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Ergebnisse der Online-Umfrage |ZV4

Die 4. Befragungswelle der Umfragenreihe ‘Internet-Zahlungssysteme aus Sicht der
Verbraucher' des Instituts fur Wirtschaftspolitik und Wirtschaftsforschung der
Universitat Karlsruhe (TH) - Sektion Geld und Wahrung (Prof. Ketterer) wurde vom 15.
November 2000 bis zum 31. Januar 2001 durchgefhrt.

1. Tellnehmer der UmfragelZV4

Die Teilnehmer dieser Umfrage wurden nicht nach einem reprasentativen Muster ausgewahlt
und angesprochen, sondern haben aus eigener Initiative die Fragebogen ausgefillt. Anreiz fir

viele waren sicher die Preise, die verlost wurden.

Teilnehmer

Teilnehmer: 7139 100 %
Vollsténdig bearbeitet: 5826 81.6 %
Email hinterlassen: 5709 80.0 %
Teillnahmen am Gewinnspiel: 5687 79.7 %
Benachrichtigungswunsch: 5127 71.8%
Hilfe aufgerufen: 269 3.8%
Durchschnittsdauer: 8:37 Minuten

Mit mehr als 7.100 Teilnehmern konnte der Erfolg der letzten Befragungswelle 1ZV3 (3.000
Teilnehmer im Januar 2000) bei weitem Ubertroffen werden. Diesma konnte auch ein sehr
viel grol¥erer Personenkreis erreicht werden. Dies lag vor alem daran, dald auf vielen anderen
Internetseiten Hinweise auf die Umfrage verdffentlicht wurden. Herzlichen Dank an dieser
Stelle an alle Betreiber dieser Seiten. 55 % der Teilnehmer wurden durch Gewinnspielseiten
auf die Umfrage aufmerksam, eine weitere grof3e Gruppe kam von Nachrichten-Tickern und

verschiedenen Newsdlettern, die eine Meldung verdffentlichten.

1. Wie schétzen Sie I hre Erfahrung mit dem Internet ein?

unerfahren 94 15%
wenig erfahren 778 12.3%
erfahren 2497 39.5%
sehr erfahren 2958 46.8 %
Indikator 1=unerfahren;4=sehr erfahren 3.3
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2. Seit wann nutzen Sie das I nter net?

weniger as 1/2 Jahr 364 55%
1/2 bis 1 Jahr 831 12.7%
1 bis 2 Jahre 1320 20.1%
2 bis 3 Jahre 1424 21.7 %
langer as 3 Jahre 2620 39.9%
Indikator 1=weniger als 1/2 Jahr;5=1anger als 3 Jahre 3.8

3. Wienutzen Siedas I nternet?

Uberwiegend privat 3295 50.3 %
Uberwiegend beruflich 578 8.8%
privat und beruflich etwaim gleichem Umfang 2679 40.9 %

4. Wie oft sind Sie dur chschnittlich online?

mehrmal's pro Monat 150 2.3%
mehrmals pro Woche 1095 16.7 %
taglich 2777 42.3 %
taglich mehrere Stunden 2536 38.7%
Indikator 1=mehrmals pro Monat;4=téaglich mehrere 32
Sunden

21. Geschlecht?

weiblich 1713 29.0 %
mannlich 4201 71.0%
22. Alter?

bis 18 Jahre 476 8.0 %
19-25 1640 27.5%
26-35 2221 37.2%
36 - 45 1114 18.7 %
46 - 55 410 6.9 %
56 Jahre und &lter 107 18%
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23. Hochster erreichter Bildungsabschlul3?

V olksschule/Hauptschule 281 4.7 %
Mittlere Reife bzw. weiterfuhrende Schule ohne Abitur 679 11.4%
abgeschl ossene Berufsausbildung 943 15.8 %
Fachabitur, Fachhochschulreife 480 8.1%
Abitur, Hochschulreife 1595 26.8 %

Studium (Universitét, Hochschule, Fachhochschule,
1697 28.5%

Akademie, etc.)
anderer Schulabschluf3 36 0.6 %
noch kein Abschluf3 251 4.2 %

24. Derzeitige Berufstatigkeit bzw. Ausbildung?

Schilerln 503 8.5 %
Studentin 1228 20.6 %
Auszubildende/r 237 4.0 %
Angestellte/r 2430 40.8 %
Arbeiter/In 308 52%
Beamter/In 276 4.6 %
selbstandig 466 7.8%
arbeitslos 145 2.4 %
songtige 358 6.0 %

25. Besitzen Sieein/eine

Mobiltelefon mit Prepaid-Karte 1950 32.8%
Mobiltelefon mit Laufzeitvertrag 3306 55.6 %
Girokonto 5485 92.2 %
Kreditkarte 3239 54.4%
eigene Homepage 1896 31.9%
einen eigenen Online-Shop bzw. haben Sie einen Beruf im

562 9.4%
Bereich "E-Commerce"?
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Noch vor einem Jahr gaben 40 % der Teilnehmer an, das Internet hauptsachlich zum Online-

Shopping zu nutzen, Ubertrumpft vom Abruf von Information (92%), Kommunikation (89%)
und Unterhaltung (50%). Damals hatten 84% der Teilnehmer mindestens einmal Online

eingekauft.

5. Woflr nutzen Sie das Internet hauptsachlich? (Mehrfachnennungen

moglich)
Kommunikation (E-Mail, Newsgroups,
5803 88.5%

Videokonferenzen,...)
gezielter Abruf bzw. Suche von Informationen

o 5406 82.4%
(Bibliotheken, Datenbanken,...)
Unterhaltung (Surfen, Online-Chat, Spiele,...) 3872 59.0 %
Online-Banking 2926 44.6 %
Online-Brokerage 979 149 %
Online-Shopping 3141 47.9%

oder gekauft?

16. Haben Sie bereits Waren oder Dienstleistungen tber das I nternet bestellt

Ja 5322 87.7%
Nein 748 12.3%
Indikator 1=Ja;2=Nein 1.1

Dreiviertel dler Teilnehmer, die noch nie Waren oder Dienstleistungen Uber das Internet

bestellt oder gekauft haben, werden dies in den néchsten Jahren regelmaidig tun.

Selbstver standlichkeit gewor den sein?

nur Teilnehmer, die noch nie online eingekauft haben:

19. In wievielen Jahren wird fur Sie personlich Online-Einkauf zur

innerhalb von 6 Monaten 50 6.9 %
innerhalb von 2 Jahren 268 36.8 %
innerhalb von 5 Jahren 215 29.5%
in mehr as 5 Jahren 99 13.6 %
niemals 96 13.2%
Indikator 1=innerhalb von 6 Monaten;5=niemals 2.9
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Eine grol3e Mehrheit der Teilnehmer, die mindestens einmal Waren oder Dienstleistungen
Uber das Internet bestellt oder gekauft hat, tat dies bei Online-Shops im Inland.

nur Teilnehmer, die schon online eingekauft haben:

17. Bei welchen Unternehmen haben Sie lhrelnterneteinkaufe getatigt?

Uberwiegend bei Unternehmen in Deutschland 4253 80.6 %
im Inland und Ausland gleichermal3en 918 17.4%
Uberwiegend bel Unternehmen im Ausland 105 20%

Indikator 1=CUberwiegend bei Unternehmen in 1o

Deutschland; 3= Uberwiegend bei Unternehmen im Ausland

3. Anforderungen an einen Online-Shop

Bel der Wahl des richtigen Online-Shops achten die Tellnehmer vor alem darauf, was mit
ihren personlichen Daten geschieht:

an erster Stelle wurde genannt, dal3 der Shop vertraulichen Umgang mit Kundendaten
ver sprechen muf3. Aul3erdem dirfen nur die personlichen Daten abgefragt werden, die fir die
Kaufabwicklung notwendig sind. Damit die Daten bei der Ubertragung Ubers Internet von
keinen Dritten mitgelesen werden, sollte vom Shop eine verschlisselte Internetverbindung

angeboten wer den.

Eine weitere, sehr wichtige Eigenschaft ist, dald3 die bevorzugten Bezahl-Methoden der

Kunden angeboten werden.

Sind diese Eigenschaften durch den Online-Shop erflillt, haben auch kleinere und wenig
etabliertere Shops eine Chance, viele Kunden zu erhalten: nur wenige Tellnehmer kaufen
ausschliefdich in Online-Shops von Unternehmen, bei denen sie schon auf3erhalb des Internet

eingekauft haben oder in Online-Shops von grof3en, allgemein bekannten Unternehmen.
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6. Angenommen, Sie wollen im Internet einkaufen. Wie wichtig sind I hnen folgende
Eigenschaften bel Ihrer Entscheidung, ob Siein einem bestimmten Online-Shop

enkaufen?

Indikator
unwichtig . . sehr wichtig 1=unwichtig
4=sehr wichtig
Shop muf3im Inland liegen | 1209 [19.5%]| 1700 |27.4%| 1961 [31.6%| 1332 |21.5% 2.6

Shop muf3 vertraulichen
Umgang mit Kundendaten 60 | 10% | 232 | 3.7% | 977 |15.7%| 4973 |79.7% 3.7

versprechen

I hre bevorzugte Bezahl-
M ethode mufd angeboten 50 | 08% | 210 | 34% | 1637 |26.3%]| 4339 |69.6 % 3.6

werden

Es muB3 verschllisselte
I nternetverbindung 105 | 1.7% | 441 | 7.1% | 1571 |25.2%]| 4128 |66.1% 3.6

angeboten werden

Allgemeine

Geschéftsbedingungen
8l | 13% | 473 | 75% | 1681 |26.7%| 4050 |64.4% 35
mussen klar und deutlich

dargestellt werden

Design und Bedienung der
Webseiten miissen 169 | 27% | 1471 [23.4%| 3212 |51.1%]| 1430 |22.8% 29

ansprechend sein

Webseiten missen aktuell
40 0.6% | 313 | 5.0% | 2220 |35.5%]| 3683 |58.9% 35

sein

Esdurfen nur die

personlichen Daten
abgefragt werden, diefirdie| 64 | 1.0% | 278 | 44% | 1488 |23.7%)| 4445 |70.8% 3.6
Kaufabwicklung notwendig

sind

Shop muf? Echtheitszertifikat
. 378 | 6.0% | 1508 [24.1%| 2603 |41.6%| 1764 |28.2% 29
anbieten

Shop muf3 Gutesiegel einer
592 | 95% | 1787 |28.6%| 2555 |40.9%| 1312 (21.0% 2.7
Vertrauensstelle besitzen

Shop muB3 Thnen von
Bekannten empfohlen 3207 (51.3%| 2172 |34.7%| 725 [11.6%| 148 | 24% 17

worden sein

Online-Shop eines
Unternehmens, bei dem Sie | 2595 |41.4%| 2342 |37.4%| 1106 |17.7%| 219 | 3.5% 1.8
schon auf3erhalb des Internet
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eingekauft haben
Online-Shop eines grof3en,
allgemein bekannten 1832 |129.3%| 2366 | 37.8%| 1741 |27.8%| 322 | 51% 21
Unternehmens
Shop mubaus Werbung und 2440 (39.0%| 2464 |39.3%| 1148 [18.3%| 210 | 34% 19

Presse bekannt sein

Ahnliches ist auch erkennbar, wenn man die Griinde derjenigen anschaut, die noch nie im
Internet eingekauft haben:

Neben allgemeinen Problemen des Online-Shoppings (Ware nicht sehen/prifen, schwierigere
Reklamation as in normalen Geschéften, genitigend Angebote in realen Geschaften) werden
wieder Angst vor Mif3brauch personlicher Daten durch Dritte und Mangelndes Vertrauen in
Online-Shops angegeben.

Viele Online-Shops weisen noch einige Mangel auf: Beratung/Service missen noch
verbessert werden und viele beklagen dal3 die Waren nicht billiger als sonst ist. Viee
erwadhnen auch die unsichere Rechtslage und das Fehlen einer geeigneten Bezahl-Methode.
Das gleiche Bild ergibt sich, wenn man schaut, was getan werden muf3, um Einkaufen im

Internet attraktiver zu machen. Dort gibt es auch noch konkretere Forderungen an die Online-

Shops.

nur Teilnehmer, die noch nie online eingekauft haben:

17. Warum haben Sie noch keineInter neteinkaufe getétigt?
(Mehrfachnennungen maoglich)

Waren nicht billiger als sonst 259 34.6 %
Hohe Zusatzkosten (V ersandkosten, Zoll) 213 28.5 %
Ware nicht sehen/priifen 428 57.2%
Fehlende Beratung/Service 266 35.6 %
Schwierige Reklamation 334 44.7 %
Genuigend Angebote in realen Geschéften 304 40.6 %
Fehlendes "Einkaufserlebnis’ 164 21.9%
Aufbau von Shopseiten / Navigation zu kompliziert 72 9.6 %
Keine geeignete Bezahl-Methode angeboten 249 33.3%
Aufwand bei der Zahlungsabwicklung 126 16.8%
Unsichere Rechtdage 294 39.3%
Zu lange Lieferzeiten 83 11.1%
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Fehlende Annahmemdglichkeiten von Postpaketen 123 16.4 %
Negative Meinungen und Erfahrungen anderer 79 10.6 %
Fehlende M dglichkeiten (Alter, ..) 47 6.3%
Personliche Unsicherheit im Internet allgemein (durch
132 17.6 %

fehlende Erfahrung)
Angst vor Mif3brauch personlicher Daten durch Dritte

, . , 384 51.3%
(unsichere Ubertragung im Netz)
Mangelndes Vertrauen in Online-Shops 270 36.1 %

Wie wichtig eine verschlisselte Internetverbindung ist, 1&% sich auch an folgender Tatsache
feststellen: nur 5 % aler Tellnehmer waren mindestens einmal bereit, ihre Kreditkartendaten
bei einem Einkauf im Netz unverschlisselt zu Ubertragen. Dagegen haben 33 % aller
Teilnehmer schon ihre Kreditkartendaten bel  verschlUsselten Internetverbindungen

preisgegeben.

4. Wie kann man Einkaufen im Inter net attraktiver zu machen?

In Frage 20 wurden die Teilnehmer aufgefordert, anzugeben wie man Einkaufen im Internet
attraktiver machen kann. Dreiviertel aler Teilnehmer winschen sich eine Absicherung im
Schadensfall. Danach tauchen wieder die gleichen Forderungen auf, die schon unter
Anforderungen an einen Online-Shop an vorderster Stelle standen: durch Verschllsselung die
Ubertragung sicherer machen, mehr Angebot an Bezahl-Methoden durch Handler sowie die

Rechtdlage und den Service der Shops verbessern.

Ergebnisse der Online-Umfrage 1ZV4 9



O <>

B WAF W

20. Was sollte getan werden, um Einkaufen im Internet attraktiver zu
machen? (Mehrfachnennungen madglich)

Vidfatiges Angebot an Bezahl-Methoden durch Handler | 3597 60.8 %
Ubertragung sicherer machen (mehr Verschllisselung
anbieten)

Bedienung und Handhabung von Zahlungssystemen

3797 64.2 %

2118 35.8%
einfacher machen

Hilfe bei der Installation/Einrichtung von
843 14.3%
Zahlungssystemen (Hotline, Mailsupport, personlich)
Absicherung im Schadensfall anbieten 4375 74.0 %

Mehr Information/Aufklarung durch Banken und

1921 325%
Vertrauensstellen

Shopdesign verbessern (Navigation, Artikelbeschreibung,

2011 34.0%
)
Service der Shops verbessern (Lieferzeiten verkirzen,
_ 2468 |  41.7 %
Hotline, ...)
Rechtslage verbessern 2600 44.0 %

Den Teillnehmern wurde die Méglichkeit gegeben, in einem Textfeld eigene Vorschldge zu
machen, wie man Einkaufen im Internet attraktiver machen kann. 638 Teilnehmer nutzten
die Moglichkeit und fillten das Textfeld aus.

Die Vorschldge wurden dem Thema nach sortiert und in verschiedene Kategorien eingeteilt.
Eine exakte Einteilung ist nicht mdglich, da viele Kommentare mehrere Themen ansprachen.
Diese wurden dann jeweils dem Thema zugeteilt, mit dem sie sich hauptsichlich
beschéftigen.

In mehr as der Halfte der Kommentare wurden mehr oder weniger konkrete Forderungen an
Online-Shops (und auch an den Gesetzgeber) gestellt. Es muf3 von ihnen noch einiges
gemacht werden, damit Online-Shopping wirklich komfortabel wird. An vorderster Stelle
stehen die zu hohen Preise der Glter und der schlechte Aufbau der Shops (Design,
Darstellung der Artikel, Aktualitét).

Viele Tellnehmer machten auch Bemerkungen zu bestimmten Zahlungssystemen: sie

wunschten sich Zahlung nach Rechnung oder lobten Systeme wie Paybox.

Ergebnisse der Online-Umfrage 1ZV4 10
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Folgende Tabelle gibt eine Ubersicht dartiber, wie oft die einzelnen Themen angesprochen

wurden.

machen? Eigene Vorschlége

zu 20. Was sollte getan werden, um Einkaufen im Internet attraktiver zu

4.1. Aufgaben fur Online-Shops 266 41.7 %
4.1.1 Preise/K osten senken 80 125%
4.1.2. Aufbau des Shops verbessern 58 9.1%
4.1.3. Anzahl und Darstellung der Artikel
Verbessern 53 8.3%
4.1.4. Service verbessern 45 71%
4.1.5. Zustellung verbessern 30 4.7 %
4.2. Bemerkungen zu einzelnen Zahlungssystemen 136 21.3%
4.2.1. Zahlung nach Rechnung gewtinscht 50 7.8%
4.2.2. Bemerkungen zur Kreditkarte 31 4.9 %
4.2.3. Bemerkungen zur Geldkarte 21 33%
4.2.4. Bemerkungen zu Paybox 14 22%
4.2.5. Bemerkungen zu Firstgate 13 20%
4.2.6. Nachnahme gewlinscht 7 11%
4.3. Aufgaben fur die Allgemeinheit 69 10.8 %
4.3.1. einheitliche Standards gewunscht 32 50%
4.3.2. Gesetzgeber ist gefragt 21 3.3%
4.3.3. Zertifizierung durch zentrale Stelle 16 25%
4.4. spezielle Themen 53 8.3%
4.4.1. Datenschutz 19 3.0%
4.4.2. Anonymitat 12 19%
4.4.3. Signaturen 12 19%
4.4.4. Verschlisselung 10 16%
4.5. sonstige Wiinsche 83 13.0%
4.6. "keine Vorschlage' 31 4.9 %

Esfolgt nun eine kurze Zusammenfassung der Aussagen der einzelnen Kategorien mit jeweils

einigen typischen Kommentaren.

Ergebnisse der Online-Umfrage 1ZV4
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4.1. Aufgaben fur Online-Shops

In Uber 40% der Kommentare beklagten Teilnehmer verschiedene Mifisténde, die Online-
Shops beseitigen miissen, damit Einkaufen im Internet attraktiver wird.

4.1.1. Preise/Kosten senken

Die meisten dieser Tellnehmer beklagten ganz konkret die hohen Preise der Giter, die tber

das Internet verkauft werden.

Wenn man bertcksichtigt, dal3 eine Bestellung Uber das Internet
die efffektiven Kosten reduziert, sollte man sich die Shopanbieter
Kommentar: ) ) _ )
Uberlegen lhr Preismodell attraktiver zu machen und nicht die

Ware wie im Ladengaschéft anbieten.

Einkaufen im Internet sollte zwar nicht unbedingt billiger sein, als
Kommentar: |der Einkauf in einem herkdommlichen Laden, aber auch nicht

teurer.

Als Grund fir die hohen Preise sehen fast alle dieser Teilnehmer die Kosten fur
Verpackung, Versand und Zoll. Diese treiben die Kosten zu sehr in die Héhe, so dal3 ein
Einkauf "im Geschéft ums Eck” billiger ist. Auch "scheinbar preiswerte Angebote [werden]
durch tberhohte Versandkosten verteuert.”

Der Kaufpreis darf sich nicht durch Zusatzkosten (V erpackungs-,

Kommentar: |Versandkosten, Nachnahmegebiihren) erhéhen. Positives Beispid:

Amazon.de; dort ist der Kaufpreis der Endpreis.

Einige Teilnehmer beschrieben auch konkrete Félle, in denen der Preis in Online-Shops viel

hoher war a'sin realen Geschéften war.

4.1.2. Aufbau des Shops verbessern

9% aller Kommentare der Teilnehmer beschéftigen sich mit dem Aufbau des Online-Shops.

"Wenn die Shops Uberhaupt funktionieren”, dann sind viele von ihnen " grafikiberfrachtet”,

Ergebnisse der Online-Umfrage 1ZV4 12
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was sie langsam macht. Besonders auf Spielereien wie Animationen, Flash, Java und

ActiveX sollte im Shopbereich auf jeden Fall verzichtet werden. Durch solche Dinge wird oft

die Navigation im Shop erschwert.

"schnelle” Shops. Unndtige Grafiken reduzieren. Mehr auf die

Kommentar: |Ladezeiten achten. Wenn ich zu lange warten muss, breche ich ab
und such einen anderen Shop.
Viele Shops haben aufwendiges Design, was Internet-Zeiten
kostet, die nicht dem Schnelligkeitswahn verfallen sind. Einfach
Kommentar: |gestaltete Seiten mit Ubersichtlicher Navigation sind meiner

Meinung nach viel besser as wenn dutzende von Animationen

geladen werden.

Einige dieser Kommentare beschéftigen sich auch mit dem Shop-System. So mul3 z.B. en

"effizienter Zugriff auf Artikeldatenbanken" maoglich sein, etwa tber Suchfunktionen. Der

Shop sollte plattformibergreifend funktionieren und ohne Java-Script oder Cookies

auskommen. So kann sichergestellt werden, dal3 er mit allen Browsern funktioniert.

Zusatzkosten (Porto, Verpackung und eventuelle Verzollung) sollten deutlich ausgewiesen

werden und "nicht unter den Tisch" gekehrt werden. Aul3erdem sollte die Verflgbarkeit der

Produkte gleich im Katalog angezeigt werden.

Kommentar:

Die Bestellung sollte eine komplette Auflistung der Kosten (incl.
Verpackung, Lieferung etc) enthadten. Dies sollte sch gut
ausdrucken lassen. Uber Lieferkosten etc. sollte frihzeitig im
Bestellvorgang informiert werden, nicht erst am Ende. Dann hat
man womoglich unnétig Formulare ausgefullt, nur um sich
schlielich umzuentscheiden. Uber Lieferzeiten und Termine solltg
genauer informiert werden. Die Webkatal oge sollten immer aktuell

sein und auch die Lieferbarkeit eines Produktes anzeigen.

Kommentar:

Zum Tel wesentliche Vereinfachung des Bestellsystems
notwendig - das "Flllen des Warenkorbes' dauert bel vielen
Anbietern vidl zu lange und fuhrt dazu, dass oftmals auf einen

solchen Einkauf verzichtet wird.

Ergebnisse der Online-Umfrage 1ZV4
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Diese Probleme sind dle lésbar, nur einige Shopsystem-Designer missen noch lhre

Hausaufgaben machen.

4.1.3. Anzahl und Darstellung der Artikel verbessern

Auch die Shop-Betreiber missen noch einiges an der Dar stellung ihrer Produkte verbessern.
"Die Artikelbeschreibungen sind oft zu knapp und es fehlen wichtige Infos." Es sollte auch
Bilder der Produkten geben, diese sollten sich auch vergrof3ern lassen. Shops, die nicht nur
online existieren, sollten ihr ganzes Artikelsortiment ins Netz stellen.

Ganz wichtig ist auch: die "Angebote der Shops sollten immer auf aktuellem Stand sein” -
"Wenn das Datum der letzten Aktualisierung schon ein Jahr o0.4. zurlckliegt, bestelle ich
bestimmt nichts!"

Winschenswert fande ich genauere Produktbeschreibungen und
Kommentar: |Produktabbildungen, die in vielen Shops zu winschen Ubrig

|assen.

Viele shops enthalten dezeit nur ein reduziertes Angebot - solange
Kommentar: |nicht das komplette Angebot per Internet verfligbar ist, erscheinen

mir bestehende Bestell- nzw. Einkaufsmdglichkeiten interessanter.

Diesist alles ein Aufwand fur den Shop-Betreiber, aber man kann nicht mal eben einen Shop
ins Netz stellen und sich nie mehr darum kiimmern und trotzdem hoffen, ein riesen Geschéaft

Zu machen.

4.1.4. Service verbessern

Viele Teilnehmer beklagen den schlechten Service der Online-Shops. Sie sollten eine
Servicehotline," die immer fUr einen da ist" anbieten oder wenigstens Anfragen per EMail
beantworten, wobel die "Rickantworten sofort bzw. in den nachsten Stunden erfolgen” sollte.
Aul3erdem ist eine " deutlichere Angaben der Verbraucherrechte durch den Shop" gewinscht:
versténdliche AGBs, Informationen Uber Fernabsatzgesetz, Umtausch, Kosten bei Schaden,...
Um Vertrauen aufzubauen sollten auch Informationen tber den Shop selbst bereitgestellt

werden (Postanschrift, Nummer im Handel sregister, Gerichtsstand,...)

Ergebnisse der Online-Umfrage 1ZV4 14
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Der Kundenkontakt darf nicht vernachl&ssigt werden, besonders
bei Problemen. Aus meiner Sicht hat der Kundenservice eine

herausragende  Bedeutung. Wenn ich auf Kompetente

Kommentar: |Hilfestellungen und auf freundliche Mitarbeiter stof3e, ist dies fir
mich ein grofes Plus. Negativerfahrungen machen den Wechsel zu
einem anderen Anbieter von Waren und/oder Dienstleistunger
sehr leicht.

Kommentar: Kostenloses Surfen auf Seiten die Shopsysteme enthalten (Bsp:

Eigene kostenfreie Einwahlnummer des Shops).

4.1.5. Zustellung verbessern

B WAF W

Die Lieferzeit ist nach Meinung einiger Teilnehmer zu lang. Die "Zustellung der Waren sollte

flexibler gehandhabt werden. Zustellung durch Dt. Post z B. ist auch nur tagsiber mdglich

bzw. man muld selbst zur Filiale, um seine Ware abzuholen." Mehrfach wurde gefordert, dal3

man den "aktuellen Liefer status online abfragen™ kann.

Mir ist der extreme Unterschied in den Lieferungszeiten zwischen
amerikanischen Unternehmen (ca. 2 Tage und man kann express
delivery waehlen) und deutschen Unternehmen aufgefalen (1-3

Kommentar:
Wochen). Tacking-Systeme, um zu sehen wie weit dig
Auftragsbearbeitung vonstatten gegangen ist. Dell macht das z.B.
sehr gut!
individualisierte Liefertermine anbieten (alternativ
Kommentar: |Abholungsmdglichkeit an nicht allzu weit entfernter Stelle mit

langen Offnungszeiten, z.B. Tankstellen)

4.2. Bemerkungen zu einzelnen Zahlungssystemen

Mehr als 20% der Kommentare der Teilnehmer enthielten Bemerkungen zu einzelnen

Zahlungssystemen. Vielfach wurden einzelne Systeme gewtinscht, es gab aber auch Kritik zu

einigen Systemen.
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4.2.1. Zahlung nach Rechnung gewlnscht

In dem meisten dieser Kommentare wurde der Wunsch gedul3ert, dal3 6fters die Mdglichkeit
angeboten werden sollte, nach Erhalt einer Rechnung zu bezahlen. Dies schafft Vertrauen des
Kunden zum Shop. Viele Teilnehmer argumentieren, dald "Lieferung auf Rechnung und
Ruckgaberecht bel den Versandhausern z.Z. maglich ist", und so sollte es auch bel Online-
Shops sein. Der Kunde kann dann "erst Ware prifen und dann zahlen” und er muf3 bei

Fehllieferung nicht "seinem Geld nachrennen”.

Zahlung durch Rechnung. Das Anbieten von Zahlung per
Kommentar: |Rechnung gehoert zum Geschaeftsrisiko, wenn man im Internet

anbietet. Es sollte nicht auf den Kunden abgewael zt werden!

Warum wird bel Bezahlung zwischen Bestellung per I-net und
Kommentar: |Faxbestellung/Brief unterschieden? Da ich oft nicht die Seriositét
des Anbieters prifen kann, bezahle ich nur nach Erhalt der Ware.

4.2.2. Bemerkungen zur Kreditkarte

Zum Thema Kreditkarten wurden sehr unterschiedliche Meinungen abgegeben. Einige
Teilnehmer waren der Meinung, Online-Shops sollten "weniger auf Kreditkarten setzen".
Andere dagegen forderten: "fast ausschliefdlich per Lastschrift oder Kreditkarte abrechnen.
(Aufgrund der einfachen Handhabung)" Auch zum Thema SET gab es unterschiedliche
Meinungen: einige winschen sich "bessere Akzeptanz von sicheren Verfahren wie zB. SET
durch Shops und Banken." Andere argumentieren, "eine SET-L6sung ist viel zu kompliziert -
diese wirde ich als Privatkunde nicht unterstitzen". Nur in einem Bereich waren sich dle
Teillnehmer einig: "die Beweislast darf nicht beim Kunden liegen.”

Moglichkeit der  Rickbuchung bei  Kreditkartenzahlung
verbessern. Oftmals ist es aktuell schwierig und zeiaufwendig,
Kommentar:
einen falschen Betrag beim Kredikarten-Zahlungstrager (GZS u.a.)

zu reklamieren.

Die Kreditkartenunternehmen sollten dem eCommerce mehr
Kommentar: |Aufmerksamkeit entgegenbringen. So ist es als Handler derzeit

z.B. noch sehr kostenintensiv, ein Kredikartenunternehmen zu

Ergebnisse der Online-Umfrage 1ZV4 16



O <>

finden, das Online-Prifungen von Kreditkarten-Nr, Gultigkeit
UND Name anbietet. Dies jedoch wirde die Sicherheit solcher
Transaktionen erheblich erhohen!

4.2.3. Bemerkungen zur Geldkarte

B WAF W

Einige Teillnehmer gaben Kommentare zur Geldkarte ab. "FUr Pfennigbetrége ware so etwas

wie die Geldkarte am praktischsten", um so eine System durchzusetzen, mifte man "jeden
PC standardmafiig mit Chipkartenleser ausstatten”. Die nétige Geldkarten besitzt schon fast

jeder, se ist auf der ec-Karte integriert. Nun muften die Banken noch die Lesegerdte

subventionieren. Dies nitzt ihnen auch in anderen Bereichen: sicheres Online-Banking

(HBCI) wird gefordert, was den Banken hilft, ihre Kosten zu reduzieren.

Kommentar:

Anreize fir den Benutzer schaffen vorhandene Losungen
einzusetzen (HBCI): Bsp. ISDN wurde von der Telekom gefordert.
Konkret: HBCI durch kostenlose ZKA Lesegerdte fur den Kunden
fordern.

Kommentar:

vorausbezahlte Systeme mit Anonymitétsgarantie halte ich fir den
Konigsweg. Ideall6sung: die Geldkarte, well deren Trager, die EC-
Karte, bereits offline durchweg akzeptiert ist. Die
Banken/Sparkassen mussten alerdings bel der Kommunikatior
mitziehen, indem sie eine Kampagne fahren, in der glaubhaft
erlautert wird, dass auf dem Cash-Chip der EC-Karte keine
personlichen Daten gespeichert sind.

4.2.4. Bemerkungen zu Paybox

Einige Teillnehmer gaben in ihren Kommentaren Bemerkungen zu Paybox (Bezahlung mit

dem Mobiltelefon) ab. Diese Kommentare waren alle positiv: es wurde die grof3e Sicherheit

und die Einfachheit dieses " softwareunabhangigen Zahlungssystems' gelobt. Es wurde

angeregt, dieses System weiter zu verbreiten.

Kommentar:

man sollte mehr informationen Uber die "paybox™ erhalten. dies
scheint ein sicheres system zu sein. es sollte viel ofter angeboten
werden, da man hier keine personlichen daten (nicht einmal die

handynummer) preisgeben muss.
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PayBox halte ich fur eine sehr gute Lésung, da ja fast jeder ein
Kommentar: |Handy besitzt und die Bezahlung per PayBox sehr einfach und

sicher ist.

4.2.5. Bemerkungen zu Firstgate

Einige Teilnehmer hinterlief3en eéinen Kommentar zum System Firstgate click&buy. Es wurde
vor allem darauf hingewiesen, dal3 es theoretisch méglich ist, mit dem System zu Lasten eines
fremden Girokontos einzukaufen. Diese Gefahr besteht jedoch nur in der ersten Woche nach
Anmeldung bel Firstgate, bevor der Account durch Eingabe einer PIN entgultig aktiviert wird.
Inzwischen wurden einige neue Sicherheitsmechanismen von Firstgate installiert, die dieses

Problem reduzieren sollen.

4.2.6. Nachnahme gewunscht

Einige wenige Teilnehmer beschrieben Nachnahme-Lieferungen al's bevorzugte Methode.

Nachnahme sollte billiger und unkomplizierter werden. Da dig

Ware eh von Post oder Paketdienst ausgeliefert werden mul3, ist
Kommentar: ) _
auch die damit verbundene Bezahlung (Ware gegen Cash)

sinnvoll.

4.3. Aufgaben fur die Allgemeinheit

Viele der Tellnehmer machten in ihren Kommentaren Vorschlégge zur Forderung des E-
Commerce. Die folgenden Forderungen richten sich nicht an die Betreiber der Online-Shops
oder die Designer der Web-Seiten, sondern eher an Einrichtungen wie Banken und an den
Gesetzgeber. Vidfach wurde einfach der Wunsch gedul3ert, das es einheitliche Standards
geben soll.

4.3.1. einheitliche Standards gewlnscht

Viele Teilnehmer beklagen, das es zu viele Zahlungssysteme gibt. Sie fordern, das es wenige

"einheitliche, sichere Bezahlsysteme" geben soll, die dann von "allen (oder zumindest [den]
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meisten) Handler benutzt werden”. Dies dient der "Reduzierung des technischen Aufwandes’
und es profitieren Kunden und Online-Shops. Nur Anbieter von proprietéren

Zahlungssystemen haben u.U. das Nachsehen.

Endlich mal alle Banken u.A. Ingtitutionen an einen Tisch bringen
und ein bis zwei Systeme ausarbeiten. In dem aktuellen Dschungel
Kommentar:
von Zahlungssystemen fihlen sich die Kunden Uberfordert und

unsicher.

Es gibt inzwischen derart viele Zahlungssysteme, dass sich dig
wenigsten bezlglich der Vor- und Nachteile der Einzelnen
wirklich auskennen. Ein Standard fir Internetbezahlungen
(abgesehen von den klassischen Varianten wie auf Rechnung, per
Kommentar:
Nachnahme etc , der z.B. von einer Vertrauensstelle wie dem
Verbraucherschutzbund gemeinsam mit dem Verband fir den
Einzelhandel oder &hnliche Kombinationen allgemein anerkannt

wird, ist von Noten.

4.3.2. Gesetzgeber ist gefragt

Nach Meinung einiger Teilnehmer muf3 auch der Staat dazu beitragen, Einkaufen im Internet
attraktiver zu machen. Vorgeschlagen wurden Gesetze, die ein "allgemeines 30-Tage-
Ruckgaberecht" vorschreiben oder die den "Kaufer aus der Beweispflicht nehmen”. Andere
Tellnehmer fordern eine "Aufklarung der Verbraucher™ durch den Staat oder das Vorgehen

"gegen unseriose Handler" .

Die Shops sollten grundsaetzlich die Haftung uebernehmen, wenn
mit der Bezahlung bel einem Online Geschaeft etwas schief |aeuft
und sich verpflichten auch die Folgeschaeden zu uebernehmen, die
Kommentar:
durch Datenmissbrauch infolge z. Bsp. der Veroeffentlichung der
Daten entstehen. Daran koennte jeder Verbraucher sehen, ob sig
selbst an die Sicherheit ihres Systems glauben.
Aufklarung der Verbraucher kann viele Sicherheitsvorkehrungen

entbehrlich machen. Daist dann aber eher der Staat gefordert.

Kommentar:
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4.3.3. Zertifizierung durch zentrale Stelle

B WAF W

Einige Teilnehmer schlagen eine "unabhangige Selle (Behorde, Trust Center, ...)" vor, die

Online-Shops Uberwacht und kontrolliert. Sie geben dann etwa die "Unternehmen bekannt,

die eine gichere Bezahlung im Internet gewdhrleisten” und andere Dinge wie

Datenschutzvorschriften einhalten. Diese Shops bekommen dann ein Zertifikat. Aul3erdem

sollen "schwarze Schafe offentlich bekannt gegeben werden". Andere Teilnehmer schlagen

sogar vor, dal3 Gber "diese Zentralstelle [ die Zahlungs-] Abwicklungen ablaufen” mufite.

Zentrale  BEHORDE zur Uberwachung der  Onlineshops
(Zertifikate) oder eine Intensive Durchfuhrung der Stiftung
Warentests. Dann haben auch kleine, gute und seriése Shops

Kommentar:
Chancen schnell das Vertrauen der Kaufer zu gewinnen. Da ich
schon hinter die Kulissen von Shops schauen konnte, weil3 ich, wie
es dahinter teilweise aussieht... schauerlich!
Datenschutz durch unabhangige Organisationen Uberwachen
Kommentar:

lassen; erfillt ein Shop die Kriterien, erhélt er ein Zertifikat

4.4. spezielle Themen

Einige Tellnehmer griffen in ihren Kommentaren spezielle Themen wie Datenschutz,

Anonymitédt und Signaturen auf.

4.4.1. Datenschutz

Wie auch an anderen Stellen dieser Umfrage zu sehen ist, wird Datenschutz bei den

Tellnehmern grol3 geschrieben. Es wird eine "stdrkere Beachtung des Datenschutzes'

gefordert. Es sollen nur notwendige Daten abgefragt werden, und diese dirfen dann nicht fr

andere Zwecke verwendet werden, etwa "Weiter gabe von Daten zu \Wer bezwecken."

Kommentar:

Nicht die Angabe der Kreditkartennummer an sich scheint mir
unsicher, sondern dessen Aufbewahrung auf einem Server. Wenn
es gelingt von aufferhalb auf diesen zuzugreifen, hat sich dig

Arbeit fur den Angreifer wirklich gelohnt, zumal einem etwaige|
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Buchungen erst nach groRerer Zeit auffallen, da die Abrechnung

zumeist monatlich geschient.

Kommentar:

Es sollten nicht mehr personliche Daten gefordert werden, als dir
den Bezahlvorgang unbedingt erforderlich. Diese Daten sollter
nicht langer als unbedingt notwendig gespeichert werden.

4.4.2. Anonymitét

B WAF W

Einigen Teillnehmern ist ihre Anonymitét beim Einkaufen wichtig, vor allem bei digitalem

Content. Viele dieser Tellnehmer vertrauen guthabenbasierten Zahlungssystemen mehr as

Inkassosystemen.

Wichtig: Zahlungen sollten anonym moeglich sein sowie nicht

zurueckverfolgbar sein. Ebenso muss es unmoeglich sein mit dem

Kommentar: |Bezahlsystem Kundenspezifische Verhaltensmuster aufzunehmen.
Mit anderen Worten alles was man mit Bargeld kann muesste man
auch mit Bezahlsystemen koennen!

K ommentar- Anonymitét schitzen !! -> Ablehnung von Inkassosystemen, da

Inkasso-Dienstleister Kundenprofile sammeln (kénnen).

4.4.3. Signaturen

In den Kommentaren zu digitalen Signaturen werden diese durchweg positiv beurteilt. Man

mul3 aber noch das "Vertrauen in digitale Unterschriften fordern”, damit sie ofter eingesetzt

werden.
Jede sollte eine von einer Behtrde zertifiziertes digitales Zertifikat]
zum Unterschreiben von Bestellungen erhalten kénnen. Hierdurch
Kommentar: ) _ ) _ )
konnte ein Handler eine Bestellung nachweisen und die von mit
bevorzugte Art des Bezahlens - Rechnung - anwenden.
die Idee ener digitalen Signatur ist doch klasse ... wenn man eg
Kommentar:
schafft alles perfekt zu verschliisseln, aber daran glaube ich nicht.
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4.4.4. Verschlisselung

Verschllsselte Internetverbindung sollte nach Meinung einiger Tellnehmer eigentlich
schon eine Selbstverstandlichkeit sein. "Wenn keine Verschluesselung angeboten wird, wird

nix gekauft" .

das hauptséchliche problem sehe ich in der mangelnden sicherheit.
Kommentar: |die angst vor missbrauch durch dritte laesst einen zweimal

Uberlegen, ob ein kauf Uber das internet durchgefihrt wird.

prinzipiell Sicherheitsvebindung anbieten, wenn es um die
Kommentar: | )
Eingabe personlicher Daten geht.

Fast jeder Browser unterstiitzt verschitisselte Verbindungen (SSL). Nur die Online-Shops
mussen dies auch anbieten. Fir den Kunden ist die Verschlisselung dann kein Problem, sie
verursacht fur ihn keinen zusétzlichen Aufwand. Vor alem die Internet-Provider sollten hier

handeln und den Shops kostenlos eine M églichkeit der Verschliisselung anbieten.

4.5. sonstige Winsche

Rund 13% der abgegebenen Kommentare und Winsche konnten keiner Kategorien
zugeordnet werden. Entweder handelt es sich um allgemeine Statements oder um
Einzelaussagen, die von keinen anderen Teilnehmern aufgegriffen wurden. Auch wenn sehr

viele Themen behandelt wurden, erfolgte keine Zurechnung zu einer einzelnen Kategorie.

5. Bezahl-Methoden (M acr opayment)

96 % aler Teilnehmer ist es wichtig und sehr wichtig, dal3 ihre bevorzugte Bezahl-Methode
angeboten wird. Diese Zahl ist die grofdte in der Liste der gewtnschten Eigenschaften eines
Online-Shops (Frage 6). Bel Frage 20 haben 61 % aller Teilnehmer angegeben, dal sie sich
von den Online-Shops ein grof3eres Angebot an Bezahl-Methoden winschen.

Auf die Frage, nach welchen Kriterien die Teilnehmer eine der zur Verfligung stehenden
Bezahl-Methoden auswéahlen, antworten 71 %, dal ihnen keine/geringe Kosten
(Registrierungskosten,  Transaktionskosten)  wichtig  sind.  Weitere  wichtige
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Entscheidungskriterien sind: Stornierungsmoglichkeiten, einfache Handhabung, Absicherung
im Schadensfall und der Belastungszeitpunkt (erst Ware, dann Geld).
Das die Kosten an erster Stelle stehen, 183t sich auch bel Frage 8 erkennen: nur 15 % aller
Teilnehmer (= 'letzter Platz')) sind bereit, zusitzliche Kosten zu akzeptieren, um ihre

personliche Sicherheit beim Bezahlen im Internet zu erhéhen.

7. Angenommen, Sie wollen im Internet einkaufen. Der Online-Shop bietet
verschiedene Methoden zum Bezahlen an (z.B. mit Kreditkarte,
Uberweisung, ..). Nach welchen Kriterien wéhlen Sie eine der Bezahl-
Methoden aus? (Wahlen Sie die 4 Kriterien, die lThnen am wichtigsten
erscheinen.)

Einfache Handhabung 3868 61.8 %
Nachvollziehbarkeit der Umsdize 2534 40.5 %
Keine/ geringe Kosten (Registrierungskosten,

Transak?ionsl?osten) - g Mg 10S%
Stornierungsmaglichkeiten 3892 62.2 %
Absicherung im Schadensfall 3706 59.2 %
Belastungszeitpunkt (erst Ware, dann Geld) 3704 59.2 %
Zeitaufwand des Bezahlvorgangs 1094 175%
Umfang der Angabe personlicher Daten 2644 42.2 %

Und so gehen die Teilnehmer, die schon einmal im Internet eingekauft haben, bel der Wahl
der Zahlungsmethode vor: 64 % bevorzugen von vorne herein eine bestimmte
Zahlungsmethode, die dann beim Bezahlvorgang benutzt wird (wenn sie angeboten wird). Die

anderen 36 % benutzen grundsétzlich mehrere Zahlungsmethoden.

nur Teilnehmer, die schon online eingekauft haben:
19. Wie gehen Sie bei der Wahl der Zahlungsmethode vor?
Ich benutze grundsétzlich mehrere Zahlungsmethoden und

wdahle je nach Shop die aus, die mir am geeignetsten 1753 36.2 %
erscheint.

Ich bevorzuge eine bestimmte Zahlungsmethode, die ich
3086 63.8 %

immer wahle (wenn sie angeboten wird)
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Doch welche Zahlungsmethoden werden denn bevorzugt? An erster Stelle steht, ganz
deutlich, die traditionelle Methode Zahlung nach Rechnung! Mit einigem Abstand folgen
die Lastschriftabbuchung des Rechnungsbetrags und Nachnahme.

Bel den 54 % aller Tellnehmer, die eine Kreditkarte besitzen, steht diese auf Platz 2 in der
Beliebtheitsskala: fur 22 % ist sie die bevorzugte Zahlungsmethode, hinter der Rechnung mit
52 %. Bel Kreditkarten fallt auRerdem auf, dald nur 5 % aler Tellnehmer mindestens einmal
bereit waren, ihre Kreditkartendaten bei einem Einkauf im Netz unverschlisselt zu
Ubertragen. Dagegen haben 33 % aler Teilnehmer schon ihre Kreditkartendaten bel
verschlsselten I nternetverbi ndungen preisgegeben.

Die relativ neue Methode Bezahlung mittels Mobiltelefon ¢.B. Paybox) hat schon relativ

grof3e Marktanteile gewonnen.

nur Teilnehmer, die schon online eingekauft haben:
18. Wie haben Sie Ihre Eink&ufe im Internet bezahlt? (Mehrfachnennungen

moglich)

L astschriftabbuchung des Rechnungsbetrags 2509 47.6 %
V orausscheck oder Vorausiiberweisung 617 11.7 %
Zahlung nach Rechnung 3817 72.3%
per Nachnahme (Post, Paketdienst) 2456 46.6 %
Kreditkarte (unverschlisselte Internet-V erbindung) 276 52%
Kreditkarte (verschlisselte Verbindung z.B. SSL) 1718 32.6 %
Kreditkarte (erweiterte Systeme z.B. SET) 169 32%
Bezahlung mittels Mobiltelefon (z.B. Paybox) 180 34%
vorausbezahlte Systeme (z.B. eCash, CyberCain, ..) 77 15%
Inkassosysteme zur Sammel abrechnung (z.B. NET900, 163 31%
Firstgate, X-PressPay, ..)

nur Teilnehmer, die noch nie online eingekauft haben:
18. Angenommen, Sie wollen im Internet einkaufen. Wie wirden Sie dann

bezahlen? (Mehrfachnennungen mdglich)

L astschriftabbuchung des Rechnungsbetrags 116 155%
Vorausscheck oder V oraustiberweisung 26 35%
Zahlung nach Rechnung 565 75.5%
per Nachnahme (Post, Paketdienst) 313 41.8%
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Kreditkarte (verschllsselte Verbindung z.B. SSL) 76 10.2 %
Kreditkarte (erweiterte Systeme z.B. SET) 30 4.0%
Bezahlung mittels Mobiltelefon (z.B. Paybox) 42 5.6 %
vorausbezahlte Systeme (z.B. eCash, CyberCoin, ..) 87 11.6 %

Inkassosysteme zur Sammelabrechnung (z.B. NET900,
Firstgate, X-PressPay, ..)

80 10.7 %

nur Telnehmer, die schon online eingekauft haben und die bel Frage 19
angegeben haben: Ich bevorzuge eine bestimmte Zahlungsmethode, die ich

immer wahle (wenn sie angeboten wird):

(-- nichts ausgewahlt --) 34 11%
L astschriftabbuchung des Rechnungsbetrags 469 15.2 %
V orausscheck oder Vorausiiberweisung 19 0.6 %
Zahlung nach Rechnung 1710 55.4 %
per Nachnahme 316 10.2 %
Kreditkarte 359 11.6 %
erweiterte Kreditkarten-Systeme (z.B. SET) 34 11%
Bezahlung mittels Mobiltelefon 45 15%
voraushezahlte Systeme 4 0.1%
Inkassosysteme zur Sammel abrechnung 96 31%

nur BESITZER EINER KREDITKARTE, die schon online eingekauft
haben und die bei Frage 19 angegeben haben: Ich bevorzuge eine bestimmte

Zahlungsmethode, die ich immer wahle (wenn sie angeboten wird):

(-- nichts ausgewahlt --) 19 12%
L astschriftabbuchung des Rechnungsbetrags 205 12.7 %
Vorausscheck oder Vorausiiberweisung 10 0.6 %
Zahlung nach Rechnung 829 51.5%
per Nachnahme 105 6.5 %
Kreditkarte 346 21.5%
erweiterte Kreditkarten-Systeme (z.B. SET) 31 19%
Bezahlung mittels Mobiltelefon 31 19%
vorausbezahlte Systeme 3 0.2%
Inkassosysteme zur Sammel abrechnung 30 19%
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Micropayment: Beim Kauf von digitalen Gitern (Borseninformationen, Nachrichten,

Musiktitel, ..) ist es nicht wirtschaftlich, die oft sehr kleinen Betrége einzeln einzufordern.

Daher wurden verschiedene Ldsungsansitze entwickelt: guthabenbasierte, vorausbezahlte

Systeme und I nkassosysteme.

guthabenbasierte, vorausbezahlte Systeme

Der Kunde unterhédlt ein personliches Wertdepot (auf einem
Chip, auf einem speziellen Verrechnungskonto, auf seinem
PC, ..), das er mit einem beliebigen Betrag auffillen kann.
Mit dieser elektronischen Geldbdrse kann er im Internet
direkt bezahlen. Beispiele: GeldK arte, eCash, CyberCoin

guthabenbasierte, vorausbezahlte Systeme:

11. Wirden Sie ein solches System einsetzen?

Ja 3233 52.8 %
Nein 2890 47.2%
Indikator 1=Ja;2=Nein 15

I nkassosysteme

Eine zentrale Stelle ermittelt, welche Produkte ein Kunde von

verschiedenen Handlern bezieht und addiert die Einzelbetrage

auf. Der Kunde zahlt dann eine monatliche Sammelrechnung.

Im Vorfeld muf? sich der Kunde einmal anmelden oder eine

spezielle Software installieren. Der Rechnungsbetrag kann

gemal} "pay-per-click" oder 'pay-per-minute” erfal’t werden.

Beispiele: NET900, Firstgate click& buy, X-PressPay.

| nkassosysteme:

12. Wirden Sie ein solches System einsetzen?

Ja 2650 434 %
Nein 3461 56.6 %
Indikator 1=Ja;2=Nein 1.6
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Die Ablehnung von vorausbezahlten Zahlungssystemen ist mit 47 % noch &hnlich hoch wie
vor einem Jahr ( 53 % ). Diese Systeme gibt es schon relativ lange, ohne dal3 sich eines von
ihnen im groféen Stil durchgesetzt hétte. Die Ablehnung der relativ neuen Inkassosysteme ist
mit 57 % sogar noch etwas hoher. Auch beim direkten Vergleich zwischen beiden Ansétzen
stehen die Inkassosysteme etwas schlechter da.

13. Abwégung zwischen guthabenbasierten Systemen und I nkassosystemen:
Indikator
guthaben-
_ Inkasso- | 1=guthaben-
basierte < pasierte Sy
eme |basierte Systeme
Systeme ¥
5=Inkassosysteme
Welchen der beiden
23 25 18 19 14
Ansitze hdten Se|1411 1530 1105 1176 880 2.8
o % % % % %
prinzipiell fur besser?

Untersucht man dagegen, wie viele Tellnehmer diese Systeme schon wirklich eingesetzt
haben (Frage 18), fdlt auf, dal3 Inkassosysteme doppelt so hdufig zum Einsatz kommen wie
vorausbezahlte Systeme (3,1 % aller Teilnehmer, die schon im Internet eingekauft haben,
haben schon einmal Inkassosysteme verwendet; dagegen haben erst 1,5 % dieser
Tellnehmergruppe mindestens einmal vorausbezahlte Systeme verwendet). Bel der Frage
nach der bevorzugten Zahlungsmethode (Zusatz zu Frage 19) stehen die Inkassosysteme noch
wesentlich besser da. Alle diese Zahlen bewegen sich aber auf einem sehr tiefen Niveau.
Vergleicht man die prinzipielle Akzeptanz beider Systeme (um 50 %) und ihre tatséchliche
Verwendung (< 4 %), kann man erkennen, dal3 beide noch ein grof3es Potential besitzen.
Folgende Grinde geben die Teilnehmer an, die vorausbezahlte Systeme nicht einsetzen
wirden: 58 % der Teilnehmer wollen nicht in Vorlage treten, 44 % haben Angst vor einem
Verlust.
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nur Teilnehmer, die guthabenbasierte Systeme NICHT einsetzen wirden:
14. Warum lehnen Sie guthabenbasierte Systeme ab? (Mehrfachnennungen
moglich)
Systeme kenne ich nicht 703 24.3 %
Systeme haben fur mich keinen Zusatznutzen 710 24.6 %
zu aufwendig 715 24.7 %
Zu intransparent 808 28.0 %
zu abstrakt 280 9.7%
Risiko des Verlustes 1270 43.9 %
mochte nicht in Vorlage treten 1661 57.5%

Bel den Inkassosystemen beklagen die Gegner die mangelnde Budgetkontrolle, das geringe

Vertrauen in die technische Abwicklung und die Intransparenz der Systeme:

nur Teilnehmer, die Inkassosysteme NICHT einsetzen wirden:

15. Warum lehnen Sie I nkassosysteme ab? (Mehrfachnennungen méglich)
Systeme kenne ich nicht 1027 29.7 %
Systeme haben fur mich keinen Zusatznutzen 653 18.9 %
zu aufwendig 718 20.7 %
zu intransparent 1406 40.6 %
mangelnde Budgetkontrolle 1845 53.3%
kein Vertrauen in technische Abwicklung 1547 A4.7 %
Hindernis Anmeldung 690 19.9%

Mehr as die Halfte aller Teilnehmer, die vorausbezahlte Systeme einsetzen wirden, wirden
nicht mehr als 100 DM in ihrer elektronischen Geldbdrse vorhalten.
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nur Teilnehmer, die guthabenbasierte Systeme einsetzen wirden:
14. Wieviedl Geld wiurden Sie maximal in lhrer elektronischen Geldborse
vorhalten?
bisDM 5,- 22 0.7%
bisDM 20,- 97 3.0%
bis DM 50,- 433 135%
bisDM 100,- 1154 36.0 %
bisDM 400,- 1113 34.7%
bisDM 1.000,- 326 10.2 %
Uber DM 1.000,- 65 20%
Indikator 1=bis DM 5,-; 7=uber DM 1.000,- 4.4

Rund die Hélfte aller Teilnehmer, die Inkassosysteme einsetzen wirden, wirden nicht mehr
as 5 DM pro Klick ausgeben, wenn sie mit der Methode "pay-per-click” kostenpflichtige

Inhalte aus dem Netz herunterladen.

nur Teilnehmer, die I nkassosysteme einsetzen wirden:

15b. Bei " pay-per-click"” konnen Produkte mit einem Mausklick gekauft
werden. Welchen Betrag wiirden Sie maximal pro Klick ausgeben?

bis 10 Pfennig 351 13.6 %
bis 50 Pfennig 165 6.4 %
bisDM 1,- 343 13.3%
bisDM 5,- 399 154 %
bisDM 20,- 418 16.2 %
bis DM 50,- 451 174 %
Uber DM 50,- 458 17.7%
Indikator 1=bis 10 Pfennig; 7=lber DM 50,- 4.4

Als Inkassostellen wirden sich die meisten Teilnehmer Banken, Kreditkartenunternehmen
und Telekommunikationsunternehmen wiinschen. Die letzte dieser Moglichkeiten wurde
schon im System NET900 verwirklicht, bei dem das Inkasso Uber die Telefonrechnung
erfolgt. Systeme von unabhéangigen Dritten (z.B. das System Firstgate click& buy) wirden nur

wenige der Teilnehmer verwenden.
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nur Teilnehmer, die I nkassosysteme einsetzen wirden:
15a. Uber welche Ingtitutionen wiirden Sie das Inkasso abwickeln lassen?
Diese Stelle schickt 1hnen dann die Rechnungen.
Telekommunikationsunternehmen (z.B. Deutsche

1222 46.1 %
Telekom, ..)
Internet-Service-Provider (z.B. AOL, T-Online, AddCom

713 26.9 %
)
Banken 2059 77.7%
Kreditkartenunternehmen (z.B. VISA,

1562 58.9 %
EUROCARD/MasterCard, ..)
unabhéngige Dritte (z.B. Firstgate click&buy, ..) 515 19.4 %

B WAF W

Betrachten wir einmal die zwei verschiedenen Ansétze von Inkassosystemen, die es auf dem

Markt gibt: bel Dialer-Ldsungen wie NET900 mul3 eine extra Software installiert werden, was
61 % der Teilnehmer akzeptieren wirden, da sie durch die Point-to-Point-Wahlverbindung

mehr personliche Sicherheit erhalten wiirden. Bel analogen Modems kommt es u.U. zu ener

kleineren Wartezeit, da die Verbindung zum Internet getrennt werden muf und eine neue

Wahlverbindung aufgebaut wird. Diese Wartezeit wird aber von der Mehrheit der Teillnehmer
akzeptiert. Auf Rang drei der Mal3nahmen zur Erhéhung der personlichen Sicherheit wurde

die Anmeldung bei einer Vertrauensstelle genannt, wie dies bel Inkassosystemen wie Firstgate

click&buy der Fall ist, die mit Pal3wdrtern arbeiten.

8. Was wurden Sie gegebenenfalls tun, um mehr personliche Sicherheit beim
Bezahlen im Internet zu erhalten? (Mehrfachnennungen maoglich)
Zusatzliche K osten akzeptieren 930 14.9 %
Extra Software installieren 3841 61.3 %
Bei einer Vertrauensstelle anmelden 3216 51.4%
Mehr personliche Daten angeben 992 15.8%
Langere Wartezeit beim Bezahlvorgang in Kauf nehmen | 3236 51.7 %
Zusétzliche Hardware anschaffen 1014 16.2%

7. Digitale Signaturen
Dreiviertel aler Tellnehmer wirden digitale Signaturen einsetzen!
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In Sachen Aufklarung Uber digitale Signaturen mul’ jedoch noch viel getan werden, denn fast
die Héfte aller Teilnehmer gab an, dal3 sie sich mehr Information zum Thema wunschen
wirde. 38 % der Teilnehmer sind der Meinung, digitale Sgnaturen machen Einkaufen im
Internet attraktiver. Fast ebenso viele beklagen jedoch, das die rechtlichen Grundiagen
unzureichend sind. Einige Teilnehmer sehen auch eine Gefahr durch Falschung. Auf3erdem

werden die fehlenden Anwendungsmdglichkeiten erwahnt.

digitale Signaturen

Ein Problem fUr Online-Geschéfte ist die Anonymitét im
Internet. Als Ausweg wurden digitale Signaturen eingefhrt,
mit denen die Echtheit und der Ursprung eines digitalen
Dokuments nachgewiesen werden kénnen. Vertrége (z.B.
Kaufvertrage) konnen so fur beide Seiten verbindlich

abgeschl ossen werden.

9. Wirden Siedigitale Signaturen einsetzen?

Ja 4628 75.6 %
Nein 1497 24.4 %
Indikator 1=Ja;2=Nein 1.2

10. Welche der folgenden Aussagen Uber digitale Signaturen treffen lhrer

Meinung nach zu? (Mehrfachnennungen mdglich)

Digitale Signaturen machen Einkaufen im Internet
2318 37.8%

attraktiver

Digitale Signaturen bringen keinen Zusatznutzen, evtl. nur

mehr Pflichten il
Das Einrichten ist zu aufwendig 1380 225%
Die Kosten sind zu hoch 838 13.7 %
Es fehlen Anwendungsmoglichkeiten 1816 29.6 %
Gefahr durch Falschung 2246 36.7 %
Kein Vertrauen in die Ausgabestellen der Signaturen 1067 174 %
Rechtliche Grundlagen sind unzureichend 2267 37.0%

Digitale Signaturen sind mir unbekannt
1158 18.9%

(Informationsmangel)

Ich wiirde mir mehr Information zum Thema wiinschen 2856 46.6 %

Ergebnisse der Online-Umfrage 1ZV4 31



