Warum schlossen Sie lhren Online-Eink auf nicht ab?

Einld=en von Rabatten nicht maglich -_ 165

Eestellformular zu kompliziert T ] 185
Bestellung nicht angenommen [ 213

Mavigation zu kompliziert ] 29
wWare nicht mehr verfiigbar ] 41

Yersandkosten zuhoch [, 5
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Entwicklungsstufen der Interaktion
Im eCommerce




eCommerce - eine Einordnung
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Bekannteste Formen des Online-Shoppings

= \Web-Prasenzen der Handelsunternehmen
= Direktvertrieb durch den Hersteller

e Online-Auktionen

= Shopping-Malls

= Kleinanzeigen/Flohmarkte

= Einkaufsgemeinschaften, z.B. Powershopping



eCommerce - Herausforderung fiir die Unternehmen
Nutzenpotentiale des eCommerce

Wettbewerb Kunden

* Beschaffung

* Produktion

» Lagerhaltung

* Marketing/Vertrieb
* Verwaltung

* Kundendienst

1 + Entwicklungszeiten

» Reaktionszeiten

f * Durchlaufzeiten
| * Abwicklungszeiten

1 Kontinuierliche

| » Neue Kunden
| » Neue Produkte/Mérkte
| »Internationale

| * Kundenservice
| * Kundenbindung

| » One-to-One-Marketing
| » Individualisierte Pro-
dukte (Customization)
| » Entertainment-Shop-

ping

* Kooperationen
* Differenzierung

Marktprasenz

MarkterschlieBung

q -

Kosteneinsparungen

Zeiteinsparungen

Steigerung des ‘| Verbesserung der | Verbesserung der

Absatzpotentials || Wettbewerbssituation Kundenorientierung |




Bis zu 39 Prozent hilliger

Wie E-Commerce in einzelnen Branchen
die Kosten kappt (in Prozent)

Elektronische Bauteile — 29-39

Wald- und 2
Forstwirtschaft 15-25

Prnduz&e;:gggg - 29
Fracht und Logistik - 15-20
Computer - 11-20
Pharma - 12-19

Werbung & Medien - 10-15

Kommunikation - 5-15

01 & Gas "I 5-15

Luft- und Raumfahrt - "

stahl B 11

Chemie . 10

Papier - 10

Gesundheitswesen l 5

Nahrungsmittel l 3-5

Quelle:
Kohle i 2 Goldman Sachs




Kunden anbinden

Griinde fuir E-Commerce-Aktivitaten

Kundenbindung

ErschlieBung neuer Markisegmente
Effizienzsteigerung
Internationalisierung

Wetthewerbsdruck

Sonstige 3.6

Branchenspezifische Topgriinde fiir Onlineaktivitaten

Kundenbindung Neue Markisegmente Effizienzsteigerung

Werbung/ :
31,3 M::k;;ggéchung ’ B Handel fChemle!Pharma e 62,5

26,7 Reise/Tourismus ' [ 40,0 Automobil

30,8 Medien
BT Produzierendes Finanzen/
25,6 cowerbe ~ 293 yersicherungen

a2 & Informationstechnologie/ Verkehr/Nachrichten- o e
i 25,4 Telekommunikation - | 25,0 technik . 26,2 Beratung

Antworten in Prozent, Mehrfachnennungen maglich, Umfrage unter 221 Unternehmen; Quelle: Wirtschaftswoche-Studie von Dia[egn




Risiken des Electronic Commerce

= Aufwand (finanziell, organisatorisch, technisch) wird unterschatzt
= Den erforderlichen Investitionen steht kein kurzfristiger Return-on-
Investment (ROI) gegenliber.

= Harter Wettbewerb durch niedrige Markteintrittsbarrieren

= Umfassendes Technologie-Know-How gefordert

= GrofRe Flexibilitat in Unternehmensstrukturen erforderlich

= Nutzer erwarten neben Produktinfos Zusatznutzen

e eCommerce-Losungen unzureichend in innerbetriebliche
Anwendungssysteme integriert



Erfolgsfaktoren fur den elektronischen Kundenservice

Benutzerflihrung
Sonderangebote direkt auf der HP prasentieren
einfache und schnelle Suchmoglichkeiten
schneller Seitenaufbau
Sicherhelit bel der Bezahlung

Services
Ubernahme der Versandkosten
Wiedererkennen von Kunden



Individuelle Kundenbeziehung N




|dentifikation

Individuelle Kundenbeziehung g > ¥
Guns)
Neukunde - ja oder nein? ‘ ’
Bestandskunden: personlicher Service

Neukunde: technische Maglichkeiten des Besuchers?
Differenzierung

hinsichtlich Anforderungen und Bedurfnissen
Interaktivitat

Informationsaustausch zur praziseren Erfassung der Bedurfnisse

Customizing
Anpassung des Angebots an die ermittelten Bedrfnisse




LogFiles

- IP-Adress (User) - static and dynamic IP-Adresses
- Files

- Time

- Referring Web-Site (i.e. search-engine)

- Browser

- Operating System (Windows, Linux etc.)

Anonymizer

Cookies



