
2006 bereits 438 Mrd. Euro im deutschen E-Commerce
umgesetzt, so wird fur das Jahr 2010 sogar mit 781 Mrd.
Euro gerechnet.

In der Praxis zeigt sich jedoch, dass Unternehmen haufig
mit massiven Problemen zu kdmpfen haben. Viele Unter-
nehmen lassen sich dadurch von einem Engagement im
Internet abschrecken oder stellen ihre Aktivitdten entmutigt
wieder ein.

Rasantes Wachstum im E-Commerce
Umsatz in Mrd. Euro in Deutschland

+78%
B2B /

mB2C 636
392
289
180
102
2003 2004 2005 2006 2010

Quelle: Bitkom 2006 / 2007

Der E-Commerce-Leitfaden

Genau hier setzt der E-Commerce-Leitfaden an. Er gibt
kompakt und aus einem Guss Antworten auf die wichtigsten
Fragen rund um den elektronischen Handel.

Die Inhalte sind sowohl in schriftlich ausgearbeiteter Form
als auch in Form von Checklisten, Tabellen, grafischen
Ubersichten und eines Fallbeispiels, das die Auswirkungen
unterschiedlicher Mallnhahmen auf den Gewinn eines
fiktiven Handlers veranschaulicht, einfach und praktikabel
aufbereitet.

Weitere Informationen und kostenloser Download:

www.ecommerce-leitfaden.de

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 9
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Die Partner bundeln im E-Commerce-Leitfaden
ihr Know-how und ihre Kompetenzen

atfiga
Die atriga GmbH ist ein innovatives Inkassounternehmen

und bietet ein umfassendes Leistungs- und Informations-
angebot fur innovatives Forderungsmanagement.

ConCardis

ConCardis ist ein fihrender deutscher Anbieter im Bereich
Kartenakzeptanz und bindelt die gesamte Servicepalette
im bargeldlosen kartengestitzten Zahlungsverkehr.

_:>creditPass®

creditPass ermdglicht ber nur eine Schnittstelle den direk-
ten Zugriff auf alle renommierten Auskunfteien und Aus-
kunftsarten inklusive Abfrage- und Entscheidungslogiken.

trackKer®

etracker ist mit rd. 60.000 aktiven Lizenzen Deutschlands
meistgekaufte Lésung zur umfassenden Analyse des
Besucherverhaltens auf Webseiten.

EUROPRO

"/ ERMITTLUNG MIT SYSTEM

EURO-PRO gehort heute zu den marktfuhrenden
Unternehmen im Bereich von Ermittlungs- und
Informationsdienstleistungen in Deutschland.

Weitere Informationen zu den Partnern finden Sie am Ende dieses Doku-
ments und unter www.ecommerce-leitfaden.de/partner.html

~<'Hermes

Weil’s gut ankommt.

Als Deutschlands groRter postunabhangiger Consumer-
Logistiker transportiert die Hermes Logistik Gruppe alles
vom Brief Giber das Paket bis hin zu M&beln.

150

Die ibi research an der Universitat Regensburg GmbH
forscht zu Fragestellungen rund um das Thema
“Finanzdienstleistungen in der Informationsgesellschaft".

research

an der Universitat Regensburg

Y Luupay

Luupay steht fur Mobile-Payment. Als E-Geld-Institut
verknipft Luupay heute schon Onlineshopping mit dem
Handy. So wird aus jedem Handy eine mobile Geldbdrse.

Saferpay™

Saferpay ist eine umfassende Internet-Payment-Plattform,
die speziell fur den eCommerce und den Telefon-Mailorder-
Handel entwickelt worden ist.

Commerce

xt:Commerce ist eine der fiilhrenden open source
eCommerce Losungen und bietet kostengunstig
Software-Ldsungen flr eBusiness an.

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 10
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Der Leitfaden wird durch renommierte
Organisationen unterstutzt

BDOA

Der Bundesverband der Dienstleister fur Online-Anbieter mit Sitz in Kéln ist ein Zusammen-
schluss von Unternehmen, Institutionen und Einzelpersonen aus den Bereichen Mehrwert-
dienste und E-Commerce. Die Mitglieder erforschen, entwickeln und produzieren virtuelle
Ausstattungen fur Online-Dienste und Versandhandelsplattformen.

BMBF

Im Rahmen des Forschungsprojekts ,Starkung der internationalen Wettbewerbsfahigkeit
von KMU durch Internationalisierung von Finanzdienstleistungen® unterstitzt das Bundes-
ministerium fur Bildung und Forschung den E-Commerce-Leitfaden.

bvh

Der Bundesverband des Deutschen Versandhandels (bvh) mit Sitz in Frankfurt am Main
vertritt seit 1947 die Interessen der Branche. Derzeit sind rund 270 Unternehmen im
Verband organisiert, die ihre Waren per Katalog, Internet oder TV anbieten. Darunter sind
Versender mit gemeinsamem Katalog- und Internetangebot, reine Internethandler, TV-
Versender, Apothekenversender und Ebay-Powerseller.

IHK Regensburg

Die IHK Regensburg reprasentiert die regionale gewerbliche Wirtschaft in der Oberpfalz
und dem Landkreis Kelheim. Gesetzlich tUbertragene Aufgaben leistet die IHK unbirokra-
tisch und wirtschaftsnah an Stelle des Staates. Durch verschiedene Produkte und Dienst-
leistungen unterstutzt die IHK die Unternehmen, sich selbst weiterzuentwickeln, um die
Starke und Wettbewerbsfahigkeit der Region und der deutschen Wirtschaft auszubauen.

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 11
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Aufgrund der grol3en Nachfrage werden der
Leitfaden und die Webseite weiter ausgebaut

Derzeitige Inhalte des Leitfadens:

Vertriebswege
Shop-Systeme
Rechtliche Aspekte
Zahlungsverfahren
Risikomanagement
Inkasso

Im Ausland verkaufen

In Vorbereitung:

Online-Marketing und Web-Controlling
Kundendatenprifung und -ermittlung

Versand und Logistik

Auswirkungen der Single Euro Payments Area

=
eCommerc{: |

Derzeitige Inhalte der Webseite:
Kostenloser pdf-Download

Kostenlose Online-Version
Bestellmdglichkeit fur die Buch-Version
Kostenloser Newsletter

Kostenloses White-Labeling-Angebot fur Kammern,
Verbande, Universalbanken und Sparkassen

Weitere Informationen rund um das Projekt
(Veranstaltungshinweise, Studien etc.)

In Vorbereitung:
Anbieterverzeichnis

Rechentools

Weitere Umfragen

R=4 Newsletter

Sy, (=l

[Erfolgsfaktor Payment/IISIEEESE
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Unter www.ecommerce-leitfaden.de finden Sie
stets aktuelle Informationen rund um das Projekt

research

an der Universitst Regensburg

= Home
= Aktuelles

= Der Leitfaden

» Studien

» ¥eranstaltungen
= Newsletter

= Presse

= Partner

= Wir iiber uns

Jetzt anmelden zum
kostenlosen Newsletter!

Herzlich willkommen beim E-Commerce-Leitfaden

Der E-Commerce-Leilfaden liefert Ihnen in Experteninterviews, Checklisten sowie an einem Fallbeispiel Informationen zu
Themen wie Shop-Saftware, rechlliche Pfiichten, E-Payment, Riskomanagement, Inkasso, Forderungsmanagement,
#dressprifung, Bontétsprifung, ieb-Cortroling, Logistik, Yerkauf ins Susland und vieles mehr

Aktuelles:

iten flir Privatkunden — E-Cor

KO 46§ 2005

141 2008 Schweres leicht versenden — neus

14112008 Alle Jahre wisder — doch ab diesem Jahr villig anders: Forderungsverlust durch Yerjshrung

05.11.2008 Proklsme heim Boarding bremsen SEP4-Flieger

Herzlich Willkommen zum
SEPA-Jungfernflug

P4 Newsletter

Alle zwei Wochen:
E-Commerce, E-Payment
Web-Controlling, Logistik
und mehr

>>> Jetzt kostenlos abonnieren

ivi E fiir
und Beratungszwecke ®
L}

Der Leilfaden soll auch jenen als Hilfestellung dienen, die

Unternehmen und Unternsinar zu Themen rund um den

E-Commerce beraten und unterstitzen

Autiunsch kinnen daher Banken, Sparkassen, HK odsr
| Werbinde sinen Leitfaden mi individuglism Logo kostenlos

erhatten.

Wettere Informationen higrzu finden Sie »bisr

Holen Sie sich Ihr
Exemplar des Leitfadens

2 Download

2 Online-Version

Weitere Downloads und Services:

Jl Eruebnisse der Handlerbefragung "wiohin geft die

Reise im E-Commerce"

N Der hosteniose E-Commerce-evwsletter bistet Innen

alle Tvwei Wochen alles Meus rund um die Themen
E-Commerce und E-Payment

alriga, ConCerdis, creditPass, etracker,

Die Erstellung des E-Commerce-Leitfadens wird durch die Losun

EUROPRO, Hermes Lodistik Gruppe, Luupay, saferpay und xtComimerce unterstitrt

¥ Buch-Version hestellen

eC(;tmmerceq

Leitfaden

suchen

Fartner
atFiga
ConCardis
pereditPass”

ctracker’
Know

xt:Commerce’

Unterstitzer

Kataleg

RE8-Feed

N

Impressum | Detenschutzhinweis | Steman | Admin-Bereich

www.ecommerce-leitfaden.de

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 13


http://www.ecommerce-leitfaden.de

Stichprobe

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

otracker®

Know Now.

h

EUROPRO europro.de
~—— # ERMITTLUNG MIT SYSTEM

~'Hermes

Weil’s gut ankommp.

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

an der Universitat Regensburg

2,

Informationen zu den teilnehmenden Unternehmen (Stichprobe)

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 14



Rahmendaten zur Umfrage

®  Onlinegestuitzte Befragung unter

Stichorobe www.ecommerce-leitfaden.de q atfiga ConCardis pereditPass
. Al dtacker. & s
u Laufzeit der Befl’agung: R ’H\’t - v) LUUPAY E%E-Saferpa)’ i) xt:Commerce
August und September 2008 o m
Preise | Hilfe | Kontakt | Impressu m | Datenschutz
Partnerkonsortium EGL-umiragyE2006
®  Aufrufe des Fragebogens: 696 TR
- 1. ‘Welche Produkte und Dienstleistungen verkaufen Sie?
atrlga "  Vollstandig ausgefillte und verwertete Fragebdgen S ?;.f;;h;frﬁnnif:E:.::ham”
.V naCh Qua|ItatSSICherungsmaBnahmen 290 O Internet-Dienstleistungen (z.B. Webspace, Online-Spiele)
ConCardls S :::;:isgtjltungen / Reisen
) o ®  Teilnehmeranzahl (,n%)
creditPass i i intuiti 4
_® ZUI’ besseren Vel'g|e|Ch barkelt und |ntu|t|ven Verstand- 2. Uber welche der folgenden Vertriebswege verkaufen Sie Thre Produkte und Dienstleistungen?
lichkeit werden alle Ergebnisse in relativen Gréfen ) e OIS o vame
trqcker® (%-Werte) angegeben. Der Wert ,n“ gibt jeweils an, wie [ Auktionsplatiform (2.8, eBay, atrada, ricarda)
Know Vlele Te”nehmel’ d|e Fl'age beantWOI’tet haben und Ste”t S S::Z:;ZS(;::tgratmm des eigenen Webshops in Webseiten Dritter, z.B. amazon aStore)
= den Bezugspunkt fur Ergebnisdarstellungen (%-Werte) O kataloa
EUROPRO . . . I:l rektvertre ersanlict =1{=)in]glixAw
L A T L dar. Der Wert kann bei unterschiedlichen Fragen O] o et (pErsenien FETonEeny
schwanken, da nicht alle Fragen zwingend durch alle
='Hermes Teilnehmer beantwortet wurd_en. Alle Prozentwerte sind
Beil=viiapiannl auf volle Prozent gerundet, die Summe der Prozent-
) i werte kann daher bei einigen Fragen geringfligig von
& LUUPAY 100% abweichen.
CR Saferpay™
:Commerce
a a
DEDD research

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 15
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e
Beim Groftell der teilnehmenden Unternehmen
handelt es sich um kleine Unternehmen

Wie viele Mitarbeiter beschaftigt lhr Zu welcher Umsatzklasse gehort lhr
Unternehmen (Jahresumsatz)?

Unternehmen?

Stichprobe

2%
6%

Partnerkonsortium 7%

atfiga

ConCardis

_(,>creditPass®

" Bis 100.000 Euro

tracker’
: ERMITTLUNG MIT SYSTEM . 1 ) 9
= Hermes ®10-49 ® 100.000 bis 500.000 Euro
e 50 - 249 500.000 bis 1 Mio. Euro
D LuupPay 250 - 499 1 bis 5 Mio. Euro
500 und mehr mehr als 5 Mio. Euro
Saferpaym
xt:Commerce Nach Angaben des Statistischen Bundesamts haben 95% der deutschen Unternehmen weniger als 10 Mitarbeiter und
weniger als 1 Mio. Euro Jahresumsatz. In der Stichprobe liegt der Anteil der Unternehmen dieser Grof3enklasse bei 55%.
© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 16
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Partnerkonsortium

atfiga
ConCardis

<>credHPass®

trackKer@

now

EUROPRO

ERMITTLUNG MIT SYSTEM

<'Hermes

Weil’s gut ankommp.

Y Luupay

Saferpayw

:Commerce

Jedes funfte Unternehmen erzielt pro Jahr
zwischen 1 und 50 Millionen Euro Umsatz

UnternehmensgroRBenklassen nach der Definition des Instituts fur
Mittelstandsforschung (IfM 2008):

v ges Anteil an den deutschen Anteil an der Stichprobe
Beschiftigte Jahresumsatz .
Unternehmen (nach Jahresumsatz)

AUt bis 9 bis 1 Mio. Euro 89,8 % 74,8 %
Unternehmen
Mittlere . . .

10 bis 499 1 bis 50 Mio. Euro 9,9 % 20,9 %
Unternehmen
Grofie 500 und mehr 50 Mio. Euro und mehr 0,3 % 4,3 %
Unternehmen

* nach Jahresumsatz im Jahr 2006. Vgl. Statistisches Bundesamt 2007

Fur groRenklassenspezifische Auswertungen (kleine, mittlere und grofle
Unternehmen) wurde die Abgrenzung nach dem Jahresumsatz in den oben
angegebenen Klassen vorgenommen.

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 17



Der klassische Versandhandel ist das dominante
Geschaftsmodell bei den Teilnehmern

- Welche Produkte und Dienstleistungen verkaufen Sie Uiber das Internet?
Stichprobe (Mehrfachantworten mdglich)

Partnerkonsortium

81%

atfiga

ConCardis

_(,>creditPass®

‘E‘%qrmes

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

an der Universitat Regensburg n=284 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 18



Stichprobe

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_:,>creditPass®

otracker®

Know Now.

2%

1%
i N3

4%

Seit wann verkaufen Sie Waren uber das Internet?

6% % 6

5%
4%
3% I

Die Halfte der Handler ist erst seit maximal drei
Jahren ,online”

15% gy, 5%

9%

I | I

~'Hermes
Weil’s gut ankommt. Vvor
1996

¢ LuupPay

Saferpay™

xt:Commerce

5|

der Universitat Regensburg n=290

1996

1997

1998 1999 2000 2001

2002 2003 2004 2005

2006 2007 bis 3.
Quartal
2008

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 19



7

Vertrieb

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

tracker®

Know

h

EUROPRO

ERMITTLUNG MIT SYSTEM

~'Hermes

Weil’s gut ankommp.

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

3. Vertrieb
3.1. Vertriebswege

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 20



Der eigene Online-Shop ist der am haufigsten
genutzte Vertriebsweg

2 Uber welche der folgenden Vertriebswege verkaufen Sie Ihre Produkte und
Vertrieb Dienstleistungen? (Mehrfachantworten méglich)

Partnerkonsortium Eigener Online-Shop — 93%

atriga pirektvertrieo [T 35%
ConCardis
_ . Ladengeschaft _ 29%
-pcreditPass
tracker® Auktionsplattform _ 27%

Know

e ERMITTLUNG M\TSYSTE‘;JI Dies entspriCht einem
—— o,
Verkaufsplattform _ 19% Riickgang um 15% im
= Hermes . Vergleich zur letztjahrigen
e ot Umfrage
Katalog - 15%
D Luupay _
o
Safernay= Subshop [ 11%
xt:Commerce Sonstige F 79,
150

rrrrrrr h
an der Universitat Regensburg n=290 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 21




Uber die Halfte aller Online-Shops richtet sich
hauptsachlich an Privatkunden

An welche Kundengruppen richtet sich lhr Angebot hauptsachlich?

7

Vertrieb

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

B Privatkunden (B2C)

= Unternehmenskunden (B2B)

Sowohl Privat- als auch
Unternehmenskunden

‘=..-'H£rmkes

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

an der Universitat Regensburg n=290 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 22



eBay ist weiterhin die meistgenutzte
Auktionsplattform

Welche Auktionsplattform nutzen Sie?

7

Vertrieb (nur Unternehmen, die (auch) uber eine Auktionsplattform verkaufen; Mehrfachantworten maoglich)
Partnerkonsortium eBay — 96%
at¥iga Hood [N 17%
ConCardis Ricardo [l 5%
creditPass® |
. Atrada - 5%
tracker’ l
~ Know amprice [ 5%
. Auvito . 4%
~<'Hermes .
Auxion I 1%
J LuuPaYy ]
Sonstige: 3%
% Saferpay™
xt:Commerce
0 |

an der Universitat Regensburg n=77 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 23




7

Vertrieb

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

tracker®

Know

h

EUROPRO

ERMITTLUNG MIT SYSTEM

~'Hermes

Weil’s gut ankommp.

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

3. Vertrieb

3.2. Kennzahlen

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 24



Die Handler wissen haufig nur sehr wenig uber
inre Besucher

7

: Uber welche Kennzahlen der Besucher in lnrem Webshop verfiigen Sie?
Vertrieb (nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen; Mehrfachantworten mdglich)

Besucher lhres Shops pro Woche 84%

Partnerkonsortium

atrlga Anteil der Besucher, die den Bestellvorgang abschlief3en

N ss%
ConCardis l
) . Anteil der Neukunden in lhrem Shop _ 48%
égcreanass
trackKerG’ Anteil der Besucher, die mehr als eine Seite aufrufen _ 45%
now

h

EUROPRO e
ERMITTLUNG MIT SYSTEM

Anteil der Besucher, die ein Produkt in den Warenkorb legen _ 37%
~<'Hermes .
. . o
f) LUUPAY Anteil der stornierten Bestellungen _ 32%
Saferpaym Keine dieser Kennzahlen F 8%
xt:Commerce
15

an der Universitat Regensburg n=271 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 25



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

” Wie viele Besucher hat Ihr Online-Shop pro Woche?
Vertrieb (nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

22%

Partnerkonsortium / 19%
° = 47%
LLL} - o
atriga Z
ConCardis

_(,>creditPass®
11%

otracker®

Know Now.

h

EUROPRO europro.de
~—— # ERMITTLUNG MIT SYSTEM

6%
~'Hermes

Weil’s gut ankommp.

) Luupay

Saferpay™ ' : . .

e o bis 100 100 - 250 250 - 500 500-1.000 1.000-2.500 2.500-5.000 5.000-10.000 uber 10.000
- Besucher Besucher Besucher Besucher Besucher Besucher Besucher Besucher

an der Universitat Regensburg n=187 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 26




Die Neukundenanteile sind bei den Shops
unterschiedlich hoch

iz Wie groR ist der Anteil der Neukunden in lhrem Shop?

7
Vertrieb (nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

20%

Partnerkonsortium 19%
. 17%
atriga 17%

Cardi
ConCardis 14%

13%

_:,>creditPass®

otracker®

Know Now.

EUROPRO europro.de
~—— # ERMITTLUNG MIT SYSTEM

unter 5% 5% - 20% 20% - 40% 40% - 60% 60% - 80% uber 80%

an der Universitat Regensburg n=103 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 27



Die meisten Besucher schauen sich mehrere
Seiten im Shop an

2 Wie groR ist der Anteil der Besucher, die mehr als eine Seite in lhrem Shop
Vertrieb aufrufen? (nur Unternehmen, die tiber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

33%

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

otracker®

Know Now.

~<'Hermes
D LuupPay
2%
Saferpavm , - I
s unter 10% 10% - 25% 25% - 50% 50% - 75% 75% - 90% Uber 90%
5|
an der Universitat Regensburg n=96 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 28




7

Vertrieb

Partnerkonsortium
atfiga

ConCardis

_(,>creditPass®

‘E‘@qrnles

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

a Universitat Regensburg n= 76

26%

13%

21%

22%

unter 5% 5% - 10%

10% - 25%

25% - 50%

Bei 17% der Handler legt mehr als die Halfte der
Besucher einen Artikel in den Warenkorb

Wie groR ist der Anteil der Besucher, die ein Produkt in den Warenkorb legen?
(nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

-

~
Z =17%

14%

3%

Uber 75%

50% - 75%

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 29



Bei knapp einem Viertel der Handler liegt die
Makrokonversion uber 10 Prozent

” Wie grobB ist der Anteil der Besucher, die eine Bestellung abschlieRen?
Vertrieb (nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

41%

Partnerkonsortium
atfiga

ConCardis

_(,>creditPass®

‘E‘@qrnles

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

unter 3% 3% - 5% 5% - 10% 10% - 25% Uber 25%

an der Universitat Regensburg n=87 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 30



Der Wert einer Bestellung betragt bei den
meisten Handlern zwischen 20 und 100 Euro

z Auf welchen Betrag belauft sich eine durchschnittliche Bestellung in
Vertrieb lhrem Shop? (nur Unternehmen, die iiber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

Partnerkonsortium
atfiga 30% 29%

ConCardis

_(,>creditPass®

‘i‘%qrmes

) Luupay

Saferpay™

e unter 20 € 20€ - 50€ - 100 € - 200 € - {iber 500 €
LA e 50€ 100 € 200 € 500 €

an der Universitat Regensburg n=234 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 31



Bei der Halfte der Handler liegt die Stornoquote
unter einem Prozent

” Wie grofB ist der Anteil der stornierten Bestellungen in lhrem Online-Shop?
Vertrieb (nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

Y =51% )

26%

Partnerkonsortium
atfiga

ConCardis

_(,>creditPass®

‘E‘@qrnles

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

unter 0,5% 0,5% - 1% 1% - 3% 3% - 5% 5% - 10% uber 10%

an der Universitat Regensburg n=61 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 32



Durchschnittswerte pro Woche der
teilnehmenden Online-Shops

o

Vertrieb

Partnerkonsortium

Neukunden Stammkunden

RRRRRRRRRRRRRR

Besucher des Shops: 4.617
(43% Neukunden, 57% Stammkunden)

Durchschnittliche Mikro-
Konversionsrate: 70%

ati‘iga (Anteil der Besucher, der
. . . in die nachste Stufe des
- Anzahl der.Besucher, die mehr als eine Seite Bestellprozesses iibergeht)
ConCardis im Shop aufrufen: 3.232

_:,>creditPass®

Durchschnittliche

Makro-Konversions-
Durchschnittliche Mikro-

tracker@ rate: 12% Anzahl der Besucher, die ein : !
Know (Verhéltnis zwischen Produkt in den Warenkorb Konversionsrate: 26%
=, Besuchern und legen: 840
EUHO;RO ERMITTLUNG MIT SYSTEM Beste”ungen)
~'Hermes
VRS B Abgeschlossene Durchschnittliche Mikro-
. Bestellungen: Konversionsrate: 66%
D LuuPay son
Saferpayw o
Der durchschnittliche Warenkorbwert
-Commerce pro Bestellung betragt 162 €.
5|
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Knapp die Halfte der Auktionsverkaufer erzielt
uber 2.500 Euro Umsatz pro Monat

3 Wie hoch ist ihr durchschnittlicher Umsatz uber Auktionsplattformen pro Monat
Vertrieb in EUro? (nur Unternehmen, die iiber Auktionsplattformen verkaufen)

/22% Z - 46%

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardisV 16%
-pcreditPass® o
etracker” 10%
9% 9% 9%
e 7%
=Hermes -
D Luuray
Saferpaym : ' ' ' ' ' ' '

unter 100 € 100 € - 250 € - 500 € - 750 € - 1.000 € - 2.500 € - 5.000 € - (ber 10.000 €
R TS 250 € 500 € 750 € 1.000 € 2.500 € 5.000 € 10.000 €
5|
an der Universitat Regensburg n=58 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 34




7

Vertrieb

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

tracker®

Know

h

EUROPRO

ERMITTLUNG MIT SYSTEM

~'Hermes

Weil’s gut ankommp.

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

3. Vertrieb

3.3. Marketing-Mallnahmen

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 35



7

Vertrieb

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

trackKer@

now

EUROPRO

ERMITTLUNG MIT SYSTEM

<'Hermes

Weil’s gut ankommp.

) Luupay

Saferpayw

xt:Commerce

Suchmaschinenoptimierung und -werbung sind die
am haufigsten genutzten Marketing-Instrumente

Welche der folgenden Marketing-MaBnahmen nutzen Sie bzw. planen Sie
zukunftig zu nutzen, um Kunden auf lhren Shop aufmerksam zu machen?
(nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen; Mehrfachantworten moglich)

Suchmaschinenoptimierung
Suchmaschinenwerbung

Newsletter

Listung auf einem Einkaufsportal
Anzeigen in Zeitungen und Zeitschriften
Banner-Werbung

Sonstiges E-Mail-Marketing

Sonstige Offline-Werbung

Affiliate-Programme m 17%

n=263

A 2%
T
TR o
T o
TR
T
T
e

[ | Eingesetzte Malknahmen
Geplante MalRnahmen

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 36



Die richtigen Keywords fur Suchmaschinen zu
finden, ist die grofdte Marketing-Herausforderung

7

Was sind derzeit die groBten drei Herausforderungen im Marketing fir lhren

Vertrieb OnIine-Shop? (nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen; maximal 3
Antwortmadglichkeiten)

LD Identifizierung der richtigen Keywords fir — 56%

oen Suchmaschinenoptimierung und Suchmaschinenwerbung
atriga l

V Identifizierung geeigneter Werbepartner _ 50%
ConCardis

_(,>creditPass®

Grafische und / oder textliche Gestaltung der Werbemittel _ 44%
tracker® :
Know
= v Messung des Erfolgs einzelner Kampagnen _ 43%
“=..-'Hermes Reduzierung des Klickbetrugs bei Pay-per-Click- oder _ 19%
Weil's qut ankommt Pay-per-Sale -Kampagnen
D Luupay '
i o,
Sonstige Herausforderungen % Nennungen unter ,Sonstige Herausforderungen®:
Saferpay™ —  Virales Marketing
— Reduzierung des Content-Diebstahls
xt:Commerce - ..
150

an der Universitat Regensburg n=267 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 37



Uber die Hélfte der Handler gibt pro Jahr weniger
als 5.000 Euro fur Marketing aus

z Wie viel geben Sie voraussichtlich in 2008 fur Marketing aus?
Vertrieb (nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

Partnerkonsortium / Z — 58% \

24%
atfiga 22%

ConCardis
14%
12%

9%
8% 7%

3%

) Luupay

Saferpay™ . . . :

Unter 500 EUR 500 EUR-  1.000EUR- 5.000 EUR- 10.000 EUR - 25.000 EUR - 50.000 EUR - Uber 100.000
xt:Commerce 1.000 EUR 5.000EUR  10.000 EUR  25.000 EUR  50.000 EUR 100.000 EUR EUR

an der Universitat Regensburg n=243 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 38



Suchmaschinenwerbung und Zeitungsanzeigen
sind die gro3ten Kostenblocke im Marketing

Wie viel geben Sie voraussichtlich in 2008 fur diese Marketing-MaRnahmen

7
Vertrieb aus? (nur Unternehmen, die (iber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

1

Suchmaschinenwerbung I o528 €
Zeitungsanzeigen [II  o477€

Partnerkonsortium

atfriga
ConCardis™ Sonstige Offline-Werbung [ 4744 €
-pcereditPass” Suchmaschinenoptimierung [N 2461 €

Newsletter [N o 445¢€
Einkaufsportale [ 2107 €

Affiliate-Programme - 871 €

D LuupPay .
Banner-Werbung - 864 €
Saferpayw ]
xt:Commerce Sonst. E-Mail-Marketing F 823 €
5|
an der Universitat Regensburg n=243 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 39




Die Handler nutzen bereits viele Moglichkeiten,
um Kunden in ihren Shop zu locken

2 Welche weiteren Instrumente setzen Sie derzeit ein bzw. planen Sie zukiinftig

Vertrieb einzusetzen, um den Absatz in lhrem Webshop zu fordern? (nur Unternehmen, die iiber
einen eigenen Online-Shop verkaufen)

Rabattaktionen (auf’er Gutscheine) 52% 29% n=246
Partnerkonsortium |
wan Maglichkeit zur Weiterempfehlun 45% 31% n=247
at¥iga ° Preming : :
ConCardis Gutscheine 44% 31% =245
. ®
-HcreditPass Individuelle Produktempfehlungen 35% 37% n=236
. |
ethk&ENow. Méglichkeit zur Produktbewertung 33% 29% n=232
~== / ERMITTLUNG VITSYSTEM Rabatte fur Neukunden 28% 17% n=252
~<'Hermes -
R Bonussystem flir Stammkunden 21% 39% n=242
D Luurar _
Anlegen von Wunschzetteln 20% 35% n=233
Saferpaym i
. . a 7 n=231
R T Finanzierungsangebote W&/BEN
15

rrrrrrr h [} ; ; [ ; ; ;
setze ich ein plane ich einzusetzen nicht geplant © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 40
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"~ Mit der Nutzerfiihrung im Shop setzen sich jedoch
nur wenige Handler auseinander

2 Welche weiteren Instrumente setzen Sie derzeit ein bzw. planen Sie zukiinftig

Vertrieb einzusetzen, um den Absatz in lhrem Webshop zu fordern? (nur Unternehmen, die iiber
einen eigenen Online-Shop verkaufen)

Partnerkonsortium

. Analyse des Nutzerverhaltens _
atrlga zur Identifizierung von 30% 38% _ n=231
Verbesserungsmaoglichkeiten

ConCardis

Kundenbefragungen zur
pcereditPass® Identifizierung von 21% 47% n=238

Verbesserungsmaglichkeiten

tracker®

Know

h

s e Gtesnos MR Ss N 252
Anbieter eines Gitesiegels 19% 46%

EUROPRO e
ERMITTLUNG MIT SYSTEM

~'Hermes

s ility-Evaluierungen
Usability g 8%  14% n=218

Q) LUUPAY" durch externe Anbieter

Saferpaym

xt:Commerce B setzeich ein  ®plane ich einzusetzen nicht geplant
150

rrrrrrr h
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Nur gut die Halfte der Handler kann den Erfolg
von Marketingaktionen nachvollziehen

2 Uber welche dieser Kennzahlen verfligen Sie derzeit, um den Erfolg einzelner
Vertrieb Marketing-MaBnahmen einschéatzen zu kénnen?
Partnerkonsortium Einer Kampagne eindeutig zuorden- Offnungsrate des Newsletters
u bare Besucher, Kaufe oder Umsatze (nur Unternehmen, die Newsletter versenden)
atfiga
ConCardis Nein Ja Nein Ja

_ecreditPass‘B

n=269 n=134 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 42



7

Vertrieb

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

tracker®

Know

h

EUROPRO

ERMITTLUNG MIT SYSTEM

~'Hermes

Weil’s gut ankommp.

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

3. Vertrieb

3.4. Web-Controlling
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h Ein Viertel der Teilnehmer setzt keine
Web-Controlling-Losung ein

9, . . . .
i Welche Web-Controlling-Losung setzen Sie ein?
Vertrieb (nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen; Mehrfachantworten méglich)
50%
Partnerkonsortium
e A

atfiga

ConCardis

-pcreditPass®

24% 24% 20%
(o} o

etracker”

<'Hermes

D Luupay

Saferpaym ;

Google Analytics Kostenpflichtige Losung Selbstentwickelte Lésung Ich nutze keine Web-

xt:Commerce (etracker, Webtrekk, Controlling-Lésung

. econda, ...)

00
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Die Web-Controlling-Losungen erhalten gute bis
befriedigende Noten

Wie beurteilen Sie Ihre derzeitige Web-Controlling-Losung in den folgenden

Bereichen. (nur Unternehmen, die tber einen eigenen Online-Shop verkaufen und Web-Controlling-
MalRnahmen einsetzen; Bewertung im Schulnotensystem)

Sehr gut Ungentigend

Partnerkonsortium

Erfassung der Besucherzahlen

t... (n=194) |

a rlga Aufwand der Installation
~ (n=192) |

ConCardis Ubersichtlichkeit / Usability der

Auswertungen (n=194)

creditPass® .
2 Analyse von Konversionsraten

(n=193) _
®

tI'GCkK?OE Datenschutz
_ (n=192) _

B e Analyse des Besucherverhaltens
= (n=193)

= ' Hermes Personlicher Support (Telefon, E-Mail)
Weil’s gut ankommt. (n=193) -

) LUUPAY" Analyse von Kampagnen
(n=188) |

% Analyse von Bestellungen
Saferpay™ (n=194) _

Analyse von Warenkdrben
Commerce (n=193) |

an der Universitat Regensburg © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 45



Suchbegriffe, die zum Shop fuhren, sind den
Handlern am wichtigsten

Wie wichtig sind lhnen die folgenden Informationen uber die Besucher in lhrem
Webshop? (nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

Neutral Wichtig  Sehr wichtig Neutral Wichtig  Sehr wichtig

Haufige Suchworter in Herkunft der Besucher /

Partnerkonsortium Suchmaschinen (n=253) Referrer (n=257)
mam Haufige Suchphrasen in Top- / Flop-Produkte
atrlga Suchmaschinen (n=256) (n=251)
ConCardis \ Anzahl der Besuche Verhaltnis Treffer / kein
(n=258) Treffer der internen Shop-
pcreditPass” Anzahl der eindeutigen Suche (n=252)

Besucher (n=254) Ergebnisse mit keinem

® Treffer der internen Shop-
trGCkK?oE Am haufigsten aufge- Suche (n=251)
- rufene Seiten (n=258)
= Zusammenstellung von
N Haufigste Einstiegsseite Warenkorben (n=253)
(n=254)
= Hermes Navigationspfade
Weis gut ankormr Verweildauer pro Besuch (n=249)
; (n=252)
) LUUPAY Geographische Herkunft

Seitenaufrufe pro Besuch

Saferpay™ (n=255)

Haufige Ausstiegsseiten
Commerce (n=253)

der Besucher (n=257)

Technische Ausstattung
der Besucher (n=255)
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Cookies sind das am haufigsten eingesetzte Ver-
fahren zur Erkennung wiederkehrender Besucher

~ Welche Verfahren nutzen Sie derzeit, um wiederkehrende Besucher in lhrem

Vertrieb Webshop zu erkennen? (nur Unternehmen, die iber einen eigenen Online-Shop verkaufen;
Mehrfachantworten mdglich)

Partnerkonsortium

atfiga

ConCardis

Fingerprinting-Verfahren . 4%

Sonstige Verfahren . 3%

Hermes

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce
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Zahlungsabwicklung

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

otracker®

Know Now.

h

EUROPRO uropro.de
—— / ERMITTLUNG MIT SYSTEM

~'Hermes

Weil’s gut ankommp.

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

an der Universitat Regensburg

4. Zahlungsabwicklung
4.1. Zahlungsverfahren in Online-Shops
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Klassische Zahlungsmittel dominieren weiter —
E-Payment-Verfahren sind aber stark im Kommen

£ Welche Zahlungsverfahren bieten Sie lhren Kunden an? (nur Unternehmen, die tiber
Zahlungsabwicklung einen eigenen Online-Shop verkaufen; Mehrfachantworten méglich)

Uberweisung per Vorkasse (klassisch) I 1%
Partnerkonsortium Nachnahme
ati‘i g 2 PayPal
- Rechnung
ConCardis
Kreditkarte
creditPass®

2 Lastschrift
etrack&gzow sofortiiberweisung.de
EU;RO europIo.da g|r0pay

? ERMITTLUNG MIT SYSTEM . angeboten

Moneybookers .

= Hermes Hin Planung
MaR 2 g ke Maestro SecureCode
D Luuray ClickandBuy
Saferpay™ Luupay

T-Pa

xt:Commerce y

Sonstiges E-Payment-Verfahren
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Zahlungen per Rechnung und Kreditkarte sind bel
kleinen Unternehmen weniger verbreitet

Welche Zahlungsverfahren bieten Sie lhren Kunden an?
(nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen; Mehrfachantworten méglich)

Zahlungsabwicklung

90%
Vorkasse 74% 0
58%
Partnerkonsortium Nachnahme 44%
61%
e PayPal 37% 0
atriga o
Rechnung ° 52%
ConCardis Kreditkarte 36% 65%
creditPass® i 38Y%
2 Lastschrift 3oL
¥ i 28%
etrackgsiow sofortiiberweisung.de 7% 0
EU;RO europro.de giropay SSA()%)
- Moneybookers 6% 9%
<'Hermes 49,
Weil's gut ankommt MaestroSecureCode 1% ® kleine Unternehmen
') LUUPAY’ ClickandBu 5% “ mittlere und groRe Unternehmen
y 6%
4%
Saferpaym Luupay
T-Pay [ 1%
xt:Commerce .
il Sonstiges E-Payment-Verfahren 2 66%

an der Universitat Regensburg

n (kleine Unternehmen)=168, n (mittlere und grofle Unternehmen)=65
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Fast 40 Prozent der Zahlungen in Online-Shops
werden per Vorkasse abgewickelt

Wie verteilt sich der Anteil der von lhnen abgewickelten Zahlungen

Zahlungsabwicklung (Transaktionen) auf die eingesetzten Zahlungsverfahren?
(nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

— 0
Partnerkonsortium Vorkasse 37%

ati‘iga Rechnung [ 22%

ConCardis
Kreditkarte _ 10%

_(,>creditPass®

Lastschrift _ 9%

tracker’
EURO;O EHMITTI.I.INGMI;:Y;;;; PayPaI _ 9%
~'Hermes

Waita gt oakssind Nachnahme _ 8%
D Luuray '
Direktiiberweisung 3%
Saferpay™ (giropay, sofortiberweisung.de) |
xt:Commerce E-Payment-Verfahren 2%
(ClickandBuy, Luupay,

555 Moneybookers, T-Pay)

n=253 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 51
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Ein Viertel der Handler glaubt an den Erfolg von
M-Payment — Ein Drittel ist noch unentschlossen

Wie schatzen Sie das Potential fur den Einsatz von Mobile-Payment-Verfahren

Zahlungsabwicklung fiir lhren Online-Shop in den nachsten fiinf Jahren ein? (nur Unternehmen, die tiber einen
eigenen Online-Shop verkaufen)

Partnerkonsortium
atfiga 35%
ConCardis

_(,>creditPass®

otracker®

Know Now.

‘E‘@qrnles

) Luupay

Saferpay™

Sehr hohes Hohes Potenzial  Wenig Potenzial Kein Potenzial Kannich nicht
xt:Commerce Potenzial beurteilen
D5D rrrrrrr h
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Schutz vor Zahlungsausfallen ist den Handlern
bei M-Payment-Verfahren mit am wichtigsten

Welches sind lhrer Meinung nach die drei wichtigsten Aspekte fir die

Zahlungsabwicklung Implementierung eines Mobile-Payment-Verfahrens in lhrem Shop?
(nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen; Mehrfachantworten mdglich)

Partnerkonsortium

Gunstige Gebuhrenstruktur 54%

atfiga

ConCardis

Schutz vor Zahlungsausfallen 48%

_(,>creditPass®

ctracker’ Schnelle Zahlungsabwicklung

Know Now.

46%

h

EUROPRO europro.de
—— / ERMITTLUNG MIT SYSTEM

——

~'Hermes

Weil’s gut ankommp.

D LuupPay . | |
Leichte technische Integration _ 24%
Saferpaym

xt:Commerce Gute Referenzen F 15%
15
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Nur ein Funftel der Handler verarbeitet
Kreditkartendaten selbst

Speichern oder verarbeiten Sie Kreditkartendaten lhrer Kunden selbst? (nur
Zahlungsabwicklung Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen und Zahlungen per Kreditkarte anbieten)

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_:>creditPass‘B

otracker®

Know Now.

~<'H rmes

Weil’s ankommt.

') LUUPAY

Saferpay™

xt:Commerce

DEbD
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Zahlungsabwicklung

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

otracker®

Know Now.

h

EUROPRO uropro.de
—— / ERMITTLUNG MIT SYSTEM

~'Hermes

Weil’s gut ankommp.

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

an der Universitat Regensburg

4. Zahlungsabwicklung

4.2. Zahlungsstérungen und Gegenmalnahmen
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63 Prozent der Handler haben kaum Schwierig-
keiten bel Zahlungen per Kreditkarte

: Welcher Anteil der Kreditkartenzahlungen wird zuriickgebucht? (nur Unternehmen, die
Zahlungsabwicklung Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen und Zahlungen per Kreditkarte anbieten)

S
Partnerkonsortium 63%
atfiga
ConCardis

15%

o)
< 'Hermes 13%
6%

) Luupay I - 2% o

T I I _ T °
Saferpaym bis 0,5% 0,5% - 1% 1% - 3% 3% - 5% 5% - 10% Uber 10%
xt:Commerce
5|
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Zahlungsabwicklung

Partnerkonsortium

atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

trackKer@

now

h

EUROPRO

ERMITTLUNG MIT SYSTEM

<'Hermes

Weil’s gut ankommp.

) Luupay

Saferpayw

xt:Commerce

Viele Handler wollen 3-D-Secure und Bonitatsaus-
kunfte bei Kreditkartenzahlungen nutzen

Welche der folgenden Moglichkeiten nutzen Sie bzw. planen Sie in Zukunft zu
nutzen, um Zahlungsverzogerungen und Zahlungsausfalle bei Zahlungen per

Kreditkarte zu vermeiden? (nur Unternehmen, Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen und
Zahlungen per Kreditkarte anbieten; Mehrfachantworten mdglich)

Abfrage der Kartenprifnummer
Autorisierung der Zahlung vor Lieferung
Prufziffernkontrolle der Kreditkartennummer

Betrugsmusterprifung

Kein Angebot der Zahlung per Kreditkarte fiir Bestellungen
aus bestimmten Landern

Abfrage von Bonitatsauskiinften

3-D Secure-Verfahren

Kein Angebot der Zahlung per Kreditkarte fiir Bestellungen ab
einer bestimmten Hohe

Kein Angebot der Zahlung per Kreditkarte fur Neukunden

Kein Angebot der Zahlung per Kreditkarte fur bestimmte
Produktgruppen

Kein Angebot der Zahlung per Kreditkarte fur Bestellungen in
sonstigen Fallen

n=114

11%

| Eingesetzte Mallnahmen
Geplante Mallnahmen
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Bei 23% der Handler werden mindestens 10%
der Rechnungen nicht rechtzeitig bezahlt

Welcher Anteil der Rechnungen wird nicht rechtzeitig bezahlt? (nur Unternehmen, die

Zahlungsabwicklung Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen und Zahlungen per Rechnung anbieten)

Partnerkonsortium

atfiga

ConCardis

4 N\
— 0
. > =23%
ERMITTLUNG MIT SYSTEI 17% 17%
e 11 130/
< Hermes % : 10%
6%
L ] l \l ._/
Saferpaym bis 0,5% 0,5% - 1% 1% - 3% 3% - 5% 5% - 10% 10% - 20% uber 20%
xt:Commerce
5|
an der Universitat Regensburg n =90
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Zahlungsabwicklung

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

tracker®

Know

h

EUROPRO

ERMITTLUNG MIT SYSTEM

~'Hermes

Weil’s gut ankommp.

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

Ein Drittel der Handler holt bei Zahlungen per
Rechnung Bonitatsauskunfte ein

Welche der folgenden Moglichkeiten nutzen Sie bzw. planen Sie in Zukunft zu
nutzen, um Zahlungsverzogerungen und Zahlungsausfalle bei Zahlungen per

Rechnung zu vermeiden? (nur Unternehmen, iber einen eigenen Online-Shop verkaufen und
Zahlungen per Rechnung anbieten; Mehrfachantworten maglich)

Kein Angebot der Zahlung per Rechnung fir Bestellungen
aus bestimmten Landern

Kein Angebot der Zahlung per Rechnung fir Neukunden

Kein Angebot der Zahlung per Rechnung fir Bestellungen
ab einer bestimmten Hohe

Einholung von Bonitatsauskinften

Betrugsmusterprifung

Kein Angebot der Zahlung per Rechnung fiir Bestellungen in
sonstigen Fallen

Kein Angebot der Zahlung per Rechnung fur
bestimmte Produktgruppen

Factoring

n=120

“ 1%

1%

A TS 5%

16%
25%

25%

1%

B Eingesetzte MaRnahmen

11% Geplante MaRnahmen
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Beil einem Viertel der Handler werden mindestens
3% der Lastschriften zuruckgebucht

Welcher Anteil der Lastschriftzahlungen wird zuriuckgebucht? (nur Unternehmen, die
Zahlungsabwicklung Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen und Zahlungen per Lastschrift anbieten)

Partnerkonsortium

atfiga

ConCardis

S =26%

29%

26%

18% 17%

< Hermes

D Luuray l 4-% & % )
Saferpaym bis 0,5% 0,5% - 1% 1% - 3% | 3% - 5% | 5% - 10% | 10% - 20% | uber 20% |
xt:Commerce

3.
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Viele Handler denken daran, Lastschrift-
Zahlungen zukunftig starker abzusichern

— Welche der folgenden Moglichkeiten nutzen Sie bzw. planen Sie in Zukunft zu
Zahlungsabwicklung nutzen, um Zahlungsverzégerungen und Zahlungsausfille bei Zahlungen per

Lastschrift zu vermeiden? (nur Unternehmen, Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen und
Zahlungen per Lastschriften anbieten; Mehrfachantworten mdglich)

Partnerkonsortium
Prifziffernkontrolle der Kontonummer 16%

atfiga i
i Kein Angebot der Zahlung per Lastschrift fiir Neukunden 27% 6%
_:,>creditPass® Betrugsmusterpriifung 18%
. -
trGCkKneoE Einholung von Bonitatsauskinften 21%
= 7 fmmananreeE Kein Angebot der Zahlung per Lastschrift fiir Bestellungen 21% 79
H ab einer bestimmten Héhe : 0
< Hermes -
R Abfrage einer Sperrliste fUr Lastschrift-Zahlungen 27%
D Luupay |
Kein Angebot der Zahlung per Lastschrift fur Bestellungen 19%
Saferpayw in sonstigen Fallen - .

xt:=Commerce Kein Angebot der Zahllung per Lastschrift fur 5% B Eingesetzte MaBnahmen
bestimmte Produktgruppen Geplante MalRnahmen
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Zwel von funf Handlern uberprufen die Adresse
des Kunden, bevor sie Leistungen erbringen

Welche der folgenden Moglichkeiten nutzen Sie bzw. planen Sie zukunftig zu

Zahlungsabwicklung nutzen, bevor Sie Leistungen an Kunden erbringen? (nur Unternehmen, die tiber einen
eigenen Online-Shop verkaufen und Zahlung per Lastschrift, Kreditkarte oder Rechnung anbieten;
Mehrfachantworten maoglich)

Partnerkonsortium peresspritune %

atrlga Kreditlimit bzw. Héhe der ausstehenden Forderungen gegen _ 15%
den Kunden ¢

ConCardis ) |

Uberprufung der Herkunft des Kunden zum Ausschluss 3
| i : % 10%
_:,>cred itPass® bestimmter Lander

tracker® Verifizierung der angegebenen E-Mail-Adresse _ 17%
Know h

EURO:RO ERMITTLUNG MIT SYSTEM VeriﬁZierung der angegebenen Telefonnummer _ 10%

= Hwe,’;nlg;s Uberprifung der IP-Herkunft des Kunden _ 17%
D Luupay '

Verifizierung des Alters des Kunden - 7%
Saferpaym 1 M Eingesetzte MaRnahmen
Compliance-Checks 6% Geplante Malsnahmen

xt:Commerce
ﬁ ﬁ *) Gesetzlich vorgeschriebene Priifungen von Geschéaftspartnern zur Verhinderung von Geldwasche und Terrorismus, siehe Glossar
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Mit der Qualitat eingeholter Bonitatsauskunfte
sind gut zwel Drittel der Handler zufrieden

Wie zufrieden sind Sie mit eingeholten Bonitatsauskiinften?

Zahlungsabwicklung (nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen und Bonitatsauskinfte

zum Schutz vor Zahlungsstérungen / -ausfallen einsetzen)

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

otracker®

Know Now.

‘E‘%qrmes

) Luupay

Saferpay™

xt:Commerce

an der Universitat Regensburg n= 58

sehr zufrieden unzufrieden

sehr unzufrieden
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Ubergeben Sie im Falle einer Zahlungsstérung Inkassomandate an externe
41%

[ Ergebnis der Umfrage 2008

Im Vergleich zum letzten Jahr nutzen mehr
Handler externe Dienstleister fur das Inkasso

Dienstleister? (nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen und Zahlungen per
B Ergebnis der Umfrage 2007

Kreditkarte, Lastschrift oder Rechnung anbieten)

Zahlungsabwicklung
Partnerkonsortium
Nein, bei Zahlungsstérungen
werden Uberhaupt keine
weiteren Schritte eingeleitet

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 64

Nein, es werden keine
Inkassomandate an externe
Dienstleister Ubergeben

atfiga
ConCardis

Ja, teilweise werden
Inkassomandate an externe

-pcreditPass®
Dienstleister ibergeben

etrackggjm

EUROPRO europro.de
T-"_'" ERMITTLUNG MIT SYSTEM
N
='Hermes
Weil’s gut ankommit.
Ja, alle Inkassomandate
werden an externe
Dienstleister ibergeben

') LUUPAY’
Saferpaym
xt:Commerce
2008: n=151; 2007: n=409;

research
an der Universitat Regensburg
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Die meisten Inkassomandate werden an
Inkassounternehmen ubergeben

An welche Dienstleister ubergeben Sie die Inkassomandate? (nur Unternehmen, die
Zahlungsabwicklung Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen; Mehrfachnennungen maéglich)

69%

Partnerkonsortium

atfiga

49%

ConCardis

_gcreditPass‘B

Inkassounternehmen Anwaltskanzlei(en)

n=70 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 65



Bei der Halfte der Handler treten Probleme
wegen nicht zustellbarer Mahnungen auf

Wie haufig kommt es pro Jahr in etwa vor, dass eine Mahnung an einen lhrer

Zahlungsabwicklung Schuldner nicht mehr zustellbar ist? (nur Unternehmen, die tiber einen eigenen Online-Shop
verkaufen und die eigene Inkassoaktivitaten durchfihren)

50%

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

etrackKerj
_ ' 19%
;P'i ERMITTLUNG MF;S;;:EI; 15%
~='Hermes
Wallls gt ankermmt 8%
) Luuray 2% 3% 2%
(ﬁ Saferpay™ . . . . .
Ist noch so gut 1 bis 2 mal 3 bis 5 mal 6 bis 10 mal 11 bis 20 mal 21bis 50 mal mehrals 50 mal
wie nie
xt:Commerce vorgekommen
5|
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~ Gut ein Drittel der Handler fragt zur Ermittlung
von Schuldnern bei Meldeamtern an

Wie gehen Sie vor, wenn ein Schuldner unter der lhnen bekannten Anschrift

Zahlungsabwicklung nicht mehr ermittelbar ist? (nur Unternehmen, die (iber einen eigenen Online-Shop verkaufen;
Mehrfachnennungen mdglich)

Partnerkonsortium

Es wird eine Recherche per Internet / Telefonbuch 70%
o durchgefiihrt 0
atriga
ConCardis Es wird bei einer Auskunftei oder sonstigen _ 47y
Adressdatenbank angefragt 0

pcereditPass® ]

tracker® Es wird eine Anfrage an das Einwohnermeldeatn?ltt _ 38%
geste

Know

h

EUROPRO uropro.de
—— / ERMITTLUNG MIT SYSTEM

—" Es wird ein externer Dienstleister mit dem Einzug der _ 259,
'-HEI; mes Forderung beauftragt ?
D Luuray |
Es werden Ermittlungen am Wohnort des 139
. (o]
el Kunden durchgefiihrt
xt:Commerce
50 | .
© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 67
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eCommerceq '

Leitfaden

Versandabwicklung

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis
cheditPass
5. Versandabwicklung
5.1. Versandabwicklung in Online-Shops
© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 68

etrackggjow

RMITTLUNG MIT SYSTEM

h

EUROPRO
El

‘i‘%qrmes

¢ LuuPay
Saferpay™
xt:Commerce

rrrrrrr
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Versandabwicklung

26%

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_(,>creditPass®

otracker®

Know Now.

12%

D Luupay
Saferpay™
xt:Commerce weniger als 10 10- 20
5|
an der Universitat Regensburg n=234

20%

20-50

50-100

27 Prozent der Handler versenden mehr als 100
Sendungen pro Woche

Wie viele Sendungen verschicken Sie durchschnittlich pro Woche?
(nur Unternehmen, die physische Waren Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

100 - 250

Z =27%

250 - 500 mehr als 500
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Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_ecreditPass‘B

n=237

Mehrere Paketdienste

Ein Paketdienst

Knapp die Halfte der Handler setzt auf mehrere
Paketdienste

Nutzen Sie das Angebot eines oder mehrerer Paketdienste zur Zustellung lhrer
Sendungen? (nur Unternehmen, die physische Waren tUber einen eigenen Online-Shop verkaufen)
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Versandabwicklung
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Know Now.

europro.de
ERMITTLUNG MIT SYSTEM

~'Hermes

Weil’s gut ankommp.
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xt:Commerce

an der Universitat Regensburg

Dabei wird am haufigsten nach Grol3e / Gewicht
und Lieferort differenziert

Warum setzen Sie mehrere Dienstleister ein? (nur Unternehmen, die physische Waren tiber einen
eigenen Online-Shop verkaufen und mehr als einen Paketdienstleister einsetzen; maximal 3 Antwortmdglichkeiten)

Unterschiedliche Grofe / Gewicht der Waren 52%

Unterschiedliche Lieferorte / -lander

46%

Unterschiedlich lange Lieferzeit 24%

Kunde erwartet Auswahlmdglichkeit 22%

Unterschiedliche Versicherungshéhe der Ware 21%

Angebotene Zusatzdienstleistungen des Dienstleisters 21%

Sonstiges 4%

o

n=112
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Partnerkonsortium
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Ich reiche die kompletten Versand-
kosten an die Kunden durch.

44%

Ich setze die Versandkosten
etwas héher an, um optisch
attraktive Produktpreise
anzubieten.

- Fast die Halfte der Handler subventioniert den
Versand

In welchem Umfang geben Sie lhre Versandkosten an lhre Kunden weiter?
(nur Unternehmen, die physische Waren Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

Ich subventioniere meinen Versand.
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Viele Handler bieten bereits Paketverfolgung und
Lieferung zu Wunschterminen an

) "~

Welche optionalen Leistungen bieten Sie lhren Kunden beim Versand an bzw.

Versandabwicklung wollen Sie zukuinftig anbieten? (nur Unternehmen, die physische Waren (iber einen eigenen Online-
Shop verkaufen)

Partnerkonsortium Zustellung gegen Barzahlung / Nachnahme 60% 11% 30% n=219
atrlga Paketverfolgung 54% 30% 16% n=229
ConCardis |
Lieferung zu Wunschterminen 35% PRV 42% n=220
pcereditPass® .
Expressversand 34% 21% 45% n=226
tracker’ .
Know
= Reparaturservice 21% 7% 72% n=190
— Auswahl des gewiinschten Lieferzeitpunkts 19% 17% 64% n=216
= 'Hermes |
f) LUUPAY" Geschenkverpackung 17% 24% 60% n=212
Saferpay™ Aufbauservice [IEF/ AL 82% n=179
> AR ®bieteichan M™plane ich anzubieten nicht geplant
i
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Partnerkonsortium
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tracker®
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Viele Handler wollen Sendungen zukunftig
abholen lassen und Online-Portale nutzen

Welche weiteren Leistungen lhres Dienstleisters nutzen Sie bzw. planen Sie
zuku nftig zu nutzen? (nur Unternehmen, die physische Waren Uber einen eigenen Online-Shop

verkaufen)

Abholung der Sendungen 58%
Portal zur Versandabwicklung 47%
Prifung zurtickgesandter Ware auf Beschadigung
Hoéherversicherung
Lagerung der Ware
Verpackung der Ware 13% 4%
Alters- und / oder Identitatsprufung | 6% 11%

H nutze ich M plane ich zu nutzen

20% 22% n=219

14% 40% n=215
71% n=210

74% n=206

81% n=210
83% n=213
83% n=205

nicht geplant
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VersandabwickIUng
verkaufen; Mehrfachantworten moglich)

Partnerkonsortium Automatisch Uber eine Schnittstelle aus unserem

. Shopsystem bzw. aus unserer Warenwirtschaft
atriga
Durch Importieren einer Datei (z.B. Datei aus lokaler

Datenbank) in das Online-Portal bzw. eine Software des
Dienstleisters

ConCardis

Ein Viertel der Handler erstellt derzeit direkt
Adressaufkleber bzw. Paketlisten

Wie ubermitteln Sie lhre Versanddaten (z.B. Kundenadresse) an lhren
Versanddienstleister? (nur Unternehmen, die physische Waren iiber einen eigenen Online-Shop

46%

38%

pcereditPass®
Gar nicht, es wird lediglich ein Adressaufkleber erstellt bzw.

0,
trqcker® eine Paketliste erstellt _ 24%
Know
=7 erwrrrvana i sverem Durch manuelle Eingabe der Daten in das Online-Portal - 89
bzw. eine Software des Dienstleisters °
~<'Hermes :
. Uber die Schnittstellen einer Verkauferplattform - o

f) LUUPAY (afterbuy, channeladvisor, etc.) 6%
Saferpaym

Automatisch Uber eine Schnittstelle aus einem 49
xt:Commerce sonstigen System ?
150

n=166

an der Universitat Regensburg
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Partnerkonsortium
atriga
ConCardis
5. Versandabwicklung
5.2. Retourenmanagement
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Ein Funftel der Handler hat kaum Retouren -
gut ein Drittel dagegen mindestens 3 Prozent

Wie hoch ist die durchschnittliche Retourenquote in lhrem Unternehmen?
(nur Unternehmen, die physische Waren Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

Das Maximum der
Retourenquote lag in

Partnerkonsortium der Umfrage bei 40

24% Prozent
atfiga 22% R
ConCardis 19% 19%
-pcreditPass® 16%
“<'Hermes
) Luupay
Saferpaym
xt:Commerce unter 0,5% 0,5% - 1,0% 1,0% - 3,0% 3,0% - 5,0% tiber 5,0%
B ...
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Der Hauptgrund fur Retouren ist, dass der Kunde
die Ware erst nach Lieferung ausprobieren kann

Welches sind die drei haufigsten Griinde flir Retouren? (nur Unternehmen, die physische
Waren Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen; maximal drei Antwortmdglichkeiten)

Der Artikel passt nicht, gefallt nicht oder entspricht _ 65%
Partnerkonsortium nicht der Produktbeschreibung 0
atfiga
Der Artikel ist defekt oder beschadigt _ 41%
Falscher Artikel wurde geliefert _ 24%
Zu lange Lieferzeit - 10%

ConCardis

_(,>creditPass®

otracker®

Know Now.

Mangelhafte Produktqualitat - 7%

Sonstige - 11%
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Versandabwicklung

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis
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an der Universitat Regensburg

Mehr als ein Funftel der Handler lasst ihre
Kunden bei der Retourenabwicklung alleine

Wie unterstiitzen Sie lhre Kunden bei der Ricksendung der Ware?
(nur Unternehmen, die physische Waren Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen; Mehrfachantworten mdglich)

Hinweis auf der Webseite mit Erklarungen zum
Ablauf der Retouren fir den Kunden

Hotline

Beigelegter Hinweis mit Erklarungen zum Ablauf
der Retouren flr den Kunden

Abholung von Retouren

Beigelegte Retourenaufkleber

Keine besondere Unterstitzung

22%

Sonstige F 3%

n=243

|

35%

35%

32%

44%

N

-

ennungen unter ,Sonstige*:
— Auf Anforderung versandte

Retourenaufkleber
Reklamationsformular per Fax

— Telefonische Ruckfragen

~

J
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" Vor allem eine detaillierte Produktbeschreibung
kann die Retourenquote senken

Welche drei Faktoren haben lhrer Meinung nach den groBten Einfluss auf die
Retourenquote? (nur Unternehmen, die physische Waren (iber einen eigenen Online-Shop verkaufen;
Mehrfachantworten mdglich)

Partnerkonsortum i P

und -prasentation

atriga Sichere Verpackung I 53
ConCardis ]
Schneller Versand | 45%
ébcredHPass® .
Mbglichst kurze Lieferzeiten [N 439%

tracker®
Know I
= Ansprechende Verpackung - 11%
‘=..-'Hermes Keine besonderen MalRnahmen - 10%
') LA Kleine Prasente in der Lieferung 8%
Safer ay™
pay Sonstige | 1%
xt:Commerce
5|
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Partnerkonsortium
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Internationalisierung

q—; 6.1. Internationalisierung
< Hermes

Weil’s gut ankommp.
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research
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U 80% der Handler erzielen bereits Umsatze im

Internationalisierung

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis

_:,>creditPass®

otracker®

Know Now.

el
ERMITTLUNG MIT SYSTEM

o

‘E‘@qrnles

') LUUPAY

Saferpay™

xt:Commerce

n=270

Ausland, wenn auch in geringem Umfang

Welcher Anteil lhrer Internet-Umsatze stammt von auslandischen Kunden?
(nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen)

B Kein Umsatz

® bis 1%

= 1% bis 5%

= 5% bis 10%
10% bis 25%
mehr als 25%
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Internationalisierung

auslandischen Kunden erzielen; Mehrfachantworten mdglich)

Partnerkonsortium Osterreich
Schweiz
ati-ig a Benelux-Lander 24%
_ Frankreich 21%
ConCardis GroRbritannien 20%
pcereditPass® ltalien 16%
o Skandinavien 15%
trGCkKneoE Spanien/Portugal 15%
o S USA %
. Osteuropa (ohne Russland) 8%
='Hwe,’; ”’,ﬁ;s Griechenland 6%
Russland 3%
Asien 3%
Australien 3%
Afrika | 0%
Sonstige Markte 13%

) Luupay

Saferpaym
xt:Commerce
n=212

rrrrrrr
an der Universitat Regensburg

54%

In welchen der folgenden auslandischen Markte versuchen Sie explizit, Kunden

fur Ihren Shop zu gewinnen? (nur Unternehmen, die iiber einen eigenen Online-Shop Umsitze mit

82%
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Rechtliche Unsicherheiten und der Versand
erschweren den Schritt ins Ausland

X Was sind derzeit lhre drei grofRten Schwierigkeiten beim Verkauf an

Internationalisierung auslandische Kunden? (nur Unternehmen, die iiber einen eigenen Online-Shop Umsatze mit
auslandischen Kunden erzielen; Mehrfachantworten mdglich)

Rechtliche Unsicherheit beim Verkauf an _ 39%

Partnerkonsortium auslandische Kunden |

at¥iga Versandabwicklung __ 36%
ConCardisV Mehrsprachenfahigkeit des Shops e 33%
pereditpass’ AogeboL e S 7o
etrGCkmeoEzow_ Geltendmachung offener Forderungen _ 24%

E%’i" g Online-Marketing im Ausland _ 21%
?%qcme; Anpassung der Webseite -_ 13%

f) LUUPAY Starke auslandische Konkurrenz vor Ort _ 9%

Saferpaym Kulturelle Besonderheiten [ 4%

xt:Commerce Sonstige — 11%

150

an der Universitat Regensburg n=214 © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 84



Neben dem Internet werden kaum weltere
wamsssnn Formen der Internationalisierung genutzt

«5 i Y Nutzen Sie neben dem Internet noch andere Formen der Internationalisierung?
Internationalisierung (nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop Umsatze mit auslandischen Kunden erzielen;
Mehrfachantworten mdglich)

Partnerkonsortium
Nein, ich nutze lediglich das Internet zur 73%
ati:iga Internationalisierung

ConCardis
Partnerschaft _ 17%

_(,>creditPass®

etrGCkKneoENow. Niederlassung - 12%

= Hermes Franchising . 4%

) Luupay

Sonstige 3%
Saferpaym

xt:Commerce
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Planen Sie, in der Zukunft lhre Waren / Dienstleistungen auch auf
auslandischen Markten anzubieten? (nur Unternehmen, die tber einen eigenen Online-Shop

/wel Drittel der Handler, die noch nicht
international aktiv sind, haben dies auch nicht vor

64%

Umsatze mit auslandischen Kunden erzielen)

n=55

Ja, bis Ende 2008 Ja, bis Ende 2009 Ja, bis Ende 2010 Ja, aber erst nach Nein, nicht geplant
2010
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ZuU

en . . . .
Das Auslandsgeschaft wird wichtiger und
einfacher
Bitte bewerten Sie folgende Aussagen! (nur Unternehmen, die iiber einen eigenen
Online-Shop verkaufen)
Das Auslandsgeschift gewinnt immer starker an Die Eintrittsbarrieren in auslandische Markte sind
niedriger geworden (n=215)
neutral
stimme stimme
nicht zu

Internationalisierung
Bedeutung (n=215)

neutral

Partnerkonsortium
atfiga
ConCardis’
pcereditPass®
tracker’ stimme stimme
N Know zu nicht zu
‘=..-‘Her mes
Erlauterung zur Darstellung:
Halbkreis: Stellt die maximal mogliche Bandbreite der Einschatzungen zu einer These dar.
Pfeilsymbol: Zeigt den Mittelwert der Einschatzung aller Teilnehmer bezuglich einer These an.
Kreissegment: Verdeutlicht, wie weit die Einschatzungen der einzelnen Teilnehmer vom Durchschnittswert abweichen.
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Im Inland gerat das Geschaft zunehmend unter

Die auslandischen Konkurrenten werden

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen! (nur Unternehmen, die iiber einen eigenen
zunehmend international (n=215)

Druck

Internationalisierung Online-Shop verkaufen)
Partnerkonsortium Der Markt im Inland ist graﬂtenteils gesattlgt
(n=215)
atfiga
ConCardis’
neutral neutral
pcereditPass®
tracker’ stimme stimme stimme stimme
N Know zu nicht zu zu nicht zu
‘=._-‘Her mes
Erlauterung zur Darstellung:
Halbkreis: Stellt die maximal mogliche Bandbreite der Einschatzungen zu einer These dar.
Pfeilsymbol: Zeigt den Mittelwert der Einschatzung aller Teilnehmer bezuglich einer These an.
Kreissegment: Verdeutlicht, wie weit die Einschatzungen der einzelnen Teilnehmer vom Durchschnittswert abweichen.
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<Hermes 6.2. SEPA
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Die Halfte der Handler hat noch nie etwas von

me qu

aden

NT -
Wie gut fuhlen Sie sich uber die Auswirkungen der ,,Single Euro Payments
Area“ (SEPA) auf lhr Unternehmen informiert? (nur Unternehmen, die iiber einen eigenen
Online-Shop verkaufen)
Ich habe relativ genaue Vorstellungen, Ich habe noch nie etwas
was SEPA fiir unser Unternehmen davon gehort
bedeutet

Internationalisierung

Partnerkonsortium
© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 90
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Internationalisierung

atfiga
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an der Universitat Regensburg

Die Hausbank und die Tagespresse sind die

wichtigsten Informationsquellen

Von welchen Stellen haben Sie Informationen zu den Auswirkungen der ,,Single

Euro Payments Area“ (SEPA) erhalten? (nur Unternehmen, die lber einen eigenen Online-Shop
verkaufen und bereits von SEPA gehort haben; Mehrfachantworten mdglich)
Hausbank — 47%
37

Partnerkonsortium
Fach-/ Tagespresse
Sonstige Stellen _ 12%
Sonstige Bank _ 11%
IHK oder Handwerkskammer _ 11%
Software-Hersteller _ 11%

Steuerberater _ 8%
Befreundete Unternehmer - 4%
Branchenverband - 2%

Unternehmensberatung F 2%

n=133
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eCommerceq
Bei knapp zwel Dritteln besteht Interesse am
Einzug von Lastschriften aus dem Ausland

Besteht bei lhnen Interesse, Lastschriften aus dem Ausland einzuziehen? (nur
Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen und Zahlungen per Lastschrift anbieten)

[ ] ja
E nein
kann ich nicht beurteilen
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Die Mehrzahl der Handler erwartet durch SEPA

keine hohen Umstellungskosten

Wie wird sich SEPA lhrer Meinung nach auf lhr Unternehmen auswirken?
(nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen und bereits rel. genaue Kenntnis von

(n=54)
neutral
2V
[\ \smme

SEPA haben)
Es werden hohe Umstellungskosten fiir interne
IT-Systeme (z.B. ERP- / Buchhaltungssysteme)
stimme

Zu

Internationalisierung
Partnerkonsortium
anfallen (n=54)
neutral
stimme
nicht zu
© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 93

Kreissegment: Verdeutlicht, wie weit die Einschatzungen der einzelnen Teilnehmer vom Durchschnittswert abweichen.

zu
Halbkreis: Stellt die maximal mogliche Bandbreite der Einschatzungen zu einer These dar.
Pfeilsymbol: Zeigt den Mittelwert der Einschatzung aller Teilnehmer bezuglich einer These an.

atfiga
ConCardisV
pcereditPass®
tracker’ stimme
~hermes
Erlauterung zur Darstellung:
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Die Mehrzahl der Handler rechnet mit sinkenden

Bankgebuhren durch SEPA

Wie wird sich SEPA lhrer Meinung nach auf lhr Unternehmen auswirken?
(nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen und bereits rel. genaue Kenntnis von
Die Bankgebiihren fiir die

(n=55)
neutral
stimme
nichtzu

SEPA haben)
Die internen Aufwinde fiir die
Zahlungsverkehrsabwicklung werden sinken
stimme
zZu

Internationalisierung
Partnerkonsortium
(n=53)

neutral
stimme
nicht zu
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Kreissegment: Verdeutlicht, wie weit die Einschatzungen der einzelnen Teilnehmer vom Durchschnittswert abweichen.

Halbkreis: Stellt die maximal mogliche Bandbreite der Einschatzungen zu einer These dar.

atfiga
ConCardis
pcereditPass®
track&r@’ stimme
_ " zu
‘=..-‘Her mes
Erlauterung zur Darstellung:
Pfeilsymbol: Zeigt den Mittelwert der Einschatzung aller Teilnehmer bezuglich einer These an.
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Die meisten Handler versprechen sich durch
SEPA weniger Aufwand im Zahlungsverkehr

SEPA wird sich nicht nennenswert auf unser

Wie wird sich SEPA lhrer Meinung nach auf lhr Unternehmen auswirken?
(nur Unternehmen, die Uber einen eigenen Online-Shop verkaufen und bereits rel. genaue Kenntnis von
Unternehmen auswirken (n=55)
neutral
P N
\\//\\ stimme
nicht zu

SEPA haben)
Zahlungen lassen sich leichter zuordnen
stimme{

ZU

Internationalisierung
(n=54)

Partnerkonsortium
neutral
stimme
nichtzu
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Kreissegment: Verdeutlicht, wie weit die Einschatzungen der einzelnen Teilnehmer vom Durchschnittswert abweichen.

atfiga
ConCardis
pcereditPass®
tracker’ stimme
Ki
now zu
Halbkreis: Stellt die maximal mogliche Bandbreite der Einschatzungen zu einer These dar.
Pfeilsymbol: Zeigt den Mittelwert der Einschatzung aller Teilnehmer bezuglich einer These an.
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Fazit und Ausblick
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7. Fazit und Ausblick
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Fazit und Ausblick
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Fazit und Ausblick (1/2)

Ziel dieser Studie war es, den Status quo und die zukinfti-
gen Herausforderungen fir deutsche Online-Handler in den
Bereichen Vertrieb und Marketing, Zahlungsabwicklung und
Risikomanagement, Versandabwicklung sowie Internatio-
nalisierung umfassend zu beleuchten. Die Ergebnisse der
Studie ermdglichen es unter anderem, die anstehenden
Erweiterungen des E-Commerce-Leitfadens auf die
drangendsten Fragen und Anforderungen von Online-
Handlern hin auszurichten.

Die Ergebnisse im Bereich Vertrieb und Marketing haben
gezeigt, dass zum Teil hohe Summen in unterschiedlichste
Marketing-MalRnahmen investiert werden. Die Erfolgskon-
trolle der Marketing-Malinahmen ist aber bei vielen Hand-
lern noch verbesserungswurdig. Zudem muss zukinftig
starker auf die Nutzerfreundlichkeit des Shops geachtet
werden, damit die mit hohem Aufwand gewonnenen Be-
sucher den Kaufprozess nicht wieder abbrechen, weil sie
sich im Shop nicht zurechtfinden. Mdgliche Ansatze zur
Verbesserung der Konversionsrate und der Erfolgskontrolle
im Marketing werden in einem neuen Kapitel des E-Com-
merce-Leitfadens umfassend erlautert.

Im Bereich der Zahlungsabwicklung deuten die Aussagen
der Handler darauf hin, dass haufige Zahlungsstérungen
bei der Zahlung per Rechnung und per Lastschrift zu einem
starken Interesse an Kreditkartenzahlungen mit 3-D Secure
und anderen ,sicheren® Zahlungsverfahren flhren.

Allerdings wollen viele Handler nicht auf das Angebot der
Zahlung per Rechnung und per Lastschrift verzichten, weil
diese Zahlungsverfahren bei den Kunden sehr beliebt sind
(vgl. ibi research | Erfolgsfaktor Payment 2008). Daher stel-
len sich zum einen die Fragen, wie offene Forderungen
beigetrieben und unbekannt verzogene Schuldner ermittelt
werden kénnen. Zum anderen steigt die Bedeutung eines
effizienten Risikomanagements, um zahlungsunfahige Kun-
den mdglichst von vornherein von diesen Zahlungsverfah-
ren auszuschliefien. Auf diese Aspekte wird in der Neuauf-
lage des E-Commerce-Leitfadens noch ausflhrlicher einge-
gangen.
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Fazit und Ausblick (2/2)

Hinsichtlich der Versandabwicklung wurde deutlich, dass
sowohl die Anzahl der wochentlichen Sendungen als auch
die Retourenquoten zum Teil betrachtliche Ausmalle
annehmen. Schon kleine Verbesserungen in der Auftrags-
abwicklung oder im Retourenmanagement kdnnen daher
Uber das Jahr gesehen zu hohen Kosteneinsparungen
fuhren. Zudem bieten Zusatzservices im Versandbereich,
wie die Lieferung zu Wunschterminen oder der Express-
versand, interessante Moglichkeiten zur Differenzierung im
Wettbewerb. Dem Versand physischer Produkte im E-Com-
merce ist daher ebenfalls ein eigenes, vollstandig neues
Kapitel in der Neuauflage gewidmet.

Im Bereich Internationalisierung werden in erster Linie
Inhalte zum Themenbereich SEPA erganzt. Wie die
Ergebnisse der Befragung zeigen, ist der Grol3teil der
Handler derzeit noch nicht Giber die Neuerungen informiert,
die mit der Schaffung des einheitlichen européischen
Zahlungsverkehrsraums verbunden sind. So ermoglicht die
SEPA-Lastschrift auch Einzige von Konten im europa-
ischen Ausland. Aber auch die SEPA-Uberweisung bietet
gegenuber der EU-Standarduberweisung einige Vorteile.
Welche dies genau sind, wird in der Neuauflage des
E-Commerce-Leitfadens umfassend dargestellt.

Herzlichen Dank!

Diese Umfrage sowie die Neuauflage des Leitfadens waren
ohne die wertvolle Unterstitzung der Leitfaden-Partner
nicht méglich gewesen. Wir méchten uns daher bei unseren
Partnern und Unterstutzern sehr herzlich bedanken:

= atriga

= ConCardis
= creditPass
= etracker

= EURO-PRO
= Hermes Logistik Gruppe
= Luupay

= Saferpay

= xt:Commerce

= BDOA

= BMBF

= bvh

= |[HK Regensburg

Unser Dank gilt des Weiteren allen Handlern, die sich die
Zeit genommen haben, unsere Fragen zu beantworten. lhre
Mithilfe bedeutete einen wichtigen Beitrag flr die Bestim-
mung des Status quo und der zukinftigen Herausforde-
rungen im E-Commerce in Deutschland.
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Glossar (1/4)

3-D Secure

Verfahren zur Transaktionsabsicherung fur Kreditkarten-
zahlungen im Internet. Der Handler erhalt fur so abge-
sicherte Transaktionen in der Regel einen gesicherten
Zahlungsanspruch (fur bestimmte Chargeback-Grunde).
Durch Abfrage eines Kennworts bei der Kreditkarten-
zahlung im Internet soll sichergestellt werden, dass es sich
um den rechtmafigen Inhaber der Kreditkarte handelt.

Affiliate-Programm

Vertriebsprogramme, bei denen auf Webseiten Werbemittel
eines kommerziellen Partners eingebunden werden, die auf
dessen Webseite verweisen. Fur jeden vermittelten Kunden
bzw. Kauf wird eine Provision ausbezahlt.

Anzahl der eindeutigen Besucher

Anzahl der Besuche bezogen auf eine Webseite, wobei
mehrmalige Besuche durch den gleichen Besucher nur
einmal gezahlt werden.

Auktionsplattform
Internet-Auktionshduser wie eBay, bei denen Waren
unterschiedlicher Anbieter versteigert werden.

Banner-Werbung
Werbemittel in Form einer Grafikdatei, die Ublicherweise im
Kopf- oder Seitenbereich einer Webseite angezeigt wird.

Compliance-Check

Prifung der Kunden, Zulieferer oder Partner eines Unter-
nehmens gegen eine Liste von Personen, Unternehmen
oder Organisationen, mit denen Geldgeschéafte und Trans-
aktionen untersagt bzw. nur unter besonderen Auflagen
erlaubt sind, um Geldwéasche und Terrorismus zu
verhindern.

Cookies

Kleine Textdateien, die von einem Webserver auf dem
Rechner des Besuchers abgespeichert werden. Anhand
dieser Datei kann der Besucher bei einem spateren Besuch
wieder erkannt werden.

Factoring

Kauf von Geldforderungen aus Waren- und Dienstleistungs-
geschaften. Das Factoring-Institut kauft offene Forderungen
an und schreibt dem Factoring-Nehmer den Gegenwert
abziglich eines Abschlags gut. Zusatzlich tbernimmt es in
der Regel das Risiko eines Forderungsausfalls.

Einkaufsportal

Internet-Portal, in dem Kaufinteressenten zu einem Produkt
Angebote unterschiedlicher Handler angezeigt bekommen
und vergleichen kénnen.
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Glossar (2/4)

Fingerprint

Individuelles Profil eines Webseiten-Besuchers, das auf
Basis einer Vielzahl von technischen Informationen (z.B.
Provider, Bildschirmauflosung, installierte Plugins) erstellt
wird. Sucht der Besucher mit dem gleichen Profil die Seite
spater erneut auf, wird er anhand dieser Informationen
wieder erkannt.

Franchising

Verkaufsform, bei der ein Franchisegeber sein Geschéafts-
konzept gegen Entgelt einem Franchisenehmer zur
Verfugung stellt.

Geo-IP-Analyse

Ermittlung der Herkunft des Besuchers anhand seiner IP-
Adresse. Diese Information kann beispielsweise flr die
Anpassung von MarketingmalRnahmen an regionale
Gegebenheiten, fur Web-Controlling-Auswertungen oder
zum Schutz vor Betrug genutzt werden.

Hdéherversicherung
Versicherung uber den Standardversicherungsbetrag von
Paketen hinaus.

Kartenprifnummer

Die Kartenprifnummer ist als zusatzliches Sicherheits-
merkmal auf der Kreditkarte aufgedruckt und muss haufig
bei Transaktionen, bei denen der Karteninhaber nicht
physisch anwesend ist (Bestellungen per Fax, Telefon oder
Internet), neben der eigentlichen Kreditkartennummer

angegeben werden. Somit soll sichergestellt werden, dass
eine Kreditkartenzahlung nur vom tatsachlichen Besitzer
der Karte initiilert werden kann.

Keywords

Kommen vor allem im Suchmaschinenmarketing zum
Einsatz und bezeichnen zum einen den Suchbegriff, der in
eine Suchmaschine eingegeben wird, um bestimmte Inhalte
zu finden, und zum anderen Schliisselworter, auf deren
Eingabe hin eine bezahlte Suchmaschinenwerbeanzeige
eingeblendet werden soll.

Klickbetrug

Bei Pay-per-Click-Kampagnen wird z.B. von Konkurrenten
viele Male auf eine Werbeanzeige geklickt. Die Folge: Hohe
Kosten flr Marketing-Malinahmen ohne einen einzigen
zusatzlichen Besucher, geschweige denn Kaufer.

Klickpfad / Navigationspfad

Beschreibt den Weg, den ein Besucher durch Klicks Uber
mehrere Seiten, z.B. in einem Webshop von der Startseite
zum Abschluss der Bestellung, geht.

Mobile Payment / M-Payment

Unter M-Payment fasst man die Zahlungsverfahren
zusammen, mit denen Bezahlvorgange iber mobile
Endgerate (Handy, PDA) abgewickelt werden kdénnen.
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Glossar (3/4)

Maestro SecureCode

Verfahren zur Transaktionsabsicherung von Zahlungen mit
Maestro-Karten im Internet. Das Verfahren kann derzeit nur
z.B. von Osterreichischen und spanischen Kunden genutzt
werden.

Makro-Konversionsrate
Die Makro-Konversionsrate bezeichnet den Anteil der
Besucher eines Web-Shops, die einen Kauf tatigen.

Mikro-Konversionsrate
Die Mikro-Konversionsrate bezeichnet den Anteil der Be-
sucher eines Web-Shops, der in die nachste Stufe eines
Bestellprozess Ubergeht.

Pay-per-Click
Abrechnungsmodell im Online-Marketing, bei dem pro Klick
auf eine Anzeige abgerechnet wird.

Pay-per-Sale
Abrechnungsmodell im Online-Marketing, bei dem pro
erfolgreichem Verkauf abgerechnet wird.

PCIl-Standard

Gemeinsamer Standard der Kreditkartenorganisationen, um
Kreditkartendaten vor externen Angreifern zu schutzen. Der
Standard umfasst eine Liste von Anforderungen an die
Rechnernetze fur alle Unternehmen, die Kreditkartendaten
verarbeiten, speichern oder weiterleiten (z. B. Handler,
Acquirer oder sonstige Dienstleister).

Priifziffernkontrolle

Konto- und Kreditkartennummern enthalten eine Prifziffer,
die aus anderen Ziffern der jeweiligen Nummer errechnet
wird. Durch eine Priifziffernkontrolle konnen falsch
eingegebene oder frei erfundene Konto- bzw.
Kreditkartennummern erkannt werden. Trotzdem ist nicht
sichergestellt, dass das Konto oder die Kreditkarte auch
tatsachlich existiert.

SEPA

Als Single Euro Payments Area (SEPA) wird ein
einheitlicher europaischer Zahlungsverkehrsraum
bezeichnet. Ziel ist es, die Voraussetzungen dafir zu
schaffen, dass die Durchfiihrung grenziberschreitender
Euro-Zahlungen innerhalb Europas genauso einfach und zu
gleichen Preisen wie auf nationaler Ebene moglich ist.

Subshop
In die Webseite eines Dritten integrierte Shops, um
Produkte Uber dessen Webseite verkaufen zu kénnen.

Suchmaschinenmarketing (Search Engine Marketing,
SEM)

Unter SEM werden alle MalBnahmen zusammengefasst, die
dazu beitragen, mehr Besucherzahlen auf Webseiten Gber
Suchmaschinen zu gewinnen. Suchmaschinenmarketing
gliedert sich in die Unterbereiche Suchmaschinen-
optimierung und Suchmaschinenwerbung.
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Glossar (4/4)

Suchmaschinenoptimierung (Search Engine
Optimization, SEO)

Umfasst alle MaRnahmen, die dazu beitragen, Webseiten
so zu gestalten, dass sie in Suchmaschinen bei relevanten
Suchanfragen mdglichst auf den vorderen Platzen
angezeigt werden.

Suchmaschinenwerbung (Search Engine Advertising,
SEA)

Unternehmen haben bei Suchmaschinenanbietern die
Moglichkeit, Anzeigen zu bestimmten Suchbegriffen zu
kaufen. Diese Anzeigen werden immer dann — meist neben
den naturlichen Suchergebnissen — aufgelistet, wenn nach
dem vorher definierten Begriff gesucht wird.

Usability / Nutzerfreundlichkeit
Beschreibt die Qualitat der Benutzbarkeit von Webseiten
oder Programmen flr den Benutzer.

Verkaufsplattform

Verkaufsplattformen bilden das Prinzip eines Einkaufszen-
trums oder eines Marktplatzes im Internet nach, in dem
Angebote unterschiedlicher Anbieter unter einer Domain
verfugbar gemacht werden. Haufig werden zusatzliche
Dienstleistungen fur Handler wie die Abwicklung von
Zahlungen erbracht.

Verweisende Webseite / Referrer
Die Seite, von der aus man per Klick auf eine andere Seite
gelangt.

Virales Marketing
Unter viralem Marketing versteht man Marketing im Internet
durch Empfehlung, z.B. durch E-Mails oder Weblogs.

Web-Controlling

Als Web-Controlling bezeichnet man alle Malinahmen zur
Erfolgskontrolle und -steuerung von Web-Auftritten durch
die systematische Sammlung und Auswertung von Kunden-
und Nutzungsdaten.

Wunschzettel

Eine Wunschzettel-Funktion in einem Webshop erméglicht
es Kunden, die von anderen Kunden gewiinschten
Produkte einzusehen und fir diese zu kaufen (z.B. als
Geburtstags- oder Hochzeitsgeschenk).

Zahl-Pixel

Kleine, flr den Besucher nicht sichtbare Grafiken auf
Webseiten oder in Newslettern. Offnet man die Seite oder
den Newsletter, wird das Herunterladen der Grafik
registriert, um statistische Auswertungen durchfiihren zu
konnen.

Zahlungsstorung / Zahlungsausfall

Eine Zahlungsstorung liegt vor, wenn der vereinbarte
Zahlungsbetrag nicht fristgerecht oder vollstandig
gutgeschrieben oder wieder zurlickgebucht wurde. Ein
Zahlungsausfall liegt vor, wenn ein Teilbetrag oder die
gesamte Forderung abgeschrieben werden muss und somit
endglltig ausfallt.
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Das Unternehmen

atriga besitzt als eines der wenigen Inkassounternehmen eine eigene IT-Entwicklungsabteilung, mit umfangreicher
Erfahrung aus einer Vielzahl von Mandaten internationaler Mandanten — kleinere und mittlere Unternehmen ebenso,
wie auch weltweit tatige Konzerne und Unternehmen aus den unterschiedlichsten Branchen (z. B. Assekuranz,
Kreditinstitute, Payment, Telekommunikation, Versandhandel).

atriga ist Partner namhafter Paymentanbieter, Vertragspartner der SCHUFA, Mitglied im Verein fur Creditmanage-
ment e.V. und im Bundesverband der Dienstleister fur Online-Anbieter BDOA e.V. Mit Hilfe der selbst entwickelten
modernsten IT-Losungen realisiert atriga fur Mandanten hochtransparente und -automatisierte, vollig individuelle
maximal personalisierte Inkassoverfahren. Diese neuen Losungen fur personalisiertes Inkasso geben dem
Mandanten die Moglichkeit, zusatzliche Erlds- und Kundenrtickgewinnungspotentiale und — aufgrund maximaler
Automatisierung — gleichzeitig innerbetriebliche Effizienzsteigerungen zu nutzen. Somit im Ergebnis also mehr Ertrag
bei geringerem Aufwand.

Kontakt

atriga GmbH
August-Bebel-Str. 29
63225 Langen
www.atriga.com

Telefon: +49 (0) 6103 / 378 96-0
Hotline: +49 (0) 6103 / 378 96-299
Telefax: +49 (0) 6103 / 378 96-291
E-Mail: info@atriga.com
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ConCardis

Das Unternehmen

Die ConCardis GmbH in Frankfurt am Main ist eines der fuhrenden Serviceunternehmen im Bereich des
bargeldlosen Zahlungsverkehrs. Als Gemeinschaftsunternehmen der deutschen Kreditwirtschaft erbringt
ConCardis Serviceleistungen rund um den kartengestutzten Zahlungsverkehr fur ca. 400.000 Handels- und
Dienstleistungsunternehmen, in deren Geschaftsstellen bargeldlos gezahlt werden kann bzw. deren Leistungen
bargeldlos in Anspruch genommen werden konnen.

Unter dem Motto ,Alles aus einer Hand" erweitert ConCardis kontinuierlich seine Produkt- und Servicepalette durch
innovative Produktentwicklungen und einen kundenorientierten Service: Im Bereich Kreditkarten bietet ConCardis
die MasterCard- und Visa- sowie die Vermittlung der American Express-Akzeptanz an. Im Debitkarten-Segment ist
ConCardis Anbieter von Maestro, V PAY und Visa Electron sowie aller nationalen, auf ec-Karten basierenden
Bezahlverfahren und der GeldKarte.

Erganzt wird dieses Angebot um eine breite Auswahl multifunktionaler, neuestem nationalen und internationalen
Standard entsprechenden Zahlungsterminals fur den Einsatz am Point of Sale. Um der steigenden Nachfrage nach
sicheren E-Commerce-Produkten gerecht zu werden, kdnnen interessierte Handler Gber ConCardis au3erdem die
Payment Software ,ConCardis PayEngine® nutzen.

Kontakt

ConCardis GmbH
Solmsstrale 4

60486 Frankfurt am Main
www.concardis.com

Telefon: +49 (0) 69 7922-0
Telefax: +49 (0) 69 7922-4500
E_Ma”: CC@Conca rdiS.COm © ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 106
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Die Partner creditPass ermoglicht Uber nur eine Schnittstelle den direkten Zugriff auf alle renommierten Auskunfteien und
Auskunftsarten. Hierzu gehoren u.a. die Leistungen der Anbieter accumio, Burgel, infoscore, SCHUFA, Deutsche
Post, CEG Creditreform, EFPP, InterCard, HIT, D&B, GeolP. Gleichzeitig konnen dabei handlerindividuelle
Abfrage- und Entscheidungslogiken betrieben werden. Dieses Konzept eignet sich fur grol3e wie kleine Handler, da

. der Handler mit entsprechenden Hinweisen selbst die Intensitat der Nutzung externer Abfragen bestimmen kann.
Partnerkonsortium

ati’iga Vorteile fur den Handler:
"  Optimierter Mitteleinsatz durch Zugriff auf alle Anbieter
ConCardisV = Sofortantwort und -entscheidung
® Unabhangigkeit von nur einem Anbieter
pcreditPass® " Manuelle Eingabemaske oder automatische Anbindung
o ®  Betrieb individueller Abfrage- und Entscheidungsregeln
trGCk&E " Keine Mindestlaufzeit, keine Mindestabnahme
= = Optionale Inkasso-Dienste bis hin zur kompletten Ubernahme des Zahlungsausfallrisikos
==/ ERMITTLUNG T SYSTEM
=H Kontakt
= Frmqs telego! GmbH, Geschaftsbereich creditPass
) IR Mehlbeerens_trafse 4 )
82024 Taufkirchen b. Minchen
www.creditpass.de
Saferpayw
Telefon: +49 (0) 800 66 44 650
Commerce Telefax: +49 (0) 800 66 44 651
oL 2 E-Mail: info@creditpass.de
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Das Unternehmen

etracker ermaoglicht Ihnen Echtzeit-Website- und Online-Marketing-Analysen fur Ihren Online-Erfolg! Mehr als
60.000 zufriedene Kunden machen etracker zu Deutschlands mit Abstand meistgekaufter Web-Controlling-Losung.

etracker Web-Controlling stellt mit exakten Umsatz-, ROI- und Warenkorb-Analysen sowie genauen Kennzahlen
zum Besucherverhalten alle erforderlichen Informationen zur Verfugung, um das Optimierungspotenzial Ihrer
Website zu identifizieren und die Erfolgsfaktoren lhres Online-Marketings auf Knopfdruck zu erkennen. Fur
optimale Anschaulichkeit aller Ergebnisse sorgen die Visualisierungsfeatures Clickmap- und Heatmap-Overlay.

etracker Visitor Voice ermittelt durch kontinuierliche Nutzerbefragungen die Kundenzufriedenheit auf Websites.
Durch Visitor Voice erfahren Sie direkt von lhren Besuchern, was diese wirklich erwarten, welche Ziele sie
verfolgen und was aus Kundensicht verbessert werden muss. Analysiert werden unter anderem soziodemo-
graphische Daten der Besucher, Usability, Inhalte, Navigation und Preisgestaltung der Website.

Die etracker GmbH wurde im Jahre 2000 gegrundet und ist als erstes Web-Controlling-Unternehmen durch den
Hamburger Datenschutzbeauftragten gepruft worden. Alle Daten werden 100% konform zu europaischen und
deutschen Datenschutzgesetzen verarbeitet.

Kontakt

etracker GmbH
Alsterdorfer Str. 2a
22299 Hamburg
www.etracker.com

Telefon: +49 (0) 40 55 56 59-50
Telefax: +49 (0) 40 55 56 59-59
E-Mail: info@etracker.com
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Das Unternehmen

#/ ERMITTLUNG MIT SYSTEM

EURO-PRO gehort heute zu den marktfUhrenden Unternehmen im Bereich von Ermittlungs- und Informations-
dienstleistungen in Deutschland. EURO-PRO erteilt jahrlich mehr als 6 Mio. Auskunfte und Anschriften fur tber

14.000 Unternehmen in ganz Europa.

Als eines der innovativsten Unternehmen im deutschen Mittelstand gehort EURO-PRO zu den Kompetenzfuhrern
im Bereich der professionellen Anschriftenermittlung von unbekannt verzogenen Kunden und Schuldnern in
Deutschland und ganz Europa. Daruber hinaus erteilen wir Bonitats-, Wirtschafts-, Register- und Spezialauskunfte
fur ein effektives Forderungsmanagement und aktualisieren Kundenbestande mit tagesaktuellen Telefonnummern.
Neben eigenen hochaktuellen Datenbestanden gleichen wir als Wirtschaftsauskunftei Uber externe Adress-,
Umzugs- und Auskunfteidatenbanken ab. Die Aktualitat der Auskunfte hat fur uns hochste Prioritat.

Samtliche Ermittlungsauftrage, die arbeitstaglich bis 22.00 Uhr bei EURO-PRO eingehen, werden am gleichen Tag
in die Bearbeitung Ubernommen. Unser Produktionsfenster: Montag bis Sonntag 6.30 - 24.00 Uhr.

Kontakt

EURO-PRO

Ges. fur Data Processing mbH
Lindenhof 1 -3

61279 Gravenwiesbach
www.europro.de
www.europro-bonitaet.de

Telefon: +49 (0) 6086-3988- 0
Telefax: +49 (0) 6086-3988-11
E-Mail: info@europro.de
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Weil’s gut ankommt.

Das Unternehmen

Als Deutschlands gro3ter postunabhangiger Consumer-Logistiker (Zustellung an Privatpersonen, sowohl B2C als
auch C2C) transportiert die Hermes Logistik Gruppe alles vom Brief Uber das Paket bis hin zu Mdbeln. Dabei
fokussiert sie sich auf die Geschaftsfelder Paketservice, Mobel- und Grol3stlckservice, Brief- und Infoservice sowie
TransportLogistik. Im Bereich Brief- und Infoservice ist die Gruppe mit primeMail - einem 50:50-Joint Venture mit
der Swiss Post International - und einer 29%-Beteiligung an der TNT Post (ehem. EP Europost) bestens
positioniert.

Unter dem Motto "Weil's gut ankommt!" bewegte Hermes im vergangenen Geschaftsjahr (Marz 2007 bis Februar
2008) 246 Mio. Sendungen und erzielte einen Bruttoumsatz von 1,041 Milliarden Euro (brutto). Mit uber 13.000
Hermes PaketShops verfugt die Gruppe uber ein bundesweit flachendeckendes Netz von Annahmestellen fur den
EU-weiten privaten Paketversand, die vom Versandhandel auch als alternative Zustelladresse genutzt werden.

Die Hermes Logistik Gruppe verfugt dank einer maf3geschneiderten mobilen Datenerfassung uber ein
durchgangiges Sendungsverfolgungssystem und ist umweltzertifiziert nach ISO 14001.

Kontakt

Hermes Logistik GmbH & Co. KG
- Kundenservice Business —
Essener Str. 89

22419 Hamburg

www.hlg.de
www.profipaketservice.de

Telefon: +49 (0)1 805 -008 008 (0,14 EUR / Min. aus dem Festnetz der Deutschen Telekom, evtl. abweichende Preise aus den Mobilfunknetzen.)
E-Mail: kundenservice-business@hlg.de
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Das Unternehmen

Seit 1993 bildet die ibi research GmbH (vormals Institut fur Bankinformatik und Bankstrategie gGmbH) eine Brucke
zwischen Wissenschaft und Praxis. Das Team unter der Leitung von Prof. Dieter Bartmann forscht zu
Fragestellungen rund um das Thema “Finanzdienstleistungen in der Informationsgesellschaft”. Durch die enge
Zusammenarbeit mit Spezialisten aus den Bereichen Banken und IT werden die Forschungsergebnisse in die
Fuhrungsebene der kooperierenden Unternehmen transferiert.

ibi research ist personell eng mit der Universitat Regensburg verbunden, wird aber als selbststandige Gesellschaft
gefuhrt. ibi research arbeitet auf den Themenfeldern Retail Banking, Banking im E-Business, IT-Architektur sowie
IT-Sicherheit und operationelle Risiken. Zugleich bietet ibi research in Zusammenarbeit mit Banken und Partnern
umfassende Beratungsleistungen zur Umsetzung der Forschungsergebnisse an.

Kontakt

ibi research an der Universitat Regensburg GmbH
Regerstralle 4

93053 Regensburg

www.ibi.de

Telefon: +49 (0) 941-943-1901

Telefax: +49 (0) 941-943-1888

E-Mail: team@ecommerce-leitfaden.de
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Das Unternehmen

Luupay steht fur Mobile-Payment. Als E-Geld Institut verknUpft Luupay heute schon Onlineshopping mit dem
Handy. So wird aus jedem Handy eine mobile Geldbdrse. Als Handlervorteile sind an erster Stelle die Auszahlung
in Realtime und die Zahlungsgarantie fur Lastschrift zu nennen.

Luupay ist die eingetragene Marke der Aktiengesellschaft Contopronto AS, die als E-Geld-Institut fur Deutschland
vom BaFin Bundesanstalt fur Finanzdienstleistungsaufsicht und fur die Europaische Union von Kredittilsynet (The
Financial Supervisory Authority of Norway) autorisiert ist. Luupay wird gemaf’ der EU-Richtlinie 2000/46/EG
reguliert.

Das Unternehmen Luupay ist die Mobile-Payment-Losung fur alle Vertriebswege: MOBILE, WEB, PRINT & POS.
Unabhangig ob Mikro- oder Makro-Payment kdnnen lhre Kunden alle Zahlungen jederzeit und Uberall veranlassen.
So wird aus jedem Handy die mobile Geldborse mit der hochstmoglichen Sicherheit. Bei einer Zahlung ist es fur
den Handler immer Luupay, unabhangig ob der Kunde mit Lastschrift oder mit Kreditkarte oder aus seinem
Luupay-Guthaben bezahlt. Luupay kann jeder Handler transaktionsbasierend nutzen und die Gutschrift erfolgt in
Realtime. Fur Privatpersonen (Kunden) ist die Nutzung von Luupay kostenfrei, auch bonitatsunabhangig und schon
ab 14 Jahren maoglich.

Kontakt

Luupay

Mainzer Landstrasse 49
60329 Frankfurt am Main
www.luupay.de

Telefon: +49 (0) 69 3085 505 (0)
Telefax: +49 (0) 69 3085 515 (0)
E-Mail: merchant@luupay.de
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Das Unternehmen

Saferpay ist eine umfassende E-Payment-Plattform, die speziell fur den E-Commerce und Phone-/-Mailorder-
Handel entwickelt worden ist. Die Saferpay-Modulsoftware garantiert schnellen Zahlungsverkehr im Internet —
flexibel, einfach und sicher, sowohl fur den Handler wie fur den Karteninhaber.

Saferpay ist eine Entwicklung der SIX Card Solutions, der Schweizer Marktfuhrerin im Bereich des bargeldlosen,
elektronischen Zahlungsverkehrs. Saferpay unterhalt Kommunikationsverbindungen zu allen wichtigen Banken in
Europa sowie direkte Verbindungen in die weltweiten Kreditkartennetzwerke. Das Rechenzentrum der SIX Card
Solutions wickelt taglich mehrere Millionen Finanztransaktionen sicher und zuverlassig ab.

Partnerkonsortium

atfiga
ConCardis Mehr als 7.000 Kunden haben sich bereits fur Saferpay entschieden. Zu den Kunden gehdren namhafte Unter-
nehmen wie fleurop, dress-for-less, Leonardo, cyberport, Haribo, lenscare, UCI Kinowelt.
_@creditPass‘@ Weitere Referenzen unter: www.saferpay.com/references.asp
tracker® Kontakt
Know
_ SIX Card Solutions Deutschland GmbH
t’igpsblmmrrn.l.lmi MIT SYSTEM Born barCh 9
- 22848 Norderstedt
=Hermes www.saferpay.de
Y Luupay Telefon: +49 40 325 967-200
Telefax: +49 40 325 967-111
E-Mail: sales@saferpay.com
@ﬁ Saferpay™
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Leistungen

Die xt:Commerce GmbH ist Anbieter von Supportdienstleistungen, Software-Lésungen und Zusatzmodulen rund
um die hauseigene Marke xt:Commerce Shopsoftware. Das Leistungsportfolio der xt:Commerce GmbH umfasst
neben der Konzeption und Gestaltung der PHP/MySQL L6sung xt:Commerce sowohl die Weiterentwicklung als
auch die Pflege bereits veroffentlichter Systeme sowie Hilfe und Support bezuglich Installation, Handling und
Pflege. Zusammen mit ausgesuchten Partnern, darunter ERP Anbieter, Billing- und Micropayment-Unternehmen
sowie Banken entwickelt die xt: Commerce GmbH standig neue zukunftsweisende Technologien und
Anwendungserweiterungen fur das bestehende Basissystem.

Partnerkonsortium

atfiga
Die xt:Commerce GmbH arbeitet international und betreut weltweit Kunden, die von der internationalisierten

ConCardis Software profitieren. Es gibt im spanischen Sprachraum, in den USA und in China bereits von der Mutterfirma

. ® k iniert rtplattf 13 ifisch te Soft ianten des Basisprogramms.
_@credltPass oordinierte Supportplattformen und landerspezifisch angepasste Softwarevariante isprog

Partner
tracker’
Know Moneybookers, PayPal, Luupay, Saferpay, Econda, sofortiberweisung.de
%ﬁ:@/énﬁihiuﬁéhfg\;ﬁéﬁ
- Kontakt
= Hermes xt-Commerce
Biegiaanmiet www.xt-commerce.com
D Luuray
E-Mail: office@xtcommerce.com
Saferpayw
Commerce
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Autoren und Kontakt
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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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Autoren und Impressum

E-Commerce in Deutschland — Fakten statt Mythen

Aktuelle Ergebnisse aus dem Projekt E-Commerce-Leitfaden

Dr. Ernst Stahl, Thomas Krabichler, Georg Wittmann, Andreas Guck
ISBN 978-3-940416-09-4

Partnerkonsortium

ibi research an der Universitat Regensburg

atriga Regerstr. 4
ConCardis 93053 Regensburg
pcereditPass® Telefon:  +49-(0)941-943-1901
. Telefax: +49-(0)941-943-1888
track&wrv E-Mail: team@ecommerce-leitfaden.de
- Web: www.ibi.de bzw. www.ecommerce-leitfaden.de
= Hermes Alle Rechte vorbehalten
) LUUPAY’ © November 2008 ibi research an der Universitat Regensburg, Regerstralie 4, 93053 Regensburg

© Fotos: istockphoto.com und ibi research

Bitte beachten Sie auch die rechtlichen Hinweise im Disclaimer.
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Autoren und Impressum

Das Werk einschliellich aller Teile ist urheberrechtlich geschitzt und Eigentum der ibi research an der Universitat
Regensburg (im Folgenden: ibi research). Verwertungen sind unter Angabe der vollstandigen Quelle ,jibi research
(E-Commerce in Deutschland 2008, www.ecommerce-leitfaden.de)” zulassig.

ibi research hat sich bemuht, richtige und vollstadndige Informationen zur Verfugung zu stellen. Alle Angaben wurden nach
bestem Wissen und mit grotmdglicher Sorgfalt erstellt und Uberpruft. Dennoch tGbernimmt ibi research keine Garantie oder
Haftung fur die Fehlerfreiheit, Genauigkeit, Aktualitat, Richtigkeit und Vollstandigkeit der bereitgestellten Informationen,
Partnerkonsortium Texte, Grafiken, Links und sonstigen in dieser Publikation enthaltenen Elemente. Diese Publikation wird ohne jegliche
Gewahr, weder ausdrucklich noch stillschweigend, bereitgestellt. Dies gilt u. a., aber nicht ausschliel3lich, hinsichtlich der

at-r-iga Gewabhrleistung der Marktgangigkeit und der Eignung fur einen bestimmten Zweck sowie fur die Gewahrleistung der
Nichtverletzung geltenden Rechts.
. Haftungsanspriiche gegen ibi research, welche sich auf Schaden materieller oder ideeller Art beziehen, die durch die
ConCardis Nutzung oder Nichtnutzung der dargebotenen Informationen bzw. durch die Nutzung fehlerhafter und unvollstéandiger
) . Informationen verursacht wurden, sind grundsatzlich ausgeschlossen. Dies gilt u. a. und uneingeschrankt fur konkrete,
_@CFEdItPaSS besondere und mittelbare Schaden oder Folgeschaden, die aus der Nutzung dieser Materialien entstehen konnen, sofern
seitens ibi research kein nachweislich vorsatzliches oder grob fahrlassiges Verschulden vorliegt.
tracker@ Die Informationen, auf die Sie moglicherweise Uber die in diesem Material enthaltenen Internet-Links und sonstige Quellen
Know Dritter zugreifen, unterliegen nicht dem Einfluss von ibi research. ibi research unterstitzt nicht die Nutzung von Internet-
= Seiten Dritter und Quellen Dritter und gibt keinerlei Gewahrleistungen oder Zusagen uber Internet-Seiten Dritter oder Quellen
tJJf‘olmmmu.um; NITSYSTEM Dritter ab.
Die Wiedergabe von Gebrauchsnamen, Warenbezeichnungen, Handelsnamen und dergleichen in diesem Werk enthaltenen
~='Hermes Namen berechtigt nicht zu der Annahme, dass solche Namen und Marken im Sinne der Warenzeichen- und Markenschutz-
S Gesetzgebung als frei zu betrachten waren und daher von jedermann genutzt werden durften. Vielmehr handelt es sich
) LUUPAY' haufig um gesetzlich geschuitzte, eingetragene Warenzeichen, auch wenn sie nicht als solche gekennzeichnet sind. Alle
zitierten Marken-, Produkt- und Firmennamen sind das Alleineigentum der jeweiligen Besitzer.
Die Verwendung der Kontaktdaten des Impressums zur gewerblichen Werbung ist ausdricklich nicht erwlinscht, es sei denn,
Saferpayw der Anbieter hatte zuvor seine schriftliche Einwilligung erteilt oder es besteht bereits eine Geschaftsbeziehung. Die Autoren
und alle in diesem Dokument genannten Personen widersprechen hiermit jeder kommerziellen Verwendung und Weitergabe
Commerce ihrer Daten.
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Quellen

Bitkom 2006

Bundesverband Informationswirtschaft Telekommunikation und neue Medien e.V.: Nicht mehr laufen, online kaufen!
http://www.bitkom.org/de/presse/43408 _39401.aspx.

Bitkom 2007

Bundesverband Informationswirtschaft Telekommunikation und neue Medien e.V.: Der elektronische Handel boomt.
http://www.bitkom.org/de/presse/30739_43665.aspx.

ibi research | ECL-Umfrage 2007

Stahl, E.; Breitschaft, M.; Krabichler, T.; Wittmann, G.: Wohin geht die Reise im eCommerce? — Ergebnisse einer
Handlerbefragung im Rahmen des Projekts eCommerce-Leitfaden. http://www.ecommerce-leitfaden.de/wohin-geht-die-reise-
im-ecommerce.html.

ibi research | E-Commerce-Leitfaden 2008

Stahl, E.; Krabichler, T.; Breitschaft, M.; Wittmann, G.: E-Commerce-Leitfaden — Erfolgreich im elektronischen Handel.
http://www.ecommerce-leitfaden.de.

ibi research | Erfolgsfaktor Payment 2008

Stahl, E.; Breitschaft, M.; Krabichler, T.; Wittmann, G.: Erfolgsfaktor Payment - Der Einfluss der Zahlungsverfahren auf Ihren
Umsatz. http://www.ecommerce-leitfaden.de/erfolgsfaktor-payment.html.

IfM 2008
Institut fir Mittelstandsforschung Bonn: IfM Bonn Mittelstandsdefinition. http://ifm-bonn.de/index.php?id=89.

Statistisches Bundesamt Deutschland 2007
Statistisches Bundesamt: Unternehmensregister. Unternehmen nach UmsatzgréRenklassen. http://www.destatis.de.

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 119



Leitfaden

eCommerceq v

Weltere Informatlonen

Partnerkonsortium

atfiga

ConCardis
cheditPass

trackgf

RMITTLUNG MIT SYSTEM

h

EUROPRO
P

‘E‘%qrmes

¢ LuuPay
Saferpay™
xt:Commerce

Dl

research
an der Universitat Regensburg

o

Weitere Informationen

© ibi research 2008 | www.ecommerce-leitfaden.de | Seite 120



Der E-Commerce-Leitfaden:
Jetzt reinschauen — es lohnt sich!
Der Leitfaden als Buch
" Hochwertige gedruckte Version
(Hardcover, Farbdruck)
Erhaltlich unter www.ibi-shop.de sowie

bei z.B. bei amazon.de, buch.de,
buecher.de und im stationaren

Webseite www.ecommerce-leitfaden.de
Kostenloser pdf-Download des
Vollstandige Online-Version (inklusive
Buchhandel
" |SBN 978-3-930480-18-0
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Aktuelle Studie: Erfolgsfaktor Payment

Haben Sie sich auch schon gefragt, wie viele Kunden den Kaufvorgang
abbrechen, weil Sie nicht die richtigen Zahlungsverfahren anbieten?

Die Antworten konnen Sie in dieser aktuellen Studie nachlesen:

Wenn nur die Zahlung per Vorkasse angeboten wird, suchen 79% der Kunden nach einem

anderen Anbieter.

Die EinfGhrung der Lastschrift und der Kreditkarte senkt die Kaufabbruchquote durchschnittlich

um etwa 60%.

Wenn der Anbieter Uber ein Gutesiegel verfugt, sinkt die Kaufabbruchquote im Schnitt um ein Drittel.
Ein Rabatt von 3% steigert den Anteil der Vorkasse-Zahlungen deutlich.

Mit der Kreditkarte zahlen vor allem 26- bis 45-jahrige, gut verdienende Manner.

Jetzt kostenlos downloaden unter www.ecommerce-leitfaden.de

cCommerfed

Motivation der Untersuchung

mmmmmmmmm

= Erfolgsfaktor Payment

-

Der Einfluss der Zahlungsverfahren auf lhren Umsatz

Aktuelie Ergebnisse aus dem Projekt E-Commerce-Leittaden
v ecommerce-leitfaden.de
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Der E-Commerce-Newsletter: Jetzt anmelden!

Der E-Commerce-Newsletter

Alle zwei Wochen die aktuellsten
Informationen rund um die
Themen E-Commerce und
E-Payment sowie zu allen
Neuigkeiten zum Projekt
,E-Commerce-Leitfaden”

Die aktuelle Ausgabe sowie das
Newsletterarchiv sind online
einsehbar

Kostenlose Anmeldung unter
www.ecommerce-leitfaden.de
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Newsletter KW 46 / 2008

»Mever Service fir Privatkunden: Schwveres leicht versenden
rHernen Sie Ed Hardy?
bl Jahre wisder — doch ab diesem Jahr v8llig snders: Fordsrungsveriust durch Yeriahrung

»Online-Auktionen — eBay drickt die Versandkasten

PRk 0 dles E-Commerce in Deutschiand hlt an

»iiza-Karte mt neuem Sicherhetskonzept

PYES man beim S marketing lassen solte

»Schuldner-Atlas 2008: Rickgang der Uberschuldung von Privatper sonen
»Google  AdPlanner” jetzt frei verfighar

»Medisnunternehmen ketreiben Online-Geschatt nur halsherzig

»Der Wandel der Marken im Internet

Neuer Service fir Pri leicht

Hermes, 12.11.2008

Der reibungsiose Transport von Mabelstiicken, Elektrogeraten und anderen spervigen Giitern ist keins leichie Aufgabe
Frivaten Kunden kictet die Herme:s Logistik Gruppe daher den neuen PrivatGrofsstiickService. Bedartsgerechts

1, eine digitale folgung und bis zu drel kestentreie Zustelversuche kennzeichnen das Angehot.
Kernzislgruppe des PrivatGroatickservice sind die Mutzer der Onine-Auktionspisttiorm eBay. Unter
S D S SISk EVIE e KENNEn diese Und andere privats Kunden nach snmaliger Registrisrung den Versand
ifrer Waren heauftragen. Fiir den deutschlandweten Transport géngiger Mibelstiicke, Elektro. und Hausheltsgerdte zahlen

Verbraucher einen Festpreis — unaishéngig von der Lieferstrecke. Die Kosten fiir individuelle Lisungen berechnen sich nach
Valumen und Gewicht der Artikel

»oach oben meht bei Hermes

Kennen Sie Ed Hardy?
iy ecommer ce-leitfaden. de, 04.11 2005
Gint &5 Edl Hardy Shirts mit Rundhalsausschritt? Oer mit % -Ausschritt? Oder gar mit beiciem? Mit dissen Fragen hatts sich

unléngst das Armtsgericht Frankfurt am Main zu beschattioen und ss ist dabsl zu interessanten Ergebnissen gelanot

rnach ohen rmehr bei wrw ecommerce-leitiaden de

Alle Jahre wieder — doch ab diesem Jahr villig anders: Forderungsverlust durch Verjahrung
atriga, 14.11.2008
Geandente Spisiegein Der Guts afte  Antrag aut Erlass snes Mahriescheids” hat endgitiy susgediert. Seit dem 01 07 2008

ermaglicht das Rechtsdienstieistungsoesetz (RDG) die Durchfihrung des gerichtlichen Mahnverfahrens mit gerinoerem
als bei der Dn i mithilfe eines

»rach oben FMENT bl Wy COmmerce-letttaden de

suchen
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E-Commerce-Leitfaden 2009

= SEPA: Auswirkungen auf den E-Commerce

Weitere Informationen = Erweiterung und Aktualisierung der

bisherigen Schwerpunktthemen

" Neue Themenschwerpunkte:

= Versand

= Web-Controlling

= Online-Marketing

= Anschriftenermittiung
= Risikomanagement

Partnerkonsortium

atfiga

_@creditPass@’

track&r@’
i e " |nformationen aus erster Hand:
\' 5 : : .
= Hermes Anbieterverzeichnis
= Newsletter
D LuuPay = Kundenbefragung
= Handlerbefragung
@ﬁ\ Saferpay™
Commerce www.ecommerce-leitfaden.de




- eCommer@

Leitfaden

research

an der Universitat Regensburg

Unter www.ecommerce-leitfaden.de finden Sie
- stets aktuelle Informationen rund um das Projekt

eCommer‘ceq

Leittaden

‘ =
= —_— - E -%
= S === = == = -
Weitere Informationen
e Herzlich willk heim E-C Leitfad R
= Aktuelles Partrar

= Der Leitfaden

= Studien

« ¥eranstaltungen
= Newsletter

Partnerkonsortium

= Presse

= Partner

= Wir liber uns

ConCardis

_(,>creditPass®

otracker®

Know Now.
EUROPRO u
—— # ERMITTLUNG MIT SYSTEM
s

~'Hermes

Weil’s gut ankommp.

) Luupay

Der E-Commerce-Lefttaden liefert hnen in Expertenintervisws, Checklisten sowie an einem Fallbsispiel Informationen zu
Themen wis Shop-Software, rechtliche Pflichten, E-Payment, Risikomanagement, Inkasso, Forderungsmanagement, ati:iga
Adressprifung, Bontatsprifung, Web-Cortroling, Logistik, Yerkauf ins Ausland und vieles mehr

Aktuelles: ConCardis
14.11.2008 Schweres leicht versenden — neue Maglichketten fur Privatiunden — E-Commercs FO 48 1 2008
14.11.2008 Alle Jahre wieder — doch ab diesem Jahr villia anders: Forderunasverlust durch Yeriahrung HereditPass®
05.11.2008 Probleme heim Boarding hremsen SEPA-Flieger
ctracker”
o i

Herzlich Willkommen zum
SEPA-Jungfernflug

Holen Sie sich lhr
Exemplar des Leitfadens

> Download
2 Online Version = Hermes

2 Buch-Version bestellen

ahlungen

P4 Newsletter

Alle zwei Wochen: = a b )
Fen Ly ew Sl Erfolgsfaktor Payment xt:Commerze
Web-Controlling, Logistik

und mehr Urtterstitzer

>>> Jetzt kostenlos abonnieren

vi E fiir
und Beratungszwecke

Der Leitfaden soll auch jenen als Hilfestellung disnen, die

Weitere Downloads und Services:

Dl Ertisbrisse der Handlerbetraguns "wohin gsft die

Urternehmen und Unternehmer zu Themen rund um den
E-Commerce heraten und urterstitzen

AufWunsch kinnen daher Banken, Sparkassen, HK oder
“erbande einen Leitfaden mit individuellem Logo kostenlos
erhalten

Wisitere Informationen hisrzu finden Sie kisr

Beize im E-Commerce”

B per kosteniose E-Commerce-hewrsletter bietet Ihnen
alle zwwei Wochen slles Neue rund um die Themen
E-Commerce und E-Paymert

Die Erstellung des E-Commerce-Leitfadens wird durch die Lbsungsansieter stris, ConCardis, creditPass, etracker,
ELROPRO, Hermes Lodistk Gruppe, Luupay, safsrpay und xtCommerce unterstitzt

Katalog - Online . TV

RES-Feed

a

@ Saferpay™

xt:Commerce

=] a
15
research

an der Universitat Regensburg

Impressurn | Detenschutzhinvveis | Stemap | Admin-Bereich
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