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Vorwort

Die Studie "Internet im Handel und in ausgewahlten Dienstleistungsbereichen" stellte das
erste Ergebnis der Arbeit des im Oktober 1999 gegriindeten E-Commerce-Center Handel
dar. Die Begeisterung flir E-Commerce war damals grof3, das entsprechende Wissen gering.
Als die Erhebung drei Jahre spater wiederholt wurde, sah dies anders aus. Von Euphorie
Uber die Moglichkeiten des Internets konnte in der 6éffentlichen Diskussion keine Rede mehr
sein, vielmehr wurden E-Commerce-Aktivitaten aulierst skeptisch beurteilt. Inzwischen ist
diese groRe Skepsis zumeist einer differenzierten und nichternen Analyse gewichen. Die
vorliegende Studie soll dazu beitragen, die Argumentation durch umfangreiche Informationen
weiter zu versachlichen.

Die in den Jahren 1999 und 2002 durchgeflhrten Untersuchungen waren mit 2.088 bzw.
3.165 befragten Unternehmen die umfangreichsten Erhebungen zum E-Commerce im
Handel im deutschsprachigen Raum. Im Gegensatz zu den ersten beiden Studien wurden
diesmal ausschlieBlich Handels- und keine Dienstleistungsunternehmen bericksichtigt.
Infolgedessen rechneten die Autoren mit einem deutlichen Riickgang der Gesamtteilnehmer-
zahl. Dass die Beteiligung mit 2.652 Handelsunternehmen auf einem sehr hohen Niveau
gehalten werden konnte, ist vor allem der starken Unterstitzung durch unsere Kooperations-
partner zu verdanken. Hervorzuheben sind insbesondere die 39 Industrie- und Handels-
kammern, die sich an der Erhebung beteiligt haben. Bei allen Kooperationspartnern, die auf
den nachsten Seiten einzeln aufgelistet sind, méchten wir uns an dieser Stelle ganz herzlich
bedanken. Die erneut zusatzlich zur schriftlichen Erhebung durchgefihrte Online-Befragung
hat mit dazu beigetragen, dass sich erheblich mehr Handelsunternehmen an der Studie
beteiligt haben als in den Jahren 1999 (1.637 Teilnehmer aus dem Handel) und 2002 (2.003
Teilnehmer).

Die vorliegende Studie war — insbesondere aufgrund der umfangreichen Stichprobe — mit
einem hohen Organisations-, Erfassungs- und Auswertungsaufwand verbunden. Entspre-
chend viele Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des Instituts flr Handelsforschung an der
Universitat zu Koln waren an dem Projekt beteiligt. Bei allen mdchten wir uns flr das hohe
Engagement herzlich bedanken.

Unser besonderer Dank gilt dem Bundesministerium fiir Wirtschaft und Arbeit, dessen finan-
zielle Unterstitzung die Studie in dieser Grélienordnung erst ermoglichte.

KdlIn, im Oktober 2004

Kai Hudetz

Nicola Tanaskovic
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Kurzzusammenfassung

Das am INSTITUT FUR HANDELSFORSCHUNG AN DER UNIVERSITAT zU KOLN angesiedelte
E-COMMERCE-CENTER HANDEL hat zwischen Mai und August 2004 insgesamt 2.652
vorrangig mittelstandische Handelsunternehmen zu ihrer Internet-Nutzung befragt. Die
Untersuchung knupft an Vorlauferstudien aus den Jahren 1999 und 2002 an und zeigt auf,
welche rasante Entwicklung das E-Business in den vergangenen funf Jahren genommen hat.
Ein Internet-Anschluss ist inzwischen in nahezu allen Unternehmen vorhanden, im Jahr 1999
waren hingegen noch etwa ein Drittel der Befragten 'offline'. Mittlerweile verfligen mehr als
80 % der Handelsunternehmen Uber eine eigene Website. Im Vergleich zu den friheren
Studien nutzen die Unternehmen das Internet wesentlich intensiver, wobei das Internet noch
immer hauptsachlich zur Information und vor allem Kommunikation genutzt wird. Aufwan-
digere Anwendungen wie bspw. Datenaustausch oder Kundenservice gewinnen jedoch

langsam an Bedeutung.

Die elektronische Beschaffung, das sogenannte E-Procurement, steht in den meisten
Handelsunternehmen nach wie vor am Anfang. Zwar liegen die Online-Beschaffungsanteile
mit 10,1 % bei der Handelsware und 11,5 % der indirekten Waren Uber den Angaben aus
dem Jahr 2002, der Anstieg fallt jedoch geringer als erwartet aus. Zwischen den einzelnen
Branchen bestehen hingegen teilweise erhebliche Unterschiede. Wie bei der Studie aus dem
Jahr 2002 zeigte sich diesmal erneut, dass vor allem sehr kleine Unternehmen die Option

nutzen, Uber das Internet zu bestellen.

Im Gegensatz zur Online-Beschaffung spiegeln die Studienergebnisse beim Online-Vertrieb
eine erhebliche Entwicklung in den vergangenen beiden Jahren wider. Durchschnittlich
erzielten die befragten Multi-Channel-Unternehmen im vergangenen Jahr 3,8 % ihres
Umsatzes Uber diesen Vertriebskanal. Fiur das laufende Jahr wird ein Anstieg auf 5,2 %
erwartet. Fast 40 % der Unternehmen mit Online-Angebot erzielen mindestens 5 % ihres
Gesamtumsatzes online. Zwei Drittel der Internet-Umsatze realisieren die Befragten Uber
den eigenen Online-Shop. Daneben sind zudem der Vertrieb Gber eBay oder Uber eine

Verbund- bzw. Kooperations-Plattform von Belang.

Welche Ziele verfolgen die Unternehmen mit ihrem Internet-Engagement? Nach den eher
zogerlichen Entwicklungen im E-Procurement liegen folgerichtig absatzseitige Zielsetzungen
wie die Erschliefung neuer Kundengruppen und die Verbesserung des Kundenservice — wie
bereits in den Vorjahren — eindeutig vor beschaffungsseitigen Motiven. Der Grad der
Zielerreichung fallt bei den meisten Unternehmen weiterhin eher bescheiden aus. Besonders

deutlich wird dies bei dem Ziel der ErschlieBung neuer Zielgruppen. Fast die Halfte der



Handelsunternehmen gaben an, diese Ziel Gberhaupt nicht oder fast nicht erreicht zu haben.
Bei der effektiven Integration des Internets in die Geschaftsprozesse bestehen somit noch

erhebliche Defizite.

Nach wie vor wird E-Business von zahlreichen Problemen behindert. Allerdings wurde deren
Bedeutung durchwegs niedriger eingestuft als in den Vorjahren. Sicherheitsbedenken, Zeit-
mangel und Zweifel an der Eignung der vertriebenen Produkte flr den Online-Vertrieb stellen
aus Sicht der Befragten wesentliche Schwierigkeiten dar. Auch die Kunden werden haufig
als Hemmnisfaktor angesehen. Nach Ansicht vieler Entscheidungstrager wollen diese
entweder keinen Online-Vertrieb oder sie erwarten Mehrwerte, die der jeweilige Handler

nicht bieten kann.

Immer wieder wird diskutiert, inwieweit die kundenfreundlichen Regelungen des
Verbraucherschutzes Online-Handler behindern. In den meisten Branchen spielen die
Regelungen des Widerrufs- und Rickgaberechts nur eine geringe Rolle. Insbesondere im
Textileinzelhandel haben jedoch viele Online-Handler das Problem, dass die Kunden
Produkte bestellen und nach der Ansicht zurlicksenden. Die teilweise recht hohen Retouren-
Quoten erschweren den rentablen Internet-Handel. Die Mehrheit der befragten Einzelhandler
beflrwortet eine Verbesserung des Widerrufs- und Rickgaberechts zugunsten der Handler.
Zudem sollen Giutesiegel daflr sorgen, dass Kunden den Online-Shops mehr Vertrauen

entgegen bringen.

Die Untersuchungsergebnisse lassen sich dahingehend zusammenfassen, dass die
Internet-Nutzung bei den meisten mittelstandischen Handelsunternehmen zur Selbst-
verstindlichkeit geworden ist. Noch immer wird es jedoch Uberwiegend zur
Kommunikation und Information und weniger fur aufwandige Anwendungen genutzt. Im
Bereich des E-Procurement waren in den beiden vergangenen Jahren nur geringe
Fortschritte zu erkennen. Die Bedeutung des Online-Vertriebs hat jedoch splrbar
zugenommen. Generelle Aussagen sind aber aulierst schwierig, da zwischen den verschie-
denen Handelsbranchen erhebliche Unterschiede bestehen, die eine branchenspezifische

Betrachtung erforderlich machen.
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