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Vorwort der Internet World Messe

Liebe Leserinnen und Leser,

der digitale Wandel pragt unsere gesellschaftlichen
Strukturen und verandert 6konomische Ablaufe entlang der
Wertschopfungskette. Er beeinflusst unseren Alltag und
unsere Kommunikation untereinander, unsere Arbeitswelt
und die Unternehmen, in denen wir arbeiten.

Der Veranderungsprozess selbst ist freilich schleichend —
wir erleben diesen als Selbstverstandlichkeit. Smart-
phones, Tablets, WLAN, LTE, Flatrates, uberall und
jederzeit online sein — wir befinden uns mitten in der
digitalen Revolution. Die Enthillungen dber die
grenzenlose Uberwachung unserer Kommunikation und
unseres Handelns im Internet durch die NSA-Affare im
letzten Jahr haben die Notwendigkeit verschéarft, dass wir
Erkenntnisse Uber die digitale Revolution gewinnen und
uns ihrer gesellschaftlichen und  wirtschaftlichen
Auswirkungen bewusst werden. Ein Grund mehr, unsere
im letzten Jahr erstmals durchgefihrte  Studie
.Digitalisierung der Gesellschaft* neu aufzulegen.

Ziel unserer Untersuchung war es, Zwischenbilanz zu
Ziehen und Unternehmer und Experten der Internetbranche
nach ihren Einschatzungen, Meinungen und Trends zu
befragen. Denn sie sind es, die am Puls der Zeit ihre
Ideen, Technologien und Business Modelle vorantreiben

und sich unmittelbar mit den gesellschaftlichen
Auswirkungen auseinandersetzen. Im Fokus stand dabei
ihre Meinung zu den Folgen der Digitalisierung der
Gesellschaft auf wirtschaftliche und soziale Bereiche des
taglichen Lebens — sei es Beruf oder Alltag — sowie zu
aktuellen wirtschaftlichen Fragen speziell im Online-
Handel.

An dieser Stelle mochten wir uns ganz herzlich bei allen
Teilnehmern der Befragung flr ihren Beitrag bedanken, die
Digitalisierung der Gesellschaft ein wenig greifbarer in
Zahlen zu fassen.

Wir wiinschen Ihnen viel Informationswert bei der Lektire.

Herzlichst, lhre

(L ek S,
L £ Py Wi

Nicole Rudlin
Leiterin Internet World Messe

Nicole
Rudlin
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Vorwort der Autoren

Die Digitalisierung hat in den vergangenen Jahren nicht
nur im privaten Bereich stark an Bedeutung gewonnen, in
vielen Branchen hat sie den beruflichen Alltag mittlerweile
fest im Griff. Soziale Netzwerke haben auch in den
Unternehmen Einzug gehalten und die damit verbundenen
Auswirkungen auf die betrieblichen Ablaufe werden derzeit

kontrovers diskutiert. Nicht minder spannend ist die
Untersuchung der Folgen der Uberwachungs- und
Spionageaffare der NSA: Wie hat sich seit dem

Bekanntwerden das Verhalten der User bei der Nutzung
von Internetdiensten verandert?

Doch auch das Einkaufen im Internet befindet sich im
Wandel: Smartphones und Tablets werden immer haufiger
beim Online-Shopping genutzt und die Anbieter missen
dieser Entwicklung folgen, um nicht ausgebootet zu
werden. Gerade im Mobile Commerce gibt es mitunter
jedoch vdllig unterschiedliche Auspragungen beim
Nutzungsverhalten, so dass die Unternehmen im
Marketingbereich vor einer schwierigen Aufgabe stehen.
Online-Handler missen genau analysieren, welche Trends
sich durchsetzen werden und in welche Felder investiert
werden soll.

Internet World

Die E-Commerce Messe

Deshalb war es uns wichtig, in einer erneuten Befragung
zu untersuchen, welche Auswirkungen — gerade auch im
Vergleich zu unserer ersten Erhebung im Vorjahr — die
fortschreitende Digitalisierung auf die Gesellschaft, den
Arbeitsalltag und insbesondere den Bereich des Online-
Handels hat und welche Entwicklungen im E-Commerce
daraus resultieren. Die mitunter Uberraschenden
Ergebnisse werden in dieser Studie vorgestellt.

Wir méchten uns an dieser Stelle recht herzlich bei allen
Teilnehmern  bedanken, die an der Befragung
teilgenommen haben, und hoffen, dass sie uns auch in
Zukunft weiter unterstiitzen.

Wir wiinschen lhnen viel Freude und Gewinn beim Lesen.

lhr Autorenteam im Februar 2014

Dr. Georg Wittmann, Dr. Ernst Stahl,
Stefan Weinfurtner, Robert Torunsky

© ibi research | Seite 3
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Rahmendaten zur Umfrage

" Online-gestitzte Befragung unter www.ibi.de/digitalisierung
= Zielgruppe: Experten der Online-Branche
" Laufzeit der Befragung: November 2013 bis Januar 2014

" Ausgeflillte und verwertete Fragebtgen nach Qualitatssicherungsmaflinahmen (ausreichende Anzahl beantworteter
Fragen, angemessene Zeitdauer, Ausschluss mehrfacher Teilnehmer etc.): 885

" Die Gewinnung von Teilnehmern erfolgte einerseits durch direktes Anschreiben von Experten und Unternehmen oder per
Newsletter, andererseits durch breit angelegte Hinweise auf die Umfrage auf den Websites von Kammern und
Verbanden, Dienstleistern, der Internet World Messe und weiteren Partnern sowie in Fachzeitschriften.

" Angabe der Werte und der Teilnehmeranzahl (,n"): Zur besseren Vergleichbarkeit und intuitiven Verstandlichkeit werden
die meisten Ergebnisse in relativen GroRen (Prozentwerte) aufgefuhrt. Der Wert ,n“ gibt jeweils an, wie viele Teilnehmer
die Frage beantwortet haben und stellt den Bezugspunkt fir Ergebnisdarstellungen (Prozentwerte) dar. Alle Prozentwerte
sind auf volle Prozent gerundet. Die Summe der Prozentwerte kann daher bei einigen Fragen geringfuigig von 100 %
abweichen. Die Teilnehmerzahl (,n“) sowie die Bedingungen zur Fragestellung werden in der Ful3zeile angegeben.
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Management Summary

Auswirkungen der Digitalisierung

Der Einfluss der Digitalisierung im Berufsleben hat nach
Einschatzung der Befragten im vergangenen Jahr deutlich
zugenommen. 74 Prozent versplren im Bereich der
Arbeitswelt sehr starke Auswirkungen, im Vorjahr waren es
noch 61 Prozent. 66 Prozent sehen auch bei der
Globalisierung sehr starke Effekte (2013: 60 Prozent).
Durch zeitliche und raumliche Unabhéangigkeit ermdéglicht
die Digitalisierung neue Arbeits- und Geschaftsmodelle, die
nach Ansicht von drei Viertel der Befragten auch neue
Arbeitsplatze schaffen.

Diesen positiven Effekten stehen aber auch Nachteile
gegenuber: 82 Prozent empfinden durch die permanente
Erreichbarkeit auch in der Freizeit einen wachsenden
Zeitdruck, schnell zu reagieren. Jeweils 76 Prozent gaben
zudem an, dass durch den Einfluss der Digitalisierung die
Grenzen zwischen Arbeit und Freizeit verschwimmen und
die Erwartungshaltung, standig erreichbar zu sein, zu
Stress fuhrt.

Dies deckt sich auch mit der Einschatzung von tber einem
Drittel der Teilnehmer, die starke oder sehr starke
Auswirkungen der Digitalisierung auf die personliche
Gesundheit registrieren.

Internet World

Die E-Commerce Messe

Soziale Medien im Arbeitsalltag

Soziale Medien halten immer mehr Einzug in den
beruflichen Alltag: Ein Viertel der Befragten nutzt sie
bereits taglich am Arbeitsplatz. Im Privatleben sind das mit
54 Prozent zwar noch mehr als doppelt so viele, doch die
Bedeutung von Facebook, Google+ und XING auf
geschéftlicher Ebene wird zukinftig wohl weiter zunehmen
und fur Veranderungen sorgen: 76 Prozent bemerken
schon jetzt ein verandertes Verhalten am Arbeitsplatz — bei
jungeren Arbeitnehmern sind es sogar 85 Prozent.

Ebenfalls mehr als drei Viertel der Online-Experten gaben
an, dass Unternehmen von der Nutzung sozialer
Netzwerke durch ihre Mitarbeiter profitieren kdénnen. Als
grofite Vorteile fir Unternehmen, deren Mitarbeiter zu
Unternehmenszwecken soziale Netzwerke nutzen, werden
der Networking-Effekt (84 Prozent) und die verbesserte
Mdoglichkeit zur Informationsrecherche (70 Prozent)
genannt.

© ibi research | Seite 6
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Management Summary

Auf der anderen Seite halten zwei Drittel der Befragten die
Kommunikation tUber Facebook in der Arbeitswelt nicht fur
sinnvoll. Hauptkommunikationsmittel am Arbeitsplatz sind
Telefon und E-Mail, die von 94 bzw. 95 Prozent der
Befragten taglich verwendet werden.

Tagliche genutzte geschaftliche
Kommunikationsmittel

E-Mail: 95 %

Telefon: 94 %

Soziale Netzwerke: 26 %

Briefe und Postkarten: 14 %

Telefax: 12 %

SMS: 10 %

Instant Messenger & Messenger: 8 %
Video-Telefonie: 6 %

Micro-Blogging: 5 %

Foren: 4 %

W
—m Internet World

Die E-Commerce Messe

Medienkompetenz

Medienkompetenz stellt das persodnliche Ristzeug eines
jeden Einzelnen fur die Informationsgesellschaft dar. Laut
der Einschéatzung der meisten Befragten stehen auch in
diesem Bereich hauptséchlich die Eltern in der
Verantwortung: 81 Prozent sind der Meinung, dass die
Erziehungsberechtigten auch dafir verantwortlich sind,
was ihre Kinder im Netz tun.

84 Prozent finden, dass Jugendliche und Kinder bewusst
dazu erzogen werden sollten, auch die ,Offline-Welt* zu
nutzen.

Im Vergleich zum Vorjahr hat sich die durch die Eltern
gesetzte Altersgrenze fir die Erlaubnis der Kinder, auf
Facebook aktiv sein zu durfen, leicht erhoht.

Das in manchen Bundeslandern eingefihrte Verbot der
Lehrer-Schiler-Kkommunikation — auf  Facebook  wird
unterschiedlich bewertet: Knapp Uber die Halfte der
Befragten erachten diese Malinahme als sinnvoll.

© ibi research | Seite 7
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Management Summary

Online-Shopping und Mobile Commerce

Die Beweggrinde fir Online-Shopping haben sich
gegeniuber dem Vorjahr kaum veréandert: 87 Prozent gaben
an, dass sie online kaufen, da sie so an keine
Offnungszeiten gebunden seien. Fur 77 Prozent spielt
zudem die Zeitersparnis eine grof3e Rolle.

Das Zahlen per Rechnung wird — wie auch schon 2013 —
mit groBem Abstand (84 Prozent) als sicherste
Bezahlmdglichkeit erachtet. Auf Platz zwei folgt PayPal (52
Prozent) und die Kreditkarte mit 40 Prozent auf Rang drei.

Auch Retouren sind weiter ein beherrschendes Thema: 71
Prozent der Befragten gaben an, dass die Mdglichkeit
einfacher Retouren zu hoéheren Umsatzen im Online-
Handel fiihrt.

Die Mehrheit der Online-Experten erwartet, dass auch
nach der Einfihrung der neuen EU-Verbraucherrichtline,
die es Versandhandlern ermdglicht, unabhéangig vom
Bestellwert die Kosten der Retouren auf die Kunden zu
Ubertragen, alles beim Alten bleibt: Knapp 80 Prozent
glauben, dass viele Online-Handler trotzdem weiterhin die
Rucksendekosten tbernehmen werden.

© ibi research | Seite 8

Internet World

Die E-Commerce Messe

Laut der Einschéatzung der Studienteilnehmer werden in
Zukunft Smartphone und Tablet-PC haufiger zum Online-
Shopping eingesetzt — fur die Internethandler wirde dies
bedeuten, dass die Optimierung ihres Shopsystem fir
mobile Endgerate immer wichtiger wird. 45 Prozent der
Befragten glauben aufRerdem, dass NFC-fahige Karten
oder Mobiltelefone zukinftig auch zum Bezahlen im
Ladengeschaft viel haufiger verwendet werden.

Der Stellenwert des Handys im Alltag lasst sich auch am
sogenannten ,Phantomvibrieren* ablesen: Uber zwei Drittel
verspiren hin und wieder das Gefuhl, dass das
Mobiltelefon klingelt oder vibriert, obwohl sie tatsachlich
weder einen Anruf noch eine Nachricht erhalten haben. Die
Tatsache, dass 70 Prozent der Befragten ihr Smartphone
Uber Nacht angeschaltet lassen, spricht dafiir, dass es fir
viele mittlerweile tatsachlich unverzichtbar geworden ist.
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Management Summary

Beim Schutz des Smartphones offenbaren jedoch noch
einige der befragten Online-Experten Nachholbedarf. So
sichern 40 Prozent nicht regelmaRig ihre Smartphone-
Daten und 60 Prozent haben es nicht mit einem
individuellen Passwort geschiitzt.

Regelmalige Sicherung der Smartphone-Daten

NEEn

Schutz des Smartphones mit einem individuellen Passwort

o e e

Dabei messen Uber 50 Prozent der Befragten dem Thema
»Sicherheit* beim Online-Shopping mit dem mobilen
Endgerat eine hohere Bedeutung zu als beim virtuellen
Einkauf mit dem klassischen Desktop-PC. Insbesondere
das Bezahlen im Mobile Commerce halten die Befragten
fur besonders sicherheitssensibel: 85 Prozent sind
Schutzmechanismen beim Mobile Payment sehr wichtig.

-1

© ibi research | Seite 9
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Trends/Professionalisierung des E-Commerce

Damit ein Online-Shop auch in den kommenden Jahren
erfolgreich sein und sich gegen die Konkurrenz behaupten
kann, sind geeignete MalRhahmen notwendig. Der
Verbesserung der Nutzerfreundlichkeit messen knapp zwei
Drittel der Experten eine sehr starke Bedeutung zu. Auch
die Anpassung des Shops fur den Zugriff mit mobilen
Endgeraten, die Verbesserung des Suchmaschinen-
Rankings und die Verbesserung der Produktprasentation
im Online-Shop stehen bei den Befragten hoch im Kurs.

Im Bereich ,IT und Prozesse" werden die Absicherung des
Online-Shops gegen Sicherheitsliicken, die Integration
aktueller Zahlungsverfahren, die Verbesserung des
Kundenservices sowie die Optimierung der
Warenwirtschaft und der Versandprozesse als wichtigste
Erfolgsfaktoren fur den mittelfristigen Erfolg von Online-
Shops gesehen.

71 Prozent der befragten Experten sehen auch die
Tendenz, dass deutsche Online-Handler verstéarkt
auslandische Absatzmarkte erschlieRen muissen.
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Zusammenfassung der wichtigsten Ergebnisse

Die meisten Befragten sehen im Bereich der Arbeitswelt
sehr starke Auswirkungen der Digitalisierung.

Fur mehr als ein Drittel der Befragten hat die
Digitalisierung starke oder sehr starke Auswirkungen
auf die persoénliche Gesundheit.

85% sehen in der Ermdglichung neuer Arbeits-
zeitmodelle und 75% in neuen Geschaftsmodellen, die
zu Arbeitsplatzen fihren, die Vorteile der Digitalisierung.

Jeweils 76% gaben an, dass durch die Digitalisierung
die Grenzen zwischen Arbeit und Freizeit
verschwimmen und dass die Erwartungshaltung,
standig erreichbar zu sein, zu Stress flhrt.

26% nutzen bereits taglich soziale Netzwerke am
Arbeitsplatz, Spitzenreiter im taglichen Umgang bleiben
E-Mail (95%) und Telefon (94%).

Die Kommunikation Uber Facebook in der Arbeitswelt
halten 66% fiir nicht sehr oder Gberhaupt nicht sinnvoll.

Fast ein Drittel halt ein Verbot der Lehrer-Schiler-
Kommunikation auf Facebook nicht flir sinnvoll.

Unabhéangigkeit von Offnungszeiten ist der Hauptgrund
(87%) fur den Online-Einkauf, gefolgt von Zeitersparnis
(77%) und der Vergleichbarkeit der Preise (66%).

Wie schon 2013 fiihlen sich Kunden beim Bezahlen mit
Rechnung, PayPal und Kreditkarte am sichersten.

71% glauben, dass die Moglichkeit einfacher Retouren
zu mehr Umsatz im Online-Handel fiihrt. Sogar acht von
zehn Befragten gehen davon aus, dass viele Online-
Handler auch weiterhin die Rilcksendekosten
Ubernehmen werden.

85% der Online-Experten erwarten einen deutlichen
Anstieg der Nutzungshaufigkeit von Smartphones beim
Einkauf im Ladengeschaft

7 von 10 der Befragten lassen ihr Smartphone auch
nachts eingeschaltet. 40% sichern nicht regelmaRig ihre
Smartphone-Daten und 60% verzichten auf den Schutz
eines individuellen Passworts.

Uber die Halfte der Befragten gibt an, dass Sicherheit
beim Shopping Uber mobile Endgerate eine grolRere
Rolle spielt als beim Einkauf Uber den klassischen
Desktop-PC.

Fir 85% sind Schutzmechanismen beim Mobile
Payment sehr wichtig.

77% fordern eine Optimierung der Angebote der Online-
Shops fiir den Zugriff iber mobile Endgeréte.

71% glauben, dass deutsche Online-Handler in den
nachsten Jahren verstarkt auslandische Markte
erschlieRen werden. 45% trauen kleinen Online-
Handlern zu, sich mittelfristig gegen die Platzhirsche
wie Amazon, eBay oder Zalando zu behaupten.



1 Auswirkungen der Digitalisierung



1)1

© ibi research | Seite 12
RO =. Internet World

an der Universitat . :
Regensburg Gmbk Die E-Commerce Messe

Insbesondere die Arbeitswelt ist von der
Digitalisierung stark betroffen

Wie stark wirken sich die Digitalisierung und die damit verbundenen rasanten
Entwicklungen auf folgende gesellschaftliche Bereiche aus?

Arbeitswelt

Globalisierung

Wirtschaft

Mobilitét

Bildung (Bildungsniveau)
Bildungswesen

Politik

Gesundheitswesen

Kultur (gestalterisch, kinstlerisch)

Gesundheit (personliche Gesundheit)

w5 = Sehr starke Auswirkungen 4 m3 m2 m1=Keine Auswirkungen

868 < n < 885 (alle Befragten)
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Im Vergleich zum Vorjahr ist insbesondere die
Arbeitswelt starker von der Digitalisierung betroffen*

Wie stark wirken sich die Digitalisierung und die damit verbundenen rasanten
Entwicklungen auf folgende gesellschaftliche Bereiche aus?

Arbeitswelt

Globalisierung

Wirtschaft

Mobilitat

Bildung (Bildungsniveau)
Bildungswesen

Politik

Kultur (gestalterisch, kinstlerisch)
Gesundheitswesen

Gesundheit (personliche Gesundheit)

868 < n < 885 (alle Befragten)

61%
75%
64%
67%
60%
59%
49%
51%
29%
32%
27%
27%
15%
17%
14%
15%
12%
14%
10% | | |
12% * Vergleich der Antworten in der Kategorie

»Sehr starke Auswirkungen*
m2013 2014
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Aus personlicher Sicht verandert die Digitalisierung
vor allem die Arbeitswelt

In welchem der folgenden Bereiche versptren Sie aktuell die
Auswirkungen der zunehmenden Digitalisierung persdnlich am starksten?

Arbeitswelt 58%
Mobilitat

Wirtschaft

Globalisierung

Bildung (Bildungsniveau)
Bildungswesen

Politik

Gesundheit (personliche Gesundheit)

Kultur (gestalterisch, kinstlerisch)

Gesundheitswesen

n = 869 (alle Befragten)
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Bel knapp zwel Dritteln hat die Zeitdauer, die Sie
online sind, stark zugenommen

Wie hat sich im vergangenen Jahr die Zeitdauer verandert, die Sie online waren?

Im privaten Bereich 21% -

m5=Istviel mehrgeworden 4 m3=Istgleich geblieben =2 m1=Istviel weniger geworden

Im Arbeitsalltag

n = 623 (alle Befragten)
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Zwar sind neue Arbeitsmodelle moglich, der Zeitdruck
nimmt durch die Digitalisierung aber zu

Bitte bewerten Sie folgenden Aussagen bezlglich Ihrer Zustimmung:

Die Digitalisierung ermoglicht neue
Arbeitsmodelle durch zeitliche und raumliche
Unabhangigkeit.

Durch die permanente Erreichbarkeit, auch in
der Freizeit, wachst der Zeitdruck schneller zu
reagieren.

38% 1%

o RO 2

Die Digitalisierung ermdoglicht neue
Geschaftsmodelle, die wiederum zu neuen
Arbeitsplatzen fuhren.

33% 3%
Die Grenzen zwischen Arbeit und Freizeit

verschwimmen durch die zunehmende
Digitalisierung immer starker.

39% 3%

Die Erwartungshaltung, standig erreichbar zu

0,
sein, wachst und fuhrt oftmals zu Stress. 35%

4%

1]

Die Kommunikation und die Beziehungen auf

o . 21%
personlicher Ebene verlieren an Bedeutung.

Ich habe den Eindruck, dass durch die
zunehmende Digitalisierung das
Bildungsniveau sinkt.

19%

B

w1 = Stimme voll zu 2 m3 m4 m5=Stimmegar nicht zu
816 < n < 825 (alle Befragten)
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Nein, Regulierung bringt nur Burokratie.
Das Internet muss der Hoheit der Nutzer obliegen.
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6 von 10 sehen keinen positiven Effekt in einer
moglicherweise strengeren Regulierung des Netzes

Kann Ihrer Meinung nach eine strengere Regulierung des Netzes, z. B.
durch die EU oder die Bundesrepublik, einen positiven Effekt in puncto
Digitalisierung der Gesellschaft erzielen?

Ja, die Behdrden mussen sich in diesem Thema
verantwortlich zeigen und die gesellschafts-
politische Herausforderung annehmen.

n = 817 (alle Befragten)
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Uber 50 % nutzen Instant Messenger taglich fiir ihre
private Kommunikation

Wie oft nutzen Sie die folgenden Dienste fir Ihre private Kommunikation?

Telefon 20% W
» s /’ : E-Mail 14% 3%
¥ ; Soziale Netzwerke (z. B. Facebook, 0% 12% FI0%0
td g ] Google+, XING)

T SMs TIs% 16% 3%
Instant Messenger & Messenger Apps 8% 14% 23

(z. B. WhatsApp, Facebook Messenger)
Video-Telefonie (z. B. Skype, Facetime) 2% 34% [21%
Foren 3% 3% e

Micro-Blogging (z. B. Twitter) 9% [11% 25%  [TA490e
Briefe und Postkarten 3% 1090 IEN25%6MN 0 e0% 3
Telefax [T500MO%N 6% s

m1 = taglich 2=min. 1x pro Woche ™3 =min. 1x pro Monat =4 = seltener ™5 = bisher noch nie

596 < n < 1183 (alle Befragten)



1)1

research

an der Universitat
Regensburg Gmbk

-. Internet World
=

. Die E-Commerce Messe

E-Mails und Telefon werden von nahezu jedem
Befragten taglich im geschaftlichem Umfeld genutzt

Wie oft nutzen Sie die folgenden Dienste fir Ihre geschéftliche

© ibi research | Seite 20

Kommunikation?
Telefon

E-Mail

Soziale Netzwerke (z. B. Facebook,
Google+, XING)

Briefe und Postkarten
SMS

Telefax

Instant Messenger & Messenger Apps
(z. B. WhatsApp, Facebook Messenger)

Video-Telefonie (z. B. Skype, Facetime)
Foren

Micro-Blogging (z. B. Twitter)

=1 =téaglich

793 < n < 803 (alle Befragten)

21% [E21% 38% 8%

14% [W1s%  37%  m2a%mnm
13% 2iems 39% eI
10% [10%"  21%  [EEEEEES0%
129% [716% = = 25% 496 T
13% [718% 1 28%  ESeY%
8% 9% 18% 610

2=min. 1x pro Woche ™3=min. 1x pro Monat =4 = seltener ™5 = bisher noch nie
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Soziale Netzwerke werden von den Befragten taglich
eher privat und weniger geschaftlich genutzt

Wie oft nutzen Sie die folgenden Dienste taglich fur Ihre private bzw. geschéaftliche Kommunikation?

E-Mail: 80 % E-Mail: 95%

Telefon: 71 % Telefon: 94 %

Soziale Netzwerke: 54 % Soziale Netzwerke: 26 %

Instant Messenger & Messenger: 40 % Instant Messenger & Messenger: 8 %
SMS: 19 % SMS: 10 %

Foren: 6 % Foren: 4 %

Video-Telefonie: 6 % Video-Telefonie: 6 %

Briefe und Postkarten: 3 % Briefe und Postkarten: 14 %
Micro-Blogging: 8 % Micro-Blogging: 5 %
Telefax: 4 % Telefax: 12 %

taglich privat taglich geschaftlich

Fett gedruckte Werte zeigen an, ob ein Kommunikationsmittel privat oder geschéftlich haufiger genutzt wird.
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Drei Viertel sind der Meinung, dass Unternehmen von
der Nutzung sozialer Netzwerke profitieren konnen

Kénnen Unternehmen Ihrer Meinung nach von der Nutzung sozialer
Netzwerke durch ihre Mitarbeiter profitieren?
Worin liegt der gréf3te Vorteil fur Unternehmen, wenn Mitarbeiter im

Arbeitsalltag soziale Netzwerke zu Unternehmenszwecken nutzen?
TN (Mehrfachauswahl méglich)

Networking-Effekt 84%

|

Bessere Mdglichkeiten zur

0,
Informationsrecherche 70%

> Verbesserung der Kommunikation mit

0,
externen Geschéaftspartnern 51%

Meinungsfihrerschaft zu relevanten

Themen R

Empfehlungscharakter im Recruiting-

0,
Prozess 46%

Verbesserung der Kommunikation

0,
innerhalb des Unternehmens 40%

i

n = 801 (alle Befragten) n = 616 (Befragte, die der Meinung sind, dass Unternehmen durch die
Nutzung sozialer Netzwerke profitieren.



1)1

- © ibi research | Seite 23
research

an der Universitat -= Intern et world

Regensburg Gmbk Die E-Commerce Messe

Uber zwei Drittel halten die Kommunikation tiber
Facebook in der Arbeitswelt flr nicht sinnvoll

In Unternehmen nimmt die Bedeutung von sozialen Netzwerken zu. Halten
Sie die Kommunikation tber Facebook in der Arbeitswelt fir sinnvoll?

Sehr sinnvoll i 5%

Ziemlich sinnvoll 21%

Nicht sehr sinnvoll 40%

Uberhaupt nicht sinnvoll 26%

Kann ich nicht beantworten F 8%

n = 794 (alle Befragten)
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76 % registrieren ein verandertes Verhalten am
Arbeitsplatz durch die Nutzung sozialer Netzwerken

Ist aufgrund der Nutzung von sozialen Netzwerken ein allgemein
verandertes Verhalten im Arbeitsalltag bemerkbar?

TN
Ist das veranderte Verhalten im Arbeitsalltag in
besonderer Weise bei jingeren Arbeitnehmern zu
beobachten?
85%
Ja
— 79%
15%
Nein
21%
_

m2014 w2013

n =572 (alle Befragten)



(] O
15)0
research

an der Universitat
Regensburg Gmbk

Im Arbeitsalltag nimmt
Netzwerken zu
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die private Nutzung von sozia

Welche Veranderungen am Verhalten im Arbeitsalltag sind konkret
feststellbar (Mehrfachnennungen sind moéglich)?

Die Nutzung sozialer Netzwerke fur private Zwecke am w
Arbeitsplatz nimmt zu.

Smileys und Abklrzungen erhalten starker Einzug in der
Kommunikation.

Der Ubergang von beruflichen und privaten Kontakten wird
flieRender.

Die Fremdbeschéaftigung in Sitzungen durch das
Smartphone nimmt zu.

Der Respekt vor der Privatsphéare geht schneller verloren.
Der Umgangston wird insgesamt lockerer.

Die Konzentrationsféhigkeit nimmt ab.

- % 40% 11%

3% 45% 14% 5%

2% 53% C17% 5%

B 39% 14% 6%

2% 39% 20% T 12% (8%

- 14% 44% 2e% 1% [
- 18% 36% 22% T 13% R

Die Kommunikation in den Pausen nimmt durch den Druck, J- 20% _—

inden Netzwerken etwas verpassen zu kénnen, stark ab.
= 1= Stimmevoll zu 2 m3

24 < n < 415 (alle Befragten)

w4 m5 = Stimme Uberhaupt nicht zu

Seite 25

en
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Trotz NSA-Skandal zeigen nur wenige Nutzer eine
Veranderung im Umgang mit Internetdiensten

Wie hat sich Inhr Verhalten bei der Nutzung von Internetdiensten seit der
Uberwachungs- und Spionage-Affare der NSA verandert?

E-Mail-Dienste

Chats

Soziale Netzwerke

Cloud- bzw. Online-Speicher

B 1 = Keine Veranderung =2 = Sensiblerer Umgang ™3 = Vdlliger Verzicht auf Nutzung 4 = Habe ich noch nie genutzt

567< n < 669 (alle Befragten)
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Ausgewahlte Teilnehmerstimmen zur NSA-Affare

Wenn Sie noch Anmerkungen zur Spionage-Affare der NSA und zur aktuellen
Diskussion haben, kdnnen Sie uns diese hier gerne mitteilen:

= Der E-Mail-Verkehr sollte ins postalische Briefgeheimnis integriert werden. Stichwort verschliisselte Mails:
Einfache Lésungen anbieten und dieses Angebot den Providern vorschreiben.”

= Das Snowden-Leak hat nur bestatigt, was wir uns vorstellen konnten — deshalb gibt es auch keine Anderung
in der Nutzung des Internets oder im Bereich Mobile.”

" Wer digitale Medien wie das Internet regelmaf3ig nutzt und davon ausgeht, dass all seine Tatigkeiten darin
nicht iberwacht, protokolliert oder eingesehen werden, lebt in einer falschen Welt.”

= In den letzten Tagen haben auffallig mehr Kunden per Vorkasse bestellt als sonst. Vielleicht geben sie
wegen der aktuellen Diskussion in den Medien ihre sensiblen Zahlungsdaten noch weniger gern weiter als
sonst.”

= Ich sehe in der Allokation gigantischer Datenmengen aus der Beobachtung von Individuen grof3e Gefahren
fur die Demokratie und eine freie Gesellschaft, weil diese Daten ein enormes Missbrauchspotenzial haben.
Dies ist unabhangig davon, ob die Datensammlung im Moment gerade von der NSA oder von kommerziellen
Organisationen vorangetrieben wird."

= Ich denke, dass die EU diese Angelegenheit unter Kontrolle bekommen sollte. Die Privatsphare eines jeden
Birgers und auch unserer Politik muss bewahrt werden. Natirlich ist jedem Nutzer des Internets Uberlassen,
wie viel er von sich preisgibt, aber dieses Problem geht viel weiter. Im Grunde bedeutet dies, dass auch alle
Bankkonten eines jeden Birgers nicht geschitzt sind. Wenn dies der Fall ist, kbnnen wir alle von einem Tag
auf den anderen alles verlieren, was wir besitzen. Wenn gewollt ist, ist alles mdglich.”



3 Medienkompetenz
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Die Rolle der Eltern beim Umgang Jugendlicher mit
Social Media wird mehrheitlich als wichtig angesehen

Medienkompetenz stellt das personliche Ristzeug eines jeden Einzelnen fir
die Informationsgesellschaft dar. Bitte bewerten Sie folgende Aussagen:

Jugendliche und Kinder sollten erzogen werden, bewusst —
auch die ,Offline-Welt" zu nutzen. 24% -

Esist Aufgabe der Politik, den gesetzlichen Rahmen fir

Die Eltern sind fir ihre Kinder verantwortlich und auch _
dafir, was diese im Netz tun. 38% -.

Der Umgang mit sozialen Netzwerken muss den _ 34% _
Jugendlichen in der Schule beigebracht werden. 0
Man sollte eine Altersgrenze fir soziale Netzwerke 0 _—
einfuhren. _ 22

die Nutzung von sozialen Netzwerken durch Jugendliche - 21% _—

Die jetzt heranwachsende Generation Jugendlicher kann

zu schaffen.

ganz einfach und intuitiv mit sozialen Medien umgehen. - 16% _—

Eine besondere Aufklarung ist nicht zwingend nétig.

Jugendliche wissen selbst, welche Inhalte im Internet fir 5%__
sie geeignet sind und was sie dort konsumieren. }

m1= Stimmevoll zu 2 m3 n4 m 5 = Stimme Uberhaupt nicht zu

703 < n <741 (alle Befragten)
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51 % der Befragten halten das Verbot der Lehrer-
Schuler-Kommunikation auf Facebook fir sinnvoll

Manche Bundeslander untersagen die Lehrer-Schuler-Kommunikation auf
Facebook. Was halten Sie von dieser Mal3nahme?

Uberhaupt nicht sinnvoll | 0%

Kann ich nicht beantworten — 17%

n = 629 (alle Befragten)
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Ausgewahlte Teilnehmerstimmen zum Verbot der
Lehrer-Schiler-Kommunikation auf Facebook

Manche Bundeslander untersagen die Lehrer-Schiler-Kommunikation auf
Facebook. Was halten Sie von dieser Malinahme?

= Da muss doch jeder selber wissen, was er tut.”
® Hausaufgaben und Orga lassen sich prima dartber abwickeln.”
= ,Das Verbot ist realitatsfremd.”

= _In einem angemessenen Rahmen ist die Kommunikation Uber Facebook sinnvoll. Lehrer missen jedoch
private und berufliche Kommunikation zu 100 % trennen. Dies sollten auch Schiiler tun.”

= In der Arbeitswelt werden mittlerweile sogar Bewerbungsgesprache tber Messaging-Plattformen wie
Skype durchgefihrt. Was spricht also dagegen, ein modernes Kommunikationsmedium wie Facebook
als Kommunikationsmittel zwischen Lehrern und Schilern zu erlauben?”

= Ab einem gewissen Alter kann es sinnvoll sein, Facebook-Gruppen zu nutzen. Im Studium fand ich
solche Gruppen, die auch von den Professoren initiiert wurden, sehr hilfreich.”

= Bei Fragen sind Lehrer so schnell und einfach, aber nicht zu persénlich zu erreichen. Schuler trauen
sich eher, schriftliche Fragen zu stellen, ohne sich vor Mitschilern dumm zu fihlen.”

® JAusschlaggebend ist doch der Inhalt, nicht der Kanal.”

= Verantwortungsvoller Umgang der Lehrer ist wichtig — was lasst der Lehrer zu, was nicht? Eine
Steuerung ist moglich.”

= Die Frage ist, fur was die Kommunikation verwendet wird. Letzen Endes sind Lehrer und Schuler auch
nur Menschen, und wenn Sie Uber Facebook kommunizieren méchten, dann ist das ihre Sache. Es darf
nur kein Zwang sein, dass alle Schiler bei Facebook sind, damit die Hausaufgaben abgestimmt werden
koénnen.*
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21% der Eltern machen die Erlaubnis zur Nutzung von
Facebook nicht vom Alter ihrer Kunden abhangig

Ab welchem Alter wirden Sie Ihrem eigenen Kind erlauben, auf Facebook
aktiv zu sein?

Kaum Veranderung zu 2013:
Jinger als 7 Jahre: 1%
7 bis 10 Jahre: 7%
Jinger als 7 Jahre | 1% 11 bis 14 Jahre: 46%
15 bis 28 Jahre: 28%
Erlaubnis nicht vom Alter abh&éngig: 18%
Keine Erlaubnis: 2%

7 bis 10 Jahre - 4%

11 bis 14 Jahre 41%

15 bis 18 Jahre 31%

Die Erlaubnis ist nicht vom Alter abhangig. 21%

Ich erlaube meinem Kind die Nutzung gar o
nicht. l 2%

n = 685 (alle Befragten)
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Nach Meinung der Befragten fehlt es Jugendlichen vor
allem an Umgangsformen und Respekt

Bitte bewerten Sie, wie die jetzt heranwachsende Generation Jugendlicher
hinsichtlich folgender Kriterien auf die Arbeitswelt vorbereitet ist.

Kommunikationsfahigkeit i 34% _—

Respekt | 9%

= 1= Sehr gut vorbereitet 2 m3 n4 m5 = Uberhaupt nicht vorbereitet

688 < n <693 (alle Befragten)
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Unabhéangigkeit von Offnungszeiten und Zeitersparnis
sind die wichtigsten Griinde fur einen Online-Einkauf

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen bezlglich Ihrer Zustimmung:

Ich kaufe online, weil ich so an keine

Offnungszeiten gebunden bin. ZE0

Ich kaufe online, weil es Zeit spart. 23%

Ich kaufe online, weil ich so die Preise besser
vergleichen kann.

34% B

Ich kaufe online, weil das Online-Angebot mehr 250 _
Auswahl bietet als das Ladengeschéaft. 0
Ich kaufe online, weil ich es bequemer finde als 230 _
im Ladengeschéft. 0

Ich kaufe bestimmte Produkte wie Biicher oder

CDsonline. Fur andere Sachen gehe ich lieber _ 26% _
in ein Geschéaft und schaue sie mir dort vor...
Ich kaufe online, well QIe Preise dort gunstiger _ 31% _
sind.
m1= Stimmevoll zu 2 m3 w4 m 5 = Stimme Uberhaupt nicht zu

632 < n <640 (alle Befragten)
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Die Zahlung per Rechnung wird weiterhin
als sicherste Bezahlmdglichkelt betrachtet

© ibi research | Seite 36

mit Abstand

Wenn Sie im Internet einkaufen: Bei welchen drei Zahlungsarten fihlen Sie

sich personlich am sichersten? (Mehrfachauswahl maglich)

Zahlung per Rechnung (nach Lieferung) — 84%

PayPal [ 52%
Kreditkarte | 40%
Lastschrift [N 28%

Bezahlen tiber Amazon [ 15%
Vorkasse per Uberweisung [ 14%
SOFORT Uberweisung [ 10%

Nachnahme - 8%

giropay P 3%

n = 650 (alle Befragten)

ﬂaf\n |
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Ein Drittel bestellt bewusst mehrere Varianten
zur Auswabhl

Aus welchen Grinden haben Sie personlich schon einmal im Internet
bestellte Waren zuriickgesendet? (Mehrfachauswahl maoglich)

Artikel passte nicht — 67%

Artikel gefiel mir nicht [ s6%
Artikel entsprach nicht der Beschreibung _ 42%
Artikel wurde defekt oder beschadigt geliefert _ 41%
Mehrere Varianten zur Auswahl bestellt _ 32%
Zulange Lieferzeit - 16%

Falschbestellung [ 13%

Artikel wurde in einem anderen Shop glinstiger B 3%
erworben

Ich habe noch nie bestellte Ware 10%
zuriickgesandt F 0

n = 644 (alle Befragten)
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Kostenpflichtige Retouren haben bereits 44 Prozent
schon einmal von der Bestellung abgehalten

Haben Sie schon einmal einen Bestellvorgang abgebrochen, da eine
eventuelle Rlicksendung gebuhrenpflichtig fur Sie gewesen ware?

Ja

Nein

n = 534 (alle Befragten)
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Experten erwarten trotz Neuregelung, dass weiterhin
viele Handler die Ricksendekosten tbernehmen

Die neue EU-Verbraucherrechte-Richtlinie gibt Versandhandlern bald die
Mdglichkeit, bei Retouren die Kosten der Warenrtcksendung auf den
Kunden zu Ubertragen. Bitte bewerten Sie folgende Aussagen beziiglich
Ihrer Zustimmung:

Statt es dem Kunden schwerer zu machen, Artikel
zuriickzuschicken, missen Internetverkaufer
mehr dafur tun, dass Kunden die richtige Auswabhl
treffen.

27%

I

Viele Online-Handler werden trotzdem weiterhin
die Ricksendekosten iibernehmen.

Die Mdglichkeit einfacher Retouren fihrt zu

hdéheren Umsétzen im Online-Handel. 36%

Die Verbraucher sollten zu einer Kultur des ,Nicht-
Zuruckschickens" erzogen werden.

Ha W5 = Stimme Gberhaupt nicht zu

||
w

622 < n < 629 (alle Befragten) 1 = Stimme voll zu 2
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9 von 10 der Befragten besitzen ein Smartphone,
knapp ein Drittel hat auch schon einen Smart-TV

Welche Geréate nutzen Sie?

4%
Desktop-PC 9 1 %

Notebook

90%

Smartphone

56% | o F+=

_ MP3-
Tablet-PC E-Book- 3 2 % Player mit
Reader Smart-TV 14% Internetzu-

Spielekonsole mit gang
Internetzugang

Weitere Geréte: Set-Top-Box mit Internetzugang 6 %; Haushaltsgerate mit Internetzugang 5 %; Sonstige 2 %.
Werte aus 2013: Notebook 91 %, Smartphone 88 %, Desktop-PC 66 %, Tablet-PC 54 %, Fernsehgerat mit Internetzugang 29 %,
reiner E-Book-Reader 15 %, Spielkonsole mit Internetzugang 19 %, MP3-Player mit Internetzugang 7 %

n = 731 (alle Befragten)
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Uber zwei Drittel der Befragten verspuren hin und
wieder ein ,Phantomvibrieren*

Wie haufig haben Sie das Geflhl, dass Ihr Smartphone bzw. Handy klingelt
oder vibriert, obwohl Sie weder einen Anruf noch eine andere Nachricht

erhalten?
37%
28%
] [
oft manchmal selten niemals

n = 654 (alle Befragten)
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Die Suche nach Produktinformationen erfolgt bel fast
der Halfte der Befragten nicht auf mobilen Geraten

Fur welche Aktivitaten rund um das Online-Shopping eignen sich lhrer Mei-
nung nach Smartphones oder Tablets besser als Desktop-PCs oder Laptop?

Nutzung von Einkaufslisten

Suchen und Finden einer Filiale bzw. eines
stationaren Geschafts

Nutzung von Gutscheinen / Coupons
Vergleichen von Preisen

Direkter Kauf eines Produkts

Suche nach Produktinformationen vor einem
Kauf

Lesen von Testberichten fir aktuelle bzw.
zukunftige Kéaufe

Verfassen eines Einkaufberichts bzw.
Abgabe von Bewertungen

637 < n < 702 (alle Befragten) = Mobiles Endgerat eignet sich besser mBeide Geratetypen gleichwertig mDesktop-PC / Laptop eignet sich besser
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Insbesondere Tablet-PCs und Smartphones werden
haufiger zum Online-Shopping verwendet

Wie haufig werden Ihrer Einschatzung nach die folgenden Gerate in Zukunft
fur das Online-Shopping eingesetzt?

5 = Wird 1L = ke

zukinftig zuku_nftig

mehr werden weniger

werden
Tablet-PC 61% 30% 6% 1% 2%
Smartphone 44% 40% 12% 2% 2%
Fernsehgerat mit Internetzugang (z. B. Smart TV) 34% 39% 16% 7% 4%
Desktop-PC und Notebook 15% 8% 39% 20% 17%
Spielekonsole mit Internetzugang 11% 25% 35% 14% 15%
Reiner E-Book-Reader 10% 16% 40% 17% 17%
MP3-Player mit Internetzugang 4% 10% 36% 22% 28%

482 < n < 664 (alle Befragten)
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Online-Shopping: Desktop-PCs und Notebooks werden
nach Meinung der Experten zukUnftig weniger genutzt

Wie haufig werden Ihrer Einschatzung nach die folgenden Gerate in Zukunft
fur das Online-Shopping eingesetzt? (Veranderung 2014 zu 2013)

Spielekonsole mit Internetzugang — +15%
Fernsehgerat mit Internetzugang _ +12%
Reiner E-Book-Reader _ +11%
MP3-Player mit Internetzugang - +5%

Smartphone - +4%

Tablet-PC -1% [}

20% —

Vergleich auf Basis der Summe der Auspragungen 4 und 5 der Skala: 1 = ,Wird zukiinftig weniger werden*, 3 = ,Wird zukiinftig gleich bleiben“ sowie 5 = ,Wird zukiinftig mehr werden®“.
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Auch 2014 wird ein deutlicher Anstieg der Nutzung NFC-
fahiger Karten und Mobiltelefone am POS erwartet

Wie wird sich die Nutzungshaufigkeit NFC-fahiger Karten oder
Mobiltelefone zum Bezahlen im Ladengeschaft zuklnftig verandern?

410 43% 42%

1 = Wird zukinftig 2 3 = Wird zukunftig 4 5 = Wird zukinftig
viel seltener gleich oft viel haufiger
eingesetzt eingesetzt eingesetzt

n = 581 (alle Befragten)
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61 Prozent der Smartphone-Besitzer schitzen ihr
Gerat nicht mit einem individuellen Passwort

Wie schitzen Sie Ihr Smartphone?

Sperrt sich der Bildschirm Ihres Smartphones nach einer bestimmten Zeit?
Haben Sie Ihr Smartphone mit einer einfachen PIN (i .d. R. 4-stellig) geschiitzt?

Ist Ihr Smartphone immer, auch nachts, eingeschaltet?

Sichern Sie die Daten Ihres Smartphones regelmafig auf einem Rechner oder in
der Cloud?

Nutzten Sie Services, die es ermdglichen, ein Handy aus der Ferne zu orten, zu
sperren bzw. die Daten zu I6dschen (Fernortung, -sperrung, -léschung)?

Nutzen Sie einen Virenscanner auf Ihrem Smartphone?
Haben Sie Ihr Smartphone mit einem individuellen Passwort geschutzt?

Ist die Ortungsfunktion Ihres Smartphones permanent aktiviert?

Speichern Sie die Passworter fur einzelne Apps oder Webseiten in lhrem
Smartphone?

Haben Sie schon einmal Ihr Smartphone verloren?

Wurde lhr Smartphone schon einmal gestohlen?

581 < n < 584 (alle Befragten)

—1%

mJa ENein m Kann ich nicht beantworten
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Sicherheitsaspekte beim Online-Shopping mit mobilen
Geraten spielen eine groliere Rolle als bel Desktop-PCs

Spielt Ihrer Meinung nach fur die Nutzer/Konsumenten das Thema
»Sicherheit* beim Shopping mit ihrem mobilen Endgeréat eine gréfRere Rolle
als beim Online-Shopping Uber ,klassische” Gerate wie Desktop-PC?

28%

1=Ja, Sicherheit

spielt ganz sicher
eine groRRere
Rolle.

n = 633 (alle Befragten)

24%

17%

17%

15%

5= Nein,
Sicherheit spielt
auf keinen Fall
eine groRere
Rolle.
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Das Bezahlen im Mobile Commerce betrachten die
Befragten als besonders sicherheitssensibel

Welche der folgenden Faktoren beim Thema , Sicherheit im M-Commerce
schatzen Sie fur den zuktnftigen Erfolg des Einkaufs tGiber mobile
Endgerate als sehr wichtig ein?

Schutzmechanismen beim Mobile

0,
Payment 85%

Schaffung von Transparenz in
puncto Umgang mit personlichen
Daten

71%

Einsatz von
Verschliisselungsverfahren bei
mobilen Apps

65%

Aufklarung des Nutzers 65%

Geo-Lokalisierung: Transparenz bei
Nutzung von Standortdaten

627 < n <642 (alle Befragten)

47%
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Ausgewahlte Tellnehmerstimmen zum Thema
Sicherheit und Mobile Commerce*

Sehen Sie weitere Faktoren beim Thema , Sicherheit und Mobile
Commerce* fur den zukinftigen Erfolg des Einkaufs Gber mobile
Endgerate?

»Ich habe bisher noch keinen Kauf Gber den mobilen Kanal abgeschlossen, weil ich die Sicherheit und
Transparenz bemangele. Allerdings scheint der Mobile Commerce ja inzwischen ganz gut zu laufen —
auch ohne mein Zutun.”

= Die Websites mussen fur den Mobile Commerce optimiert werden. Es muss einfach und schnell gehen,
ohne lange Wartezeiten und Zwischenschritte.”

= Information und Aufklarung tGber Sicherheit sind wichtig — die grundsatzliche, individuelle Unsicherheit,
ob ein Einkauf evtl. Risiken in sich birgt, ist eine grol3e Kaufhirde."

® Unbedingt mehr grundséatzliche Aufklarung, dass mobile Gerate mehr gefahrdet sind und die Sicherheit
hier noch wichtiger oder genauso wichtig ist, wie bei Desktop-PCs."

= Vertrauen: Wer schon im stationaren E-Commerce Vertrauen aufgebaut hat, wird auch im Mobile
Commerce bessere Karten haben (z. B. Amazon).”



6 Trends und Professionalisierung
des E-Commerce
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Verbesserung der Nutzerfreundlichkelt ist fur viele
Experten der grofdte Erfolgsfaktor

Was sind aus lhrer Sicht die wichtigsten Themen im Bereich ,, Marketing
damit ein Online-Shop die nadchsten Jahre erfolgreich ist?

1 =Keine Sl
Bedeutung SETGE
Bedeutung

Verbesserung der Nutzerfreundlichkeit (Usability) 4% 4% 4% 24% 64%
Verbesserung der Produktpréasentation im Shop 4% 4% 8% 31% 54%
Anpassung des Shops fir den Zugriff Gber unterschiedliche Endgeréte 5% 5% 7% 25% 58%
Verbesserung des Suchmaschinen-Rankings 3% 6% 9% 26% 56%
Bessere Kontrolle des Erfolgs einzelner Marketingaktivitaten 3% 6% 17% 35% 39%
Verbesserung der Datenqualitat bei den Produktdaten 3% 7% 20% 37% 33%
Optimierung der Suchmaschinenwerbung 3% 9% 20% 31% 37%
Steigerung.des Kundenvertrauens (z. B. durch Gitesiegel, 3% 8% 2204 35% 3206
Kundenmeinungen)

Fokussierung des Content Marketings und des Storytellings 3% 9% 30% 33% 26%
Intensivere Nutzung von Social Media fur Marketingzwecke 6% 14% 26% 31% 22%
Nutzung mobiler Werbemaoglichkeiten 4% 17% 33% 29% 17%
Nutzung von Marktplatzen und Auktionsplattformen 7% 14% 36% 30% 13%
Intensivere Nutzung des E-Mail-Marketings 9% 24% 31% 24% 13%

607< n < 625 (alle Befragten)



[m] |
I:I E)) I:I © ibi research | Seite 53
rch
o -. Internet World

an der Universitat . :
Regensburg Gmbk Die E-Commerce Messe

Auch fur Online-Shop-Betreiber ist die Verbesserung
der Nutzerfreundlichkeit der grofite Erfolgsfaktor

Was sind aus lhrer Sicht die wichtigsten Themen im Bereich ,, Marketing“
damit ein Online-Shop die nadchsten Jahre erfolgreich ist?

: : - 1 =Keine 5= Sehr
Sichtweise der Online-Handler starke
Bedeutung
Bedeutung

Verbesserung der Nutzerfreundlichkeit (Usability) 4% 4% 4% 23% 65%
Anpassung des Shops fur den Zugriff Uber unterschiedliche Endgeréte 6% 4% 8% 22% 60%
Verbesserung des Suchmaschinen-Rankings 3% 5% 9% 28% 55%
Verbesserung der Produktprasentation im Shop 3% 5% 7% 30% 54%
Bessere Kontrolle des Erfolgs einzelner Marketingaktivitaten 4% 6% 14% 37% 39%
Optimierung der Suchmaschinenwerbung 3% 8% 22% 30% 36%
Verbesserung der Datenqualitat bei den Produktdaten 4% 7% 17% 36% 35%
Stelgerung.des Kundenvertrauens (z. B. durch Gitesiegel, 5% 8% 21% 33% 34%
Kundenmeinungen)

Fokussierung des Content Marketings und des Storytellings 3% 9% 30% 33% 24%
Intensivere Nutzung von Social Media fur Marketingzwecke 7% 14% 28% 32% 18%
Nutzung mobiler Werbemaoglichkeiten 5% 17% 32% 29% 17%
Nutzung von Marktplatzen und Auktionsplattformen 8% 14% 33% 31% 15%

Intensivere Nutzung des E-Mail-Marketings 10% 22% 31% 23% 14%

259 < n < 277 (nur Online-Shop-Betreiber)
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Erfolgsfaktoren finden sich inshesondere in den Berei-
chen Service, Zahlungsverkehr, Sicherheit und Versand

Was sind aus lhrer Sicht die wichtigsten Faktoren im Bereich , IT und
Prozesse”, damit ein Online-Shop die nachsten Jahre erfolgreich ist?

1 =Keine DS S,
Bedeutun S
9 Bedeutung
Verbesserung des Kundenservices 2% 3% 13% 31% 51%
Integration aktueller Zahlungsverfahren 4% 3% 11% 33% 49%
Absicherung des Online-Shops gegen Sicherheitsliicken 4% 3% 12% 26% 56%
Optimierung der Warenwirtschaft und der Versandprozesse 3% 4% 13% 32% 48%
Performancesteigerung des Shops 3% 5% 18% 37% 37%

Aggregation der Kundendaten zur Erzeugung eines einheitlichen

0, 0, [ 0, 0,
Kundenbilds (CRM) 4% 8% 19% 32% 38%
Verbesserung des Retourenmanagements 3% 8% 24% 40% 26%
Messung und Steuerung der einzelnen IT-Prozesse 2% 8% 30% 39% 21%

568 < n <609 (alle Befragten)



(] O
15)0
research

an der Universitat
Regensburg Gmbk

-. Internet World
o

. Die E-Commerce Messe

© ibi research | Seite 55

Die Absicherung des Online-Shops ist fur viele Handler
eine wichtiger Erfolgsfaktor im Bereich ,Prozess-IT

Was sind aus lhrer Sicht die wichtigsten Faktoren im Bereich , IT und
Prozesse”, damit ein Online-Shop die nachsten Jahre erfolgreich ist?

e 5 = Sehr
L = Keine starke
Sichtweise der Online-Handler Bedeutung Bedeutung

Absicherung des Online-Shops gegen Sicherheitsliicken 3% 2% 11% 27% 58%
Integration aktueller Zahlungsverfahren 3% 4% 10% 33% 49%
Verbesserung des Kundenservices 2% 4% 13% 30% 51%
Optimierung der Warenwirtschaft und der Versandprozesse 4% 3% 13% 31% 50%
Performancesteigerung des Shops 2% 6% 18% 38% 36%
Aggregation der Kundendaten zur Erzeugung eines einheitlichen o o 0 o o

Kundenbilds (CRM) 4% % 18% 30% 40%
Verbesserung des Retourenmanagements 3% 8% 23% 40% 26%
Messung und Steuerung der einzelnen IT-Prozesse 1% 8% 30% 38% 23%

248 < n £ 270 (nur Online-Shop-Betreiber)
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Optimierung des Online-Shops flr Mobile Commerce Ist
momentan das wichtigste Thema aus Expertensicht

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen zum Thema , Mobile Commerce”:

1 =Stimme 9= Sl
_voII U uberhaupt
nicht zu

OnIme-?hops missen dringend ihre Angebote flr den Zugriff Gber mobile 43% 350 14% 7% 20
Endgerate optimieren.
Das On'l'lne-A_\ngebot von Handlern wird zukinftig Uberwiegend Uber mobile 18% 29% 33% 15% 5%
Endgerate wie Smartphone oder Tablets genutzt.
Online-Shops muissen dringend in mobile Werbung investieren. 7% 26% 40% 20% 7%
Der Zugang tber mobile Endgerate ist nur fur Handler, die Konsumenten
(B2C) adressieren relevant. Fur Shops, die hauptsachlich Geschaftskunden 9% 21% 25% 24% 21%
(B2B) ansprechen, spielt dieser Zugangsweg kaum eine Rolle.
Beim Einkauf Glber mobile Endgeréate spielen Sicherheitsbedenken im 0 0 0 0 0
Vergleich zum Einkauf Uber den Desktop-PC bisher kaum eine Rolle. % 19% 21% 25% 29%
Z_|elt ein Onllpe-ShoP auf eine altere Zielgruppe ab, muss er seine Angebote 6% 15% 21% 30% 299
nicht fir mobile Gerate optimieren.
Der Einkauf Giber mobile Endgeréate wird d:as klassische Online-Shopping 5% 14% 25% 26% 30%
per Desktop oder Notebook dauerhaft ablésen

585 < n <607 (alle Befragten)
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Auch aus Handlersicht ist das Thema ,Vorbereitung auf
den M-Commerce* von hoher Relevanz

Bitte bewerten Sie folgende Aussagen zum Thema , Mobile Commerce”:

1 =Stimme & = Slliine

voll zu

Uuberhaupt
nicht zu

Sichtweise der Online-Handler

Online-Shops mussen dringend ihre Angebote fir den Zugriff tber mobile

) - 42% 35% 14% 7% 2%
Endgerate optimieren.
Das On'l'lne-A_\ngebot von Handlern wird zukinftig Uberwiegend Uber mobile 19% 28% 33% 15% 5%
Endgerate wie Smartphone oder Tablets genutzt.
Online-Shops muissen dringend in mobile Werbung investieren. 7% 27% 40% 20% 7%

Der Zugang tber mobile Endgerate ist nur fur Handler, die Konsumenten
(B2C) adressieren relevant. Fur Shops, die hauptsachlich Geschaftskunden 10% 20% 25% 24% 21%
(B2B) ansprechen, spielt dieser Zugangsweg kaum eine Rolle.

Beim Einkauf Glber mobile Endgeréate spielen Sicherheitsbedenken im

0 0, 0, 0 0
Vergleich zum Einkauf Uber den Desktop-PC bisher kaum eine Rolle. % 19% 21% 24% 29%
Z_|elt ein Onllpe-ShoP auf eine altere Zielgruppe ab, muss er seine Angebote 6% 15% 2204 28% 299
nicht fir mobile Gerate optimieren.
Der Einkauf Giber mobile Endgeréate wird das klassische Online-Shopping 6% 14% 25% 26% 30%

per Desktop oder Notebook dauerhaft ablésen

252 < n £ 263 (nur Online-Shop-Betreiber)
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43 % raumen kleinen Online-Handlern gute Chancen
gegen Platzhirsche ein

Bitte bewerten Sie folgenden Aussagen beziglich Ihrer Zustimmung:

5 =Stimme
Uuberhaupt
nicht zu

1 =Stimme

voll zu

Deu'F_sch_e Onllne-Hand_I_er werden (_1|e nachsten Jahre verstarkt auch 29% 42% 20% 6% 20
auslandische Absatzmarkte erschlie3en.

Uper d|(.-:: Nutzgng von Mgrktplatzen Wgrden viele bisher rein stationére 17% 49% 27% 6% 1%
Einzelhandler in den Online-Handel einsteigen.

Irp E-Comr_ljerce-Berelch e_>X|st|ert ein enormer Fachkraftemangel, der in den 2204 39% 27 9% 1%
nachsten funf Jahren zu einem grof3en Problem der Branche werden kann.

Mittelfristig werden kleine Handler gegen die grof3en E-Commerce- o 0 0 o o

Unternehmen, wie Amazon, eBay oder Zalando, keine Chance haben. 8% 22% 27% 29% 14%

585 < n <607 (alle Befragten)
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71 % der Online-Handler erwarten in den kommenden
Jahren eine verstarkte Expansion ins Ausland

Bitte bewerten Sie folgenden Aussagen beziglich Ihrer Zustimmung:

. . . 1 =Stimme D= slululs
Sichtweise der Online-Handler voll zu Uberhaupt
nicht zu

Deu'F_sch_e Onllne-Hand_I_er werden (_1|e nachsten Jahre verstarkt auch 31% 40% 2204 6% 20
auslandische Absatzmarkte erschlie3en.
Uper d|(.-:: Nutzgng von Mgrktplatzen Wgrden viele bisher rein stationére 19% 46% 26% 6% 20
Einzelhandler in den Online-Handel einsteigen.
Irp E-Comr_ljerce-Berelch e_>X|st|ert ein enormer Fachkraftemangel, der in den 23% 350 28% 10% 1%
nachsten funf Jahren zu einem grof3en Problem der Branche werden kann.
Mittelfristig werden kleine Handler gegen die grof3en E-Commerce- o 0 0 o o
Unternehmen, wie Amazon, eBay oder Zalando, keine Chance haben. 8% 18% 28% 29% 16%

252 < n £ 263 (nur Online-Shop-Betreiber)
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Ausgewahlte Tellnehmerstimmen zum Thema
,Erfolgsfaktoren von Online-Shops*

Die Wachstumszahlen der Branche belegen, dass E-Commerce ein
Umsatztreiber ist. Welche Erfolgsfaktoren spielen Ihrer Meinung nach far
die Rentabilitat eines Online-Shops eine wesentliche Rolle?

,=Usability, attraktive Preise, geringe bis keine Versandkosten und kostenlose Retouren.”

»Aktuelles Warenangebot, einfache, sichere Zahlungsmodalitaten, klare, verstandliche
Produktbeschreibung und eine schnelle Lieferung.”

LAlleinstellungsmerkmal, Service, Usability, SEO."

»Allgemein gesagt: ein klares Konzept, Konzentration auf die Zielgruppe, eine effiziente Supply Chain
und das Erreichen einer kritischen UmsatzgroRRe.”

= Ansprechende Beschreibung der Waren/Dienstleistungen, nachvollziehbare Preise, sichere
Bezahlverfahren, unkompliziertes Handling.“

= Benutzerfreundlichkeit, insbesondere bei der Produktsuche und dem Bezahlvorgang.”
,Gezielte Werbung, optimierter Bestell- und Versandvorgang, grof3e Auswahl an Zahlungsmaoglichkeiten.”
= Optimierte Prozesse, geringe Retourenquote, flexible Reaktion auf Kundenwinsche.”

~Produktsortiment: Es ist nicht mehr sinnvoll mit Massenware in den E-Commerce einzusteigen. Je
einzigartiger das Sortiment, desto besser die Chancen.”

~Produktumfang, Preise, Prozesse, Marketing — in genau dieser Reihenfolge!"
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Fazit und Ausblick

Die Ergebnisse der Studie zeigen, dass die fortschreitende
Digitalisierung mittlerweile nicht nur fast alle Bereiche der
Gesellschaft erreicht hat, sondern diese auch — mitunter
sogar massiv — beeinflusst. Am starksten sind die
Auswirkungen im Arbeitsalltag festzustellen. Neue Arbeits-
und Geschaftsmodelle bringen zwar mehr Flexibilitat far
die Arbeitnehmer mit sich und schaffen auch neue
Arbeitsplatze, auf der anderen Seite hat die standige
Erreichbarkeit — bedingt durch einen erhdhten Stressfaktor
und weniger Freizeit — laut den Befragten auch negative
Auswirkungen auf die Gesundheit und das Privatleben.

Die Bedeutung der sozialen Netzwerke in den
Unternehmen  nimmt ebenfalls  kontinuierlich  zu.
Mittlerweile nutzt Uber ein Viertel Facebook und Co. Auch
zu dienstlichen Zwecken - und das taglich. Neben
Vorziigen wie dem Networking-Effekt und der verbesserten
Mdglichkeit zur Informationsrecherche treten dadurch aber
negative Aspekte wie eine verminderte
Konzentrationsfahigkeit oder der Verlust des Respekts vor
der Privatsphéare zum Vorschein.

Gerade fur die Generation der Heranwachsenden wird
eine Unterstitzung im Umgang mit sozialen Medien fur
wichtig erachtet, da bei ihnen von den Befragten — wie
auch schon im Vorjahr — ein Defizit in Sachen Respekt und
Umgangsformen festgestellt wurde. Um dieser Entwicklung

entgegenzuwirken, sollten nach Meinung eines Grof3teils
der Teilnehmer bereits in der Schule entsprechende
Inhalte verstarkt auf den Lehrplan riicken.

Spannend ist auch zu beobachten, wie sich der Bereich
Online-Shopping entwickelt. Das Einkaufen mit mobilen
Endgeraten wird nach Einschatzung der Experten weiter
zunehmen. Anbieter und Shop-Betreiber missen daher
ihre Angebote smartphone- und tablettauglich machen.
Gleichzeitig muss sich auch zeigen, was sich aufgrund der
EU-Verordnung im Bereich Retouren tut und welche
Marketingtrends essenziell fir den Unternehmenserfolg im
nationalen und internationalen Wettstreit sein werden.

Die Digitalisierung der Gesellschaft ist nicht nur
vielschichtig und facettenreich, sondern erreicht immer
gréRere Dimensionen. Diese spannende Entwicklung und
ihre  Auswirkungen wollen wir weiter verfolgen und
analysieren. Deshalb ist auch fur das kommende Jahr eine
Neuauflage dieser Erhebung geplant, um Vergleiche zu
ziehen und Tendenzen erkennen zu kodnnen. In vielen
Bereichen scheint das Ende der Fahnenstange noch langst
nicht erreicht und die Zukunft wird weitere Veranderungen
im privaten Bereich, vor allem aber im beruflichen Umfeld
mit sich bringen.
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Etwas weniger als die
einen Online-Shop
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Halfte der Teillnehmer betreibt

Betreiben Sie bzw. Ihr Unternehmen einen Online-Shop?

Nein.

Nein, aber ich habe es vor.

Ja, hauptsachlich Verbraucher (B2C).

Ja, hauptsachlich Geschaftskunden (B2B).

Ja, B2B und B2C.

n = 648 (alle Befragten)
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Erfahrung der Teilnehmer mit dem Internet

Wie schatzen Sie Ihre eigene Erfahrung mit dem Internet ein?

1 = Sehr 5 = Sehr

erfahren unerfahren

Umgang mit dem Internet allgemein 63% 30% 6% 0% 0%
Einkaufe im Internet 52% 36% 10% 2% 0%
Zahlungsverfahren im Internet 43% 36% 17% 3% 0%
Umgang mit persdnlichen Daten im Internet 34% 41% 22% 4% 0%

618 < n <619 (alle Befragten)
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Digital Immigrants: Personen, die digitale
Technologien wie den PC, das Internet oder
Mobiltelefone erst im Erwachsenenalter
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Einteilung der Tellnehmer in Personengruppen

Welcher Personengruppen wirden Sie sich am ehesten zuordnen?

Digital Natives: Personen, die mit digitalen
Technologien wie dem PC, dem Internet
oder Mobiltelefonen aufgewachsen sind.

kennengelernt haben.

n = 621 (alle Befragten)
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Geschaftliches Umfeld der Tellnehmer

In welchem Umfeld ist Ihr Unternehmen tatig?

Agentur/Dienstleister/Beratung _ 64%
Héandler (mit Online-Shop) mit Fokus B2C - 26%

Handler (mit Online-Shop) mit Fokus B2B - 10%

n = 457 (alle Befragten)
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Altersstruktur der Tellnehmer

Wie alt sind Sie?

Unter 18 Jahre | 0%

18 bis 25 Jahre [ 4%
26 bis 35 Jahre | 22%

36 bis 45 Jahre

31%

46 bis 55 Jahre

56 bis 65 Jahre NN 11%

66 bis 75 Jahre 2%

29%

Uber 75 Jahre | 0%

n = 625 (alle Befragten)
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Geschlecht der Tellnehmer

Welchem Geschlecht gehdren Sie an?

weiblich

mannlich

n = 625 (alle Befragten)
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Herkunft der Tellnehmer

Aus welchem Land kommen Sie?

Osterreich l 4%

Schweiz I 3%
Sonstiges europaisches Land I 2%

AuRRereuropaisches Land | 0%

n = 628 (alle Befragten)
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Die Projektpartner

Uber die Internet World Messe

Bereits seit 1997 ist die Internet World Messe die Veranstaltung fur Internet-Professionals und Treffpunkt flr Entscheider
auf Anbieter- und Anwenderseite. Im Jahr 2014 6ffnet die E-Commerce Messe Internet World vom 25.-26. Februar auf
dem Minchener Messegelande bereits zum 18. Mal ihre Tore. Die Themenschwerpunkte der Messe sind Shopsoftware
& Technik, Payment & Logistik, Usability, Online Marketing, Social & Mobil. Die Messe wird begleitet von einem
hochkaratigen Kongress, der unter dem Motto ,Die Zukunft des E-Commerce" steht. Veranstalter der Internet World
Messe ist die gleichnamige Fachzeitschrift INTERNET WORLD Business.

Uber die Neue Mediengesellschaft Uim mbH

Die Neue Mediengesellschaft UIm mbH — Kongresse & Messen gehort zur Verlagsgruppe Ebner Uim. An den Standorten
Minchen und Zurich entstehen die Zeitschriften INTERNET WORLD Business, Telecom Handel, dotnetpro, web &
mobile developer, PC Online u. a. Diese decken die gleichen Themen ab, wie sie seit vielen Jahren im
Veranstaltungsbereich u. a. mit folgenden Kongressen bedient werden: Internet World — Die E-Commerce Messe, Social
Media Conference, Social Media Conference B2B, Mobile Business Conference, Online Marketing Forum, Online B2B
Conference, ecommerce conference, The Search Conference, online communication conference, DWX — Developer
Week, DDC — .NET Developer Conference, WDC — Web Developer Conference, MDC — Mobile Developer Conference
und IPDC - iPhone Developer Conference.

© ibi research | Seite 72
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Die Projektpartner

Uber ibi research

Seit 1993 bildet die ibi research an der Universitat Regensburg GmbH eine Briicke zwischen Universitat und Praxis. Das
Institut forscht und berat zu Fragestellungen rund um das Thema ,Finanzdienstleistungen in der
Informationsgesellschaft”. ibi research arbeitet auf den Themenfeldern E-Business, IT-Governance, Internet-Vertrieb und
Geschéftsprozess-Management. Zugleich bietet ibi research umfassende Beratungsleistungen zur Umsetzung der
Forschungs- und Projektergebnisse an und ist Initiator und Herausgeber des E-Commerce-Leitfadens (www.ecommerce-
leitfaden.de).

ibi research ist ferner Trager des eBusiness-Lotsen Ostbayern (www.ebusiness-lotse-ostbayern.de), der im vom
Bundesministerium fur Wirtschaft und Technologie (BMWi) geférderten eKompetenz-Netzwerk Unternehmen zu den
Themen E-Commerce und E-Finance informiert.

Weitere Informationen: www.ibi.de

Immer aktuell informiert: Der E-Commerce-Newsletter

Alle zwei Wochen die aktuellsten Informationen rund um die Themen E-Commerce und E-Payment sowie zu allen
Neuigkeiten aus dem Projekt ,E-Commerce-Leitfaden”. Die aktuelle Ausgabe sowie das Newsletterarchiv sind online
einsehbar.

Kostenlose Anmeldung unter www.newsletter.ecommerce-leitfaden.de

© ibi research | Seite 73
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und Vollstéandigkeit der Ansichten Dritter kdnnen seitens ibi research nicht zugesichert werden.

Die Informationen Dritter, auf die Sie moglicherweise iber die in diesem Werk enthaltenen Internet-Links und sonstigen Quellenangaben 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 Dritter ab.

Die Angaben zu den in diesem Werk genannten Anbietern und deren Losungen beruhen auf Informationen aus 6ffentlichen Quellen oder von den Anbietern selbst.

Die Wiedergabe von Gebrauchsnamen, Warenbezeichnungen, Handelsnamen und dergleichen in diesem Werk enthaltenen Namen berechtigt nicht zu der Annahme,
dass solche Namen und Marken im Sinne der Warenzeichen- und Markenschutz-Gesetzgebung als frei zu betrachten waren und daher von jedermann genutzt werden
darften. Vielmehr handelt es sich haufig um gesetzlich geschiitzte, eingetragene Warenzeichen, auch wenn sie nicht als solche gekennzeichnet sind. Bei der
Schreibweise hat sich ibi research bemiiht, sich nach den Schreibweisen der Hersteller zu richten.

Trotz der Vielzahl an Informationen sowie aufgrund einer dem sténdigen Wandel unterzogenen Sach- und Rechtslage kann das Werk jedoch keine auf den konkreten
Einzelfall bezogene Beratung durch jeweilige fachlich qualifizierte Stellen ersetzen. ibi research empfiehlt deshalb grundsétzlich bei Fragen zu Rechts- und Steuerthemen
und rechtsverwandten Aspekten, sich an einen Anwalt oder an eine andere qualifizierte Beratungsstelle zu wenden. Bei Anregungen, Kritik oder Wiinschen zu diesem
Werk wirden wir uns sehr tber lhre Rickmeldung freuen. Schreiben Sie uns an info@ibi.de eine E-Mail.



Digitalisierung der Gesellschaft 2014

Aktuelle Einschatzungen und Trends

Zu den Themen, die hierbei in der Diskussion stehen, gehotren die Rolle des Internets und mobile Dienste im
Arbeits- und Privatleben sowie Trends im Bereich des Online-Handels. Ein weiteres Augenmerk der
vorliegenden Studie liegt auch auf den Kenntnissen und Erfahrungen der Generation der heranwachsenden
Jugendlichen im Umgang mit digitalen Medien.

www.ibi.de
www.internetworld-messe.de
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