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Management Summary (1/3)

In der vorliegenden Studie wurden 125 Online-Einkaufe
getatigt und anhand eines strukturierten Kriterienkatalogs
analysiert. Ziel war es, festzustellen, wie der Einkaufsprozess

im deutschen Online-Handel ausgestaltet ist, und ob
Unterschiede in den verschiedenen Produktkategorien
existieren. Durch diese Analyse st es moglich,

Gemeinsamkeiten und Unterschiede zwischen den einzelnen
Web-Shops und Branchen zu erfassen und abzuleiten, an
welchen Stellen des Einkaufsprozesses
Optimierungsmadglichkeiten bestehen. Zudem kdnnen sich
einzelne Handler auch mit dem ,Status quo® in ihrer Branche
bzw. im Gesamtmarkt vergleichen und ihre eigenen Schliisse
daraus ziehen.

Quasi-Standards nutzen

An vielen Stellen des Einkaufsprozesses wird klar, dass
mittlerweile Quasi-Standards existieren, die Online-Shopper
Ublicherweise erwarten und somit von den Handlern haufig
angeboten werden. Absichtliche Abweichungen davon kdnnen
zu einem Differenzierungsvorteil fihren, der fur Handler einen
betriebswirtschaftlichen Vorteil haben kann, kdnnen aber auch
den Nutzer verwirren.

Zu den Quasi-Standards zahlen beispielsweise neben einer
Suchfunktion im Shop das Angebot von direkten

Kontaktmoglichkeiten via E-Mail und Telefon sowie
mittlerweile auch die Nutzung von sozialen Netzwerken wie
Facebook, Instagram und Twitter. Auch das Angebot
ausgewahlter Bezahlverfahren oder die Nutzung von
Gutesiegeln konnen mittlerweile als Quasi-Standard oder
Hygienefaktor bezeichnet werden.

Hohen Kundenkomfort im Kaufprozess bieten

Bei vielen der untersuchten Handler ist der eigentliche
Kaufprozess sehr kundenfreundlich gestaltet. So bieten gut
zwei Drittel der Handler einen Gast-Checkout an, der es den
Kunden ermoglicht, Einkdufe auch ohne Anlegen eines
Kundenkontos durchzuftihren. Bei einer Vielzahl von Handlern
konnen Kunden den Kauf innerhalb von drei Schritten
abschliel3en.
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Management Summary (2/3)

Kreditkarte und PayPal
angebotenen Zahlungsmittel

Bei der Analyse der angebotenen Zahlungsverfahren gab es
kaum Uberraschungen. Die Shops zeigen nach Branche und
Grol3e nur sehr geringe Unterschiede. PayPal und Kreditkarte
sind die am héaufigsten angebotenen Verfahren, wobei bei
vielen Handlern die Rechnungszahlung auch eine wichtige
Rolle einnimmt. Wird sie im Checkout angeboten, steht die
Rechnungszahlung oft an erster Stelle. Auffallig war, dass
Neukunden haufig nicht auf Rechnung bezahlen kdnnen, da
dem Handler in dieser Phase noch keinerlei
Zahlungserfahrungen mit dem Kunden vorliegen. Hier
mussten dann andere Zahlungsverfahren genutzt werden.

sind die am haufigsten

In der Nachkaufphase gibt es die grof3ten Unterschiede

Positiv: Bei allen 125 Bestellungen wurden die richtigen Artikel
geliefert. Exakt die Halfte der Bestellungen war
versandkostenfrei. Fielen Versandkosten an, beliefen sie sich
durchschnittlich auf 4,82 Euro und sanken damit im Vergleich
zu 2016 (5,05 Euro). In den Bereichen Mo6bel, Mode und
Generalisten war der Versand am seltensten kostenlos,
wahrend die Handler im FMCG-Bereich sowie im Sport- bzw.
Outdoor-Bereich am haufigsten auf die Versandkosten
verzichteten. Bei lediglich jedem flinften Shop war es mdglich,

den Versanddienstleister auszuwahlen. Viele Shops zeigen
sich bei Ricksendungen kundenfreundlich und tbernehmen
die Rucksendekosten. Auffallig war, dass bei einigen Shops
eine Anforderung des Retourenscheins per E-Mail oder per
Telefon erfolgen muss, was aus Kundensicht mihsam ist und
unkomfortabel erscheinen kann. Neben dem Extra-Aufwand
beim Kunden zeigte sich, dass diese Ablaufe bei einigen
Online-Handlern deutliches Verbesserungspotential besitzen.
Teilweise musste nach mehrmaliger Anforderung des
Retourenscheins tagelang auf eine Ruckantwort gewartet
werden. Hier machten sich auch bei den etablierten Online-
Héandlern signifikante Verbesserungspotentiale bemerkbar.
Generell kann der Retouren-Prozess uber das Gesamt-Panel
hinweg deutlich kundenfreundlicher gestaltet werden.
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Mehrwert fr die Handler

Der Mehrwert fur die Handler, den diese Untersuchung
schafft, liegt darin, dass sich sowohl grol3e als auch kleine
Handler selbst mit diesem Panel vergleichen und
Ansatzpunkte fir Verbesserungen oder die Neugestaltung
einzelner Schritte des eigenen Verkaufsprozesses ableiten
konnen. Zudem zeigt die Aufteilung nach Branchen bzw.
Produktkategorien bei verschiedenen Kriterien, welche
Maoglichkeiten Kunden in diesen Produktkategorien angeboten
werden und ermoglicht so Optimierungspotenziale fir die
eigenen Aktivitaten.

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass die grof3en
Online-Shops nicht in allen Phasen des Einkaufs perfekt
agieren. Beispielsweise wurden im Retouren-Prozess einige
Ablaufe bzw. Vorgehensweisen identifiziert, die auf ihre
Notwendigkeit hinterfragt werden sollten.

Allen Handler kann deshalb geraten werden, immer wieder die
eigenen Ablaufe zu testen und zu hinterfragen — bestenfalls
durch neutrale Testkaufer oder durch externe Experten. Nur
so gelingt es, die eigenen Prozesse und Services objektiv zu
betrachten und Schwierigkeiten bzw. Verbesserungs-
moglichkeiten zu identifizieren und diese kontinuierlich
umzusetzen.
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9 von 10 Shops nutzen Facebook — 6 von 10 Shops
verwenden YouTube, Instagram und Twitter

Einbindung von Social Media in den Online-Shop

Facebook

Youtube

Instagram

Twitter

Google Plus

Pinterest

Kanallibergreifende Kampagnen
R, 5o in rund 55% der Falle werden im
< Shop und auf Facebook die gleichen
Kampagnen gezeigt.
D 2% Nutzt der Shop Produktkampagnen
auf Facebook, verlinken rund 23%
davon auf die Homepage und 77%

D 0% direkt auf die Produktseite im Shop.

Facebook-Shop
29 von den 125 Unternehmen

verwenden einen Facebook Shop.
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Im Schnitt bieten die Shops
5 verschiedene Zahlverfahren
im Checkout an.

Die Kreditkarte ist das
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Beworbene Bezahlverfahren auf der Startseite

Kreditkarte

PayPal

Rechnung
Sofortuberweisung (Klarna)
Ratenkauf

Vorkasse

Lastschrift

Nachnahme

Sonstige Bezahlverfahren
Amazon Payment
Paydirekt

Giropay

Bezahlung bei Abholung

Barzahlen.de

22%
19%
13%
10%
7%
6%
2%

42%
38%
34%

55%

Kreditkarte und PayPal sind die am haufigsten beworbenen
Bezahlverfahren auf der Startseite der Shops

86%
86%

Anzahl Bezahlverfahren
Im Schnitt bieten die Shops
4,95 Bezahlverfahren auf inrer
Startseite an.
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Aufteilung Zahlart ,, Ratenzahlung® nach Anbieter

Eigene Finanzierung

Klarna

Consors Finanz

PayPal

BillPay

Targo Bank

RatePay

Santander

Hinweis: Die Auswertungen beziehen sich nur auf Online-Handler, die Ratenzahlung bzw. Rechnung anbieten.
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67% der Shops bieten die Ratenzahlung und 36% die
Rechnungstellung Uber externe Anbieter an

Aufteilung Zahlart , Rechnung“ nach Anbieter

Eigene Rechnungsstellung

Klarna

RatePay

BillPay

30%

3%

3%
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Im Checkout wird die Zahlart ,Ratenkauf deutlich weniger oft
angeboten als sie prozentual auf der Startseite beworben wird

Vergleich: Auf der Startseite beworbene und im Checkout angezeigte Zahlverfahren (Desktop-Ansicht)

Kreditkarte

PayPal

Rechnung
Sofortuberweisung (Klarna)
Ratenkauf

Vorkasse

Lastschrift

Nachnahme

Sonstige Bezahlverfahren
Amazon Payment
Paydirekt

Giropay

Bezahlung bei Abholung

Barzahlen.de

22%
19%
14%

13%
9%

10%
11%

7%
7%

6%
3%

2%
2%

71%

69%
55%
60%
42%
32%
38%
56%
34%
37%
30%

86%

95%

86%

94%

m Startseite
m Checkout
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Nur knapp die Halfte der Shops bietet ihren Kunden die
Vorkasse als Zahlverfahren im Checkout an

TOP 5 im Checkout angebotene Zahlverfahren im Jahresvergleich

m2018 =2016

Kreditkarte

PayPal

Sofortiberweisung (Klarna)

S 8%
TOP 5 Zahlverfahren
I 5% Die Top 5 Zahlverfahren im Checkout
Vorkasse W 61 haben sich in den letzten beiden
0 Jahren nicht geandert.
Bei den Zahlarten Vorkasse und
D 23% Rechnung sind Rucklaufe zu erkennen.

* Im Bereich Rechnung wurde explizit der Teilaspekt ,Eigene
Rechnung” gepriift, um Inkonsistenzen zu vermeiden. ibi-Mystery-Shopping-Studie 2018 — powered by Salesforce und SIX Payment Services
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Die angebotenen Zahlungsverfahren unterscheiden sich kaum
In den unterschiedlichen Ansichten

TOP 5 Zahlverfahren im Ansichten-Vergleich (Checkout)

Kreditkarte

PayPal

Sofort-
Uberweisung
(Klarna)

Vorkasse

Rechnung

94%
94%
91%
89%
55% = Mobile Ansicht
52% App-Ansicht
56%
54%
54%
69%
70%
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30% der untersuchten Shops berechnen einen Aufschlag auf
die Zahlverfahren

Zusatzkosten nach Zahlverfahren

Ratenkauf _ 4% Gesamt-Vergleich

Insgesamt berechneten 38 der 125
Shops einen Aufschlag auf die

PayPal - 2% angebotenen Zahlverfahren.
22% der Handler berechnen einen
Amazon Payment . 1% Kostenzuschlag, wenn per Nachname
bezahlt wird.

-

Rechnung (Klarna) . 1%

Rechnung (White Label) . 1%

Sonstige
Bezahlverfahren . 1%
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Elektronik angeboten

Verwendung des Zahlverfahrens
»Nachnahme® im Branchenvergleich

Generalisten [ NG :0%
Freizeit, Hobby || NG 23%
Mode, Schuhe, Accessoires [[[[EGN G 23%
Sport, Outdoor |G 17%

Wohnen, Heimwerken, Garten [ 11%

Fast Moving Consumer Goods [l 7%
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Das Zahlverfahren der Nachnahme wird vor allem im Bereich

Kostenverteilung der ,Nachnahme® im
Branchenvergleich

Elektronik

Generalisten

Mode, Schuhe, Accessoires

Freizeit, Hobby

Sport, Outdoor

FMCG

Wohnen, Heimwerken, Garten

I s
I 5
I s
N 11%

B 7%

B 2%

F4%
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Bel 51% der Shops findet die Retouren-Ankindigung Uber den
Retourenschein statt, lediglich 29% nutzen Online-Formulare

Retouren-Anktndigung durch den Kunden

Gesamt-Vergleich
Insgesamt tibernehmen 84%
der Shops die Versandkosten

fur die Retoure.

2 9% Retourenankiindigung —

Uber Online-Formular

Retourenankiindigung
per E-Malil

= Retourenankiindigung
per Retourenschein*

17%

*Berticksichtigt wurden auch die bei der Bestatigungsmail im Anhang versendeten
Retourenscheine.
ibi-Mystery-Shopping-Studie 2018 — powered by Salesforce und SIX Payment Services
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Uber SIX Payment Services

SIX Payment Services bietet Finanzinstituten und Handlern
sichere, innovative Dienstleistungen entlang der gesamten
Wertschopfungskette des bargeldlosen Zahlungsverkehrs.
Die mal3geschneiderten Losungen umfassen die Abwicklung
von nationalen und internationalen Zahlungen mit Kredit-,
Debit- sowie Prepaid-Karten. Dabei stellt SIX Payment
Services in der Schweiz und international sowohl die
Akzeptanz wie auch die Abwicklung von kartenbasierten
Zahlungen sicher und gehort als Marktfuhrer in der Schweiz,
in Osterreich und in Luxemburg zu den groRten europaischen
Verarbeitern von Kartentransaktionen.

Mit rund 1.500 Mitarbeitern an 10 Standorten weltweit
begleitet SIX Payment Services Kunden aus 33 Landern.

WWW.SiX-payment-services.com
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