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Uber 40 % der deutschen Online-Kdufer
bestellen bereits bei Webshops im Ausland.

Bevorzugtes Zahlungsmittel der
Cross-Border-Shopper ist PayPal.
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Grenzenloses Einkaufsvergniigen

Cross-Border-Shopping aus Nutzersicht

Die Vorziige des Online-Shopping hat heute
nahezu jeder Internet-User fiir sich entdeckt:
Rund 95 Prozent der deutschen Online-Nut-
zer setzen das Netz zum Einkaufen ein; 35
Prozent von ihnen haben dabei im letzten

Halbjahr mindestens 500 Euro ausgegeben.

Befragt man Online-Kadufer nach den wahr-
genommenen Vorteilen des Webshopping,
5o geben sie am hdufigsten die Unabhangig-
keit von Ladendéffnungszeiten, das komfor-
table Bestellen sowie die guten Preisver-
gleichsmoglichkeiten an — mit je liber 70
Prozent der Nennungen. Diese von den Nut-
zern geschatzte, vielfdltige und unabhéngige
Art des Einkaufens — frei von allen zeitlichen
und ortlichen Restriktionen — kdnnte zukiinf-
tig aus Nutzersicht noch attraktiver werden:
Denn mit der zunehmenden Globalisierung
durch das Internet schreitet auch die Aus-
breitung des landeriibergreifenden Einkau-
fens, des Cross-Border-Commerce, rasch
voran. So sind dem grenzenlosen Online-
Einkaufsvergniigen zukiinftig kaum noch
Grenzen gesetzt.

Uber 60 % der Online-Kaufer sind am Cross-Border-Shopping interessiert
Cross-Border-Commerce-Potential unter deutschen Online-Einkdufern

Cross-Border- Cross-Border-
Ablehner Einkaufer
36,5% 41,4%

Basis: Befragte deutsche Online-Einkdufer Quelle: PayPal / W3B Studie
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Studie zum Cross-Border-Shopping:

Die Sicht der Internet-Nutzer

Fiir Online-Handler liegen die Vorteile des
Cross-Border-Commerce auf der Hand: Sie
koénnen von dem Trend profitieren, indem sie
sich gezielt international ausrichten und
neue Kundengruppen aus dem Ausland fiir
sich gewinnen. Laut einer aktuellen Progno-
se von OC&C Strategy Consultants und
Google, wird sich das Online-Handelsvolu-
men aus Cross-Border-Verkdufen in sechs
der groBten E-Commerce-Mérkten — darunter
auch Deutschland - bis 2020 verfiinffachen.

Doch ist Cross-Border-Shopping auch aus
Sicht der Nachfrager, sprich der Internet-
Nutzer, attraktiv? Wer kauft bereits grenz-
ubergreifend ein und welche Rolle spielen
dabei die Praferenzen und Einstellungen
(potentieller) Kaufer?

Dies untersuchte Fittkau & Maafd Consulting
im Auftrag von PayPal im Rahmen einer
kompakten Online-Umfrage unter 2.350
deutschen Online-Einkdufern. Ausgewahlte

Resultate dieser Studie sind im vorliegenden

White Paper »Grenzenloses Einkaufsvergnii-
gen — Cross-Border-Shopping aus Nutzer-
sicht« dokumentiert.

Internationales Webshopping heute:
Status und Potentiale

Die Ergebnisse der Umfrage zeigen deutlich,
dass das Thema »Cross-Border-Shopping«
fur viele Internet-Nutzer ldngst kein Fremd-
wort mehr ist:

Immerhin 41 Prozent der deutschen Online-
Einkdufer hatten zum Zeitpunkt der Umfrage
innerhalb der vorangegangenen zwolf Mona-
ten mindestens einmal per Online-Bestellung
im Ausland eingekauft!

Gut 22 Prozent haben bislang noch keine
Erfahrungen mit Cross-Border-Shopping,
sind aber nach eigenen Angaben grundsatz-
lich daran interessiert. Mit insgesamt 63
Prozent ist damit die Gruppe der Kaufer und
Interessenten deutlich gréf3er als die der
Ablehner. Das Potential fiir das Webshop-
ping im Ausland ist in der deutschen Inter-
net-Nutzerschaft somit durchaus beachtlich.

Jeder 5. Cross-Border-Shopper hat im letzten Jahr mehr als 5 Kdufe getatigt

In den letzten 12 Monaten getdtigte grenziibergreifende Online-Einkdufe

Mehr als 20 Einkaufe l 5,1%
11 bis 20 Einkaufe I 4,1%
6 bis 10 Einkaufe - 11,6%

1 bis 5 Einkdufe

Basis: Befragte Cross-Border-Einkdufer

QQ Q@ 21 % Aktive

Cross-Border-
Einkdufer

Quelle: PayPal / W3B Studie

Uber 20 Prozent der Cross-Border-Kiufer
haben in den letzten zwolf Monaten mehr
als fiinf grenziibergreifende Bestellungen
im Internet getdtigt — und kénnen damit
zur Gruppe der aktiven Cross-Border-Shop-

per gerechnet werden.

Dabei zeigt die Analyse des Soziodemogra-
phie-Profils dieser grenziibergreifend aktiven
Online-Kaufer: Ungeachtet der Prasenz des
Themas »Cross-Border-Shopping« in der
Internet-Nutzerschaft ist es noch langst
nicht »mainstreame, regelmafig im Ausland
einzukaufen. So ist heute lediglich rund ein
Drittel der aktiven Cross-Border-Einkdufer
weiblich, wahrend in der Internet-Gesamt-
nutzerschaft das Geschlechterverhaltnis
weitgehend ausgeglichen ist. Zudem ist der
typische aktive Cross-Border-Shopper relativ
jung. Mehr als jeder Zweite ist jiinger als 40
Jahre. Cross-Border-Einkdufer kaufen insge-
samt haufiger online ein, sind trendorientier-
ter und tiberdurchschnittlich gut mit mobilen
Internet-Endgeraten (Smartphones und Tab-
lets) ausgestattet.
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Webshopping international:

Kritische Faktoren aus Nutzersicht
Cross-Border-Shopping ist aus Nutzersicht
in vielerlei Hinsicht attraktiv. Zum einen wird
die Auswahl online verfiigharer Produkte
durch das Aufweichen der Landergrenzen
enorm erweitert. Zum anderen bieten sich
Moglichkeiten, Preisvorteile aufgrund inter-
nationaler Preisunterschiede wahrzuneh-
men. Viele kaufen Produkte, die hierzulande
entweder gar nicht erhdltlich bzw. verfiigbar
sind oder im Ausland frither auf den Markt
kommen. Andere bestellen gezielt bestimm-
te Produkte, die in anderen Ldndern in (tat-
sachlich oder wahrgenommen) besserer
Qualitdt zu haben sind. Und manche wissen
am Cross-Border-Shopping vor allem das
besondere Einkaufserlebnis zu schatzen,
welches sich vom Einkauf in heimischen
Webshops durchaus unterscheiden und bis-
weilen zu einem gewissen Urlaubsgefiihl
verhelfen kann.

Gleichzeitig nehmen potentielle wie aktive
Cross-Border-Shopper durchaus Aspekte
wahr, die sie im Zusammenhang mit Online-
Bestellungen im Ausland als problematisch
empfinden. So geben die meisten Befragten
(iiber 60 Prozent) an, dass hohe Versandkos-
ten sie davon abhalten, etwas bei Webshops
aus dem Ausland zu bestellen. Ebenfalls
viele (58 Prozent) fiirchten, dass das Umtau-
schen und Zuriicksenden von Ware zu um-
standlich bzw. zu teuer (so Prozent) werden
konnte.

Erfolgskritisch beim Cross-Border-Shopping
sind zudem Aspekte, die mit dem Online-
Zahlungsverkehr im Zusammenhang stehen:
Im Ranking der von den Nutzern wahrge-
nommenen Hiirden beim internationalen
Webshopping stehen versteckte Kosten beim
Bezahlen (wie z. B. Bankgebiihren, Mehr-
wertsteuer, Zoll) mit 53 Prozent der Nennun-
gen auf Platz drei. Viele der befragten On-
line-Kdufer (47 Prozent) befiirchten Proble-
me bei der Riickerstattung von Kosten im
Falle von Riicksendungen.

Ein Viertel der Befragten wiirde nichts bei
auslandischen Webshops bestellen, wenn
diese die bevorzugten Zahlungsarten nicht
anbieten. Und mehr als jedem Fiinften er-
scheint der Auslandszahlungsverkehr grund-
satzlich sehr unsicher.

Diese nutzerseitigen Bedenken beschrdnken
sich nicht allein auf unerfahrene Einkaufer,
Interessenten bzw. Ablehner des Cross-Bor-
der-Commerce. So gibt immerhin fast jeder
zweite der aktiven Cross-Border-Shopper an,
dass beim Zahlungsvorgang anfallende zu-
satzliche Kosten wie Bankgebiihren etc. ihn
daran hintern wiirden, etwas bei einem aus-
landischen Webshop zu kaufen.

Und jeder fiinfte aktive Cross-Border-Einkdu-
fer wiirde nichts bestellen, wenn der Web-
shop seine préferierte Bezahlungsmethode
nicht anbietet.

Kosten- und Zahlungsaspekte halten Nutzer vom Cross-Border-Shopping ab
Griinde, die aus Nutzersicht gegen Cross-Border-Shopping sprechen

Hohe Versandkosten

Hohe Kosten beim Umtauschen

Kostenaspekte

Versteckte Kosten beim Zahlen (z.B. Bankgebiihren) 52,7%

Kostenrtickerstattung problematisch 47,2%

Zahlungsaspekte

Bevorzugte Zahlungsmoglichkeiten nicht angeboten 26,6%
Auslandszahlungsverkehr erscheint unsicher 21,8%
Hohe Preise durch Wechselkurse 19,1%

Umtauschen/Zuriicksenden ist umstéandlich
Einforderung von Garantien ist problematisch
Lange Lieferzeiten

Schwieriger Kontakt mit dem Kundenservice
Sicherheit personlicher Daten unzureichend

Sprachbarrieren, Verstandnisprobleme

Basis: Befragte deutsche Online-Einkdufer

Sonstige Aspekte

Quelle: PayPal / W3B Studie
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Weltweit online bezahlen:

Die préferierten Bezahlwege

Dem »richtigen« Bezahlweg kommt auch
beim Cross-Border-Shopping eine besondere
Bedeutung zu.

Die traditionell sehr sicherheitsorientierten
deutschen Online-Nutzer achten beim Ein-
kaufen im Internet seit jeher ganz bewusst
darauf, welche Bezahlmethoden in den je-
weiligen Webshops angeboten werden und
welche sie letztlich nutzen. Befragt nach den
Griinden, weshalb Online-Kdufe vorzeitig
abgebrochen werden, geben mit Abstand die
meisten (29 Prozent) an, dass sie »nicht mit
der gewiinschten Zahlungsart bezahlen«
konnten (Quelle: W3B Report »Bezahlen im
Internet).

Studiensteckbrief

Cross-Border-Shopping aus Nutzersicht

PayPal wird beim Cross-Border-Shopping klar bevorzugt
Bevorzugte Zahlungswege beim grenziibergreifenden Webshopping

Aktive Cross-Border-Einkaufer

Online-Einkdufer gesamt

27,3%

3,9%

17,6%

M Zahlung mit PayPal
Zahlung per Kreditkarte
Bezahlung mit anderem Online-Bezahlsystem
Anders, weilk nicht

Basis: Befragte deutsche Online-Eink&ufer, aktive Cross-Border-Einkdufer Quelle: PayPal / W3B Studie

Exklusiv-Studie

fiir PayPal im Auftrag

von Fittkau & Maaf3 Consulting
Erhebung

im Herbst 2013 im Rahmen

der 37. WWW-Benutzer-Analyse W3B
Methode

Schriftliche Online-Befragung
Grundgesamtheit

Deutsche Internet-Nutzer

Stichprobenziehung
per Zufallsziehung des x-ten Besuchers

Stichprobe

internet-reprasentativ, quotiert/gewich-

tet nach Alter/Geschlecht/Bundesland

PayPal-Stichprobe
2.350 befragte Online-Einkadufer

W3B Report
Bezahlen im Internet

Weitere Studienergebnisse

zum Thema »Bezahlen im Internet«
in den W3B Reports:
http://www.fittkaumaass.de/reports
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Die Umfrageergebnisse zum Thema Cross-
Border-Shopping deuten auf eine klare Pra-
ferenz fiir PayPal hin, wenn es um Online-
Kaufe bei Webshops auRerhalb Deutsch-
lands geht: So nennt in der Gesamtgruppe
der Online-Einkdufer jeder Zweite PayPal als
bevorzugtes Zahlungssystem (51 Prozent).
Mit deutlichem Abstand folgt auf Platz zwei
das Bezahlen per Kreditkarte (18 Prozent).

Noch deutlicher fallt dieses Praferenz-Ran-
king aus, wenn man gezielt die aktiven
Cross-Border-Einkaufer fragt, wie sie bei
Auslandsk&ufen am liebsten bezahlen wiir-
den: In dieser Gruppe geben fast zwei Drittel
(rund 66 Prozent) »PayPal« an. Auf die Kre-
ditkartenzahlung entfallen in dieser Gruppe
ebenfalls ca. 18 Prozent der Nennungen.

Cross-Border-Commerce: Ausblick
Webshops, die zukiinftig auch international
erfolgreich agieren wollen, sollten tiber
Kaufverhalten und -préferenzen ihrer
Kundengruppen im In- und Ausland mog-
lichst gut informiert sein. Dabei ist zu beach-
ten, dass die Anforderungen je nach Ziel-
gruppen, Produktgruppen und Sitz des Web-
shops sehr unterschiedlich ausfallen kon-
nen.

Dies gilt auch fiir den Online-Zahlungsver-
kehr: Die Auswahl der aus Kundensicht
»richtigen Bezahlwege« stellt fiir Webshops
einen wesentlichen Erfolgsfaktor des Cross-
Border-Commerce dar. Internet-Nutzer er-
warten heute von Webshops, dass mehrere

Zahlungsarten angeboten werden — und

brechen Online-Kadufe ab, wenn die ge-
wiinschte Zahlungsart nicht vorhanden ist.
Das gilt fiir das Einkaufen in deutschen wie
auslandischen Webshops. Webshops mit
Cross-Border-Ambitionen sollten daher ge-
zielt auf Bezahlverfahren setzen, die die
Anforderungen ihrer internationalen Ziel-
gruppen optimal bedienen.
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Cross-Border-Shopping in der Praxis

Interview Hans Thomann, Musikhaus Thomann

Herr Thomann, Sie feiern in diesem Jahr das

60-jdhrige Bestehen Ihres Unternehmens.
Erzdhlen Sie uns doch einmal etwas iiber
die Geschichte von Musikhaus Thomann
und wie sich Ihr Unternehmen im Laufe der
Jahre entwickelt hat.

Mein Vater hat 1954 das Musikhaus Tho-
mann im frankischen Treppendorf siidlich
von Bamberg gegriindet. Als aktiver Musiker
hatte er Kontakt zu etlichen Musikerkollegen
und Blaskapellen, die er entweder aus unse-
rem Wohnzimmer heraus bediente oder re-
gelmafig besuchte, um sie mit Instrumenten
auszustatten. Das Geschdft wuchs, so dass
im Laufe der Jahre immer mehr Wohnraume
zu Ausstellungsflachen umfunktioniert
wurden. 1990 hat mein Vater mir dann die
Geschéftsleitung tibertragen. Anfang der
neunziger Jahre riefen wir unsere Hot Deals
ins Leben und 1996 ging unser Online-Shop
an den Start.

Seitdem wédchst unser Unternehmen zu-
sammen mit unseren Kunden. Wir haben
dabei stets den Anspruch, immer besser zu
werden. Unsere Kunden honorieren dies,
indem sie mehr und 6fter bei uns bestellen.
Diesen Zuspruch nutzen wir wiederum, um
unser Geschaft weiter auszubauen und
noch besser zu werden. In den letzten 15
Jahren haben wir so iiber 1.000 Mitarbeiter
eingestellt und 10 neue Gebdude hinzuge-

fligt. Dabei mussten wir uns auch immer
wieder neu erfinden: vom Musikladen zum
Versender zum Logistiker zum E-Commerce-
Unternehmen.

Wenn es um das Thema Service geht:
Was zeichnet lhr Unternehmen hier
besonders aus?

Welche verschiedenen Dienste bieten Sie
lhren Kunden an?

Das Thema Service ist fiir uns extrem wich-
tig, um uns als Nischenanbieter von reinen
Kistenschiebern zu unterscheiden. Wenn ein

Kunde nicht das Quéantchen Extra-Beratung,

-Bedienung und After-Sales-Support be-
kommt, wird er sich beim nachsten Mal fur
einen Handler entscheiden, der niedrigere
Preise bietet oder am schnellsten liefert.

Bereits vor Einfiihrung des Fernabsatzgeset-
zes haben wir unsere 30-tdagige Money Back
Garantie ohne Wenn und Aber eingefiihrt.
Vor einigen Jahren haben wir dieses Angebot
um die grundsatzliche 3-jahrige Garantie
erweitert, die wir freiwillig und kostenlos auf
alles gewdhren.

Wir beschaftigen inzwischen {iber 400 Exper-
ten, die fiir alle Kunden stdndig erreichbar
sind. Jeder Kunde erhalt mit seinem Kauf die
Kontaktdaten seines Ansprechpartners fiir
Riickfragen und kann uns rund um die Uhr
tiber verschiedene Kandle erreichen. Hinzu
kommen iiber 100 Mitarbeiter, die nur an
neuen Inhalten fiir unsere Webseite arbeiten,
immer verbunden mit dem Ziel, unsere Kun-
den bestmdoglich zu informieren.

2013 haben wir unser neues Service-Center
erdffnet, weltweit das grofite in unserer
Branche. Auf iiber 5.000 Quadratmetern
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reparieren und warten hier 120 Fachkréfte
Musikinstrumente und Zubehor fiir unsere

Kunden.

Sie bieten eine ganze Reihe von Bezahl-
moglichkeiten fiir lhren Online-Shop an,
darunter auch PayPal. Welche Vorteile
ergeben sich fiir als Handler daraus,
dass Sie lhren Kunden die Bezahlung
per PayPal anbieten?

PayPal ist eine der beliebtesten Zahlungsar-

ten, insbesondere bei jiingeren Kunden, die
mit Internet und Online-Shopping aufge-

wachsen sind. Die Zahlungsart ist technisch
ausgereifter als viele andere und funktioniert

im Gegensatz zu anderen Zahlungsarten
auch landeriibergreifend weitestgehend
problemlos.

Ihr Unternehmen wurde bereits mit
mehreren Preisen ausgezeichnet.

Erst kiirzlich kam eine Auszeichnung von
PayPal hinzu, bei der Sie fiir Ihr Geschaft
mit Kunden aus anderen Landern ausge-
zeichnet wurden. Welche Rolle spielt der
internationale Handel fiir Musikhaus
Thomann und generell in Ihrer Branche?

Wir freuen uns natdrlich iiber diese und an-
dere Auszeichnungen als Bestdtigung unse-
rer Arbeit und den Einsatz des ganzen
Teams. Wir sehen den Preis als Ansporn und
Motivation, auch in Zukunft unseren Kunden

einen erstklassigen Service zu bieten.

Unser Unternehmen ist international aufge-
stellt, das zeigen auch die dazugehérigen
Zahlen. Der Umsatzanteil des europdischen
Auslands liegt derzeit bei rund 55 Prozent.
Neben Deutschland sind fiir uns vor allem
Frankreich und Spanien wichtige Markte.

Wann haben Sie damit begonnen,
auch Kunden aufSerhalb Deutschlands
zu beliefern? Aus wie vielen Landern

kommen lhre Kunden mittlerweile?

Wir haben bereits 1998 mit der Internationa-
lisierung begonnen. Unsere ersten Lander
waren Grof3britannien und Finnland, weil wir
dort einen Musikladen aufgekauft hatten.
Seitdem sind Jahr fiir Jahr neue Lander hin-
zugekommen, fiir die wir Webseiten in der
jeweiligen Landessprache erstellt haben und
Muttersprachler fiir Beratung und Service
eingestellt haben.
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Inzwischen beliefern wir Europa komplett
und machen auch einen respektablen Anteil
unseres Umsatzes aufierhalb von Europa.
Nichtsdestotrotz sehen wir uns nach wie vor
als europdischer Handler.

Welche Herausforderungen ergeben sich
fiir Sie aus diesem sehr internationalen
Geschift mit Kunden aus aller Welt?
Welche Maf3nahmen haben Sie ergriffen,
um auch international erfolgreich zu sein?

Jedes Land hat seine feinen Unterschiede
und die Mentalitdten der Kunden in den ein-
zelnen Landern unterscheiden sich teilweise
sehr stark voneinander.

Dazu kommen Regularien, die sich in der
doch noch recht jungen Europdischen Union
beinahe taglich andern. Der Aufwand fiir
Compliance, Steuern und Logistik fiir die
einzelnen Lander ist schon enorm. Um das
alles zu stemmen, bedarf es eines hohen
Maf3es an Pioniergeist und Herzblut sowie
den Mut, das eine oder andere Experiment
zu wagen, das auch schon mal scheitern
kann.

Und welche Rolle spielt PayPal fiir Sie bei
lhren internationalen Handelsaktivitaten?
Gibt es Vorteile, die sich aus dem Angebot
dieser Zahlungsmethode ergeben?

PayPal ist meiner Meinung nach die etablier-
teste internationale Zahlungsmethode im E-
Commerce und hat die héchste Akzeptanz
auf Kundenseite. Wahrend bei Kreditkarten
im internationalen Bankverbund schon ein-
mal technische Probleme auftreten, gibt es
so etwas bei PayPal gliicklicherweise nicht.
Auch stellen wir als Handler fest, dass wir
bei PayPal deutlich weniger Probleme mit
Betrug haben als bei anderen Zahlungsmit-
teln. In Summe sind das fiir uns massive
Vorteile, weshalb wir auch weiterhin auf
PayPal setzen werden.
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Fittkau & Maaf Consulting ist seit 1995
als Internet-Marktforschungs- und -Bera-
tungsdienstleister tdtig und verfiigt tiber
fundierte Expertise bei der Durchfiihrung
von Internet-Forschungsprojekten.

Trendstudien, Forschungstools sowie
individuell konzipierte Online-Umfragen,
(z. B. Loyalitats-/Zufriedenheitsstudien,
Benchmarking- und Potentialanalysen,
Werbewirkungsforschung, Usability-Tests)
unterstiitzen die Kunden von Fittkau &
Maaf Consulting bei der nutzerorientierten
Entwicklung und Optimierung ihrer Web-
sites, Webshops und Online-Produkte.

Kunden sind u. a. AOK, brands4friends,
Cortal Consors, Deutsche Bahn, dm,
Douglas, Dr. Oetker, eBay, FAZ, Lufthansa,
Nestlé, Otto, REWE, Schiesser, Telekom
Deutschland, TUI, Vorwerk, Yellostrom
u.v. m.

www.fittkaumaass.de

lhre Ansprechpartnerin

Dipl.-Kffr. Susanne Fittkau

Geschéftsfiihrerin, Fittkau & Maaf3 Consulting
fittkau@fittkaumaass.de

lhr Kontakt

Bei Fragen zu Studien zum Thema Online-Einkaufen/-Bezahlen

oder zu Forschungsprojekten fiir Webshops und Websites
wenden Sie sich jederzeit gern an Fittkau & Maaf Consulting!

Fittkau & Maaf3 Consulting GmbH
Gansemarkt 31, D-20354 Hamburg
www.fittkaumaass.de, infos@fittkaumaass.de
Telefon 040 30 100 770
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P payPai

Mit PayPal kann jedes Unternehmen und
jeder Privatkunde mit einer E-Mail-Adresse
sicher, bequem und kostengiinstig online
Zahlungen senden und empfangen.

Das liegt an der speziellen Art und Weise,
wie das PayPal Zahlungskonzept an Bank-
konten und Kreditkarten angebunden ist.

So stellt das PayPal-Netzwerk eine weltwei-
te Echtzeit-Zahlungslosung bereit.

PayPal wurde 1998 gegriindet und ist seit
2002 ein Tochterunternehmen von eBay mit
Hauptsitz in San Jose, Kalifornien.

Seit 2007 besitzt PayPal in Europa eine
Banklizenz und unterliegt der Regulierung
durch die luxemburgische Bankaufsicht

CSSF und damit dem europdischen Recht.

www.paypal.de
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