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E-Commerce ist wieder in aller Munde. Nach dem Internet-Hype und den
ubertriebenen Erwartungen an E-Commerce werden die Moglichkeiten des Online-
Vertriebs jetzt wieder niichtern und sachlich bewertet. Dabei hat sich E-Commerce
wadhrend der letzten Jahre erstaunlich entwickelt. Der Wandel ist nicht mehr
aufzuhalten und jeder kann die Chancen, die E-Commerce bietet, deutlich sehen.
Zahllose Unternehmen machen es tdaglich vor und beweisen eindrucksvoll, wie man
E-Commerce im B2C- oder B2B-Sektor einsetzen kann, um Umsatz und Gewinn
nachhaltig zu steigern, neue Kunden zu gewinnen, die Kundenbindung zu erhdhen,
den Kundenservice zu verbessern, die Vertriebsprozesse zu beschleunigen und die
Vertriebskosten zu senken. Die Nutzung des Internets als zusdtzlicher Vertriebskanal ist
mittlerweile zu einem vallig alltdglichen Geschaftsmodell fiir Unternehmen jeder GroR3e
in nahezu allen Branchen geworden. Die E-Commerce Umsdtze steigen stetig an und
die Anzahl der Menschen, die sich regelmdRig liber das Internet informieren und
einkaufen, nimmt kontinuierlich zu. Auch die rasante Verbreitung von mobilen
Endgerdten, wie Smartphones und Tablets tragt dazu bei.

E-Commerce ist heute eine Selbstverstandlichkeit fur Unternehmen, die Ihre
Vertriebseffizienz steigern, mehr Umsatz machen und ihre Kundenservices verbessern
wollen. Dieser praktische Ratgeber wurde flir mittelstandische Unternehmen
geschrieben, die nachhaltigen Erfolg im Online-Vertrieb haben wollen.

Die praktischen Tipps richten sich vor allem an folgende Zielgruppen:

Firmen, die bereits ein Offline-Geschdft betreiben und E-Commerce als zusatzlichen
Vertriebskanal einsetzen wollen, um vor allem ihre Bestandskunden besser bedienen
zu konnen.

Diesen Unternehmen geht es vor allem um die Optimierung und Automatisierung von
Vertriebs- und Bestellprozessen zur Verbesserung der Kundenbindung und Erhdhung
des Umsatzes pro Bestandskunde und nicht so sehr um die Gewinnung von
Neukunden.

Die zweite Gruppe sind Start-Ups und Neugriindungen, die im Internet eine
Geschdftschance sehen und einen reinen Online-Vertrieb aufbauen wollen. Ziel dieser
Firmen ist es, neue Mdrkte zu erschlieRen, schnell einen gewissen Grad an Bekanntheit
bei den Zielgruppen zu erreichen und mit dem Online-Store in Kombination mit
effizienten Marketingaktionen Neukunden zu gewinnen und langfristig zu binden.

Zur dritten Gruppe gehoren Unternehmen, die mit ihrem herkommlichen Geschaft und
klassischem Vertriebsmodell an ihre Grenzen gestoRen sind und im E-Commerce neue
Wachstumsfelder und -chancen sehen. Diese Firmen wollen mit E-Commerce vor allem
neue Zielgruppen erreichen, die bisher nicht angesprochen werden konnten, z.B. im
Ausland, anderen Regionen bzw. Stddten oder neue Altersschichten. Auch hier stehen



die Gewinnung klar definierter Neukundengruppen und der moglichst effiziente, oft
internationale Online-Vertrieb im Vordergrund des Interesses.

Egal, zu welcher Gruppe Sie gehdren — dieser praktische Ratgeber gibt auf Ihre Fragen
rund um E-Commerce die richtigen Antworten.

Was bedeutet eigentlich Erfolg im E-Commerce?
Oder anders formuliert: Welche messbaren Erfolgsindikatoren gibt es?
Was unterscheidet erfolgreiche Online-Stores von weniger erfolgreichen E-Commerce-Sites?

Was sind die wichtigsten Erfolgsfaktoren fiir einen erfolgreichen Online-Vertrieb?

Letztendlich entscheidet der Kunde, ob Sie erfolgreich sind oder nicht. Entscheidend
ist, dass die Macht des Kunden in Zeiten des E-Commerce wesentlich grof3er geworden
ist. Ein Mausklick = und Ihr Kunde ist im Online-Shop ihres Mitbewerbers. Wird er dort
besser bedient oder findet schneller zum richtigen Produkt, wird er dort bleiben. Wir
haben bei der Beantwortung der oben genannten Fragen den Online-Kunden mit
seinen speziellen Bediirfnissen und Anspriichen beim Online-Shopping konsequent in
den Mittelpunkt dieses Ratgebers gestellt.

Wenn Sie in Zukunft die enormen Mdoglichkeiten und Chancen des Online-Vertriebs
nutzen oder Ihre bestehenden E-Commerce-Aktivitdten nachhaltig verbessern wollen,
ist dieser Ratgeber genau die richtige Lektiire fiir Sie. Sie finden auf den folgenden
Seiten eine umfassende und praxisorientierte Analyse der Erfolgsfaktoren im
E-Commerce-Vertrieb.

Was sind die wichtigsten Indikatoren und Kennziffern, an denen sich der Erfolg oder
Misserfolg eines internetgestiitzten Vertriebs messen ldsst?

Wichtige Fragen, mit denen Sie sich auseinandersetzen missen, wenn Sie ein Online-
Vertriebsmodell langfristig erfolgreich betreiben wollen. Denn schlie3lich wollen Sie ja
wissen, ob Ihr Unternehmen Erfolg im Online-Vertrieb hat oder nicht. Viele
Unternehmer beurteilen die Effizienz ihres Online-Vertriebs leider immer noch auf der
Basis von subjektiven Einschdtzungen. Dabei wird der Erfolg von E-Commerce Sites oft
uberschadtzt — oder falschlicherweise unterschdtzt. Einfach nur online zu sein ist kein
Erfolg bei mehreren Millionen Shops. Genauso wenig sagt die bloRe Anzahl der
Besucher auf lhrer Seite etwas uber den Erfolg Ihres Stores aus. Zum internetgestiitzten
Vertrieb gehort daher immer ein effizientes und transparentes E-Commerce-
Controlling, das anhand von messbaren Kennziffern eine objektive Beurteilung des
Erfolges ermdoglicht. Dabei gilt folgende Faustformel: Je hoher die Nettomarge, der
Stammkundenanteil, der Umsatz pro Kunde und die Konversationsrate sind und je



niedriger die Akquisitionskosten fiir Neukunden sind, desto effizienter ist Ihr Online-
Vertrieb.

Mit der standardmaRigen Anbindung lhres Online-Shops von Host Europe an das Web-
Controlling System ,etracker” haben Sie die wichtigsten Kennziffern immer im Blick
und konnen die Performance Ihres Shop jederzeit messen und beurteilen — per
Knopfdruck werden alle relevanten Daten generiert und iibersichtlich dargestellt.

Die folgende Ubersicht zeigt die wichtigsten Erfolgsindikatoren, die Sie bei lhren
Online-Vertriebsaktivitdten regelmadRig erfassen und kontinuierlich auswerten sollten:

Gute Performance Schlechte Performance

Stammkundenanteil hoch niedrig

Umsatz pro Kunde hoch niedrig
Konversationsrate hoch niedrig

Kosten fiir Neukundengewinnung niedrig hoch

Nettomarge hoch niedrig
Bestellabbriiche wenig viel
Kundenzufriedenheit hoch gering

Anhand dieser , harten", eindeutig messbaren Erfolgsindikatoren lassen sich
erfolgreiche Online-Stores von den weniger erfolgreichen Stores klar unterscheiden.
Diese Kennziffern sollten Sie standig im Blick haben, wenn Sie langfristig und
nachhaltig erfolgreich sein wollen. Viele potentielle Kunden nutzen das Internet zur
Vorbereitung einer Kaufentscheidung, kaufen dann aber nicht ,online", sondern
,offline" z.B. im Ladengeschaft.

Diese durch die Online-Auftritte induzierten ,,0ffline"-Umsdatze werden oft von
Unternehmen, die sowohl stationdr als auch online verkaufen, nicht ausgewertet.
Dabei sollten die durch den E-Commerce-Shop generierten ,,0ffline"-Kaufe bei der
Beurteilung des Online-Vertriebs auf jeden Fall beriicksichtigt werden — denn
letztendlich ist es fast egal, wo lIhr Kunde gekauft hat.

Ein weiterer wichtiger Erfolgsindikator ist die Steigerung der Kundenzufriedenheit
durch einen verbesserten Service und besondere Angebote fiir Stammkunden. Diese
erhohte Kundenzufriedenheit wird sich langfristig auch durch eine gesteigerte
Kundenbindung und letztendlich durch gesteigerte Umsdtze pro Kunde bemerkbar
machen. Die regelmdRige Auswertung der Kundenzufriedenheit, z.B. durch
Befragungen oder Kundenfeedbackformulare, ist daher ein Muss fiir jeden Online-
Verkdufer.



Online-Kaufer sind anspruchsvoll — zu Recht! Denn nirgendwo drdngeln sich so viele
Anbieter auf einem Fleck wie im World Wide Web. lhre Online-Kunden erwarten -
neben einem Top-Preis und Service - in erster Linie Transparenz, Komfort, Sicherheit
und Zuverldssigkeit beim Online-Einkauf. Aktuelle Studien belegen, dass immer noch
ein sehr hoher Anteil bereits angefangener Bestellvorgange unvermittelt abgebrochen
wird. Sehr oft ist der Grund fiir diese Bestellabbriiche ein Mangel an Transparenz und
Klarheit beim Bestellvorgang. Wenn wdhrend des Online-Einkaufs Zweifel an der
Zuverldssigkeit, der Sicherheit und der Seriositdt des Anbieters aufkommen, z.B. weil
Produktpreise, Garantieanspriiche oder Lieferzeiten nicht richtig kommuniziert werden
oder die Benutzerflihrung beim Bestellen unklar ist, besteht die groRe Gefahr, dass der
Kunde das Vertrauen in Ihr Online-Angebot verliert - und abbricht. Dazu kommt, dass
dieser Kunde mit sehr groBer Wahrscheinlichkeit nie wieder Ihr Angebot in Anspruch
nehmen wird und fiir Ihr Unternehmen verloren ist. Wenn Sie es dagegen schaffen,
Ihren potentiellen Kunden ein ,gutes Geflihl" bei der Nutzung lhres Online-Shops zu
vermitteln, haben Sie den entscheidenden Schritt zum Erfolg im Online-Vertrieb getan.
Potentielle Kunden, die Sie im gesamten Handling von der Produktauswahl

uber die Bestellung, Bezahlung und Auslieferung bis zu Serviceleistungen nach dem
Kauf nicht enttduschen, werden zu treuen Stammkunden, die Ihnen langfristig
vertrauen.

Die folgende Ubersicht fasst die wichtigsten Anforderungen, Bediirfnisse und Wiinsche
von Online-Kunden zusammen. Unternehmen sollten ihr E-Commerce-Angebot
konsequent auf diese Kundenanforderungen ausrichten, um Vertriebserfolg
aufzubauen und nachhaltig zu sichern.

Schnelle und komfortable Produktsuche

Ubersichtliche Navigation und schnelle Ladezeiten

Umfassende detaillierte Produktinformationen in Text und Bild
Glinstige Produktpreise

Aktuelle Verfligbarkeitsangaben

Einfache, bequeme und sichere Bestellung und Bezahlung
Auswahl von verschiedenen Zahlungsmaglichkeiten

Schnelle Auftragsabwicklung mit automatischer Bestellbestatigung
Schnelle und piinktliche Lieferung mit Logistik-Tracking
Riickgabemoglichkeit (Geld-zurilick-Garantie)

Sicherheit durch verschliisselte Dateniibermittiung

Kontaktmoglichkeit mit Anbieter (E-Mail, Chat)



WELCHE PRODUKTE EIGNEN SICH FUR DEN ONLINE-VERTRIEB?

Nicht alle Produkte eignen sich gleich gut fiir den Vertrieb liber das Internet. Generell
lassen sich besondere und spezielle Produkte, die noch nicht von Hunderten anderer
Shops oder den ,,GroRen" im E-Commerce angeboten werden, in Bild und Text leicht
erklarbar sind und ein attraktives Preis-Leistungsverhadltnis haben, besonders gut im
Internet verkaufen.

Wenn zudem die Produktqualitdt gesichert ist und ein problemloser und giinstiger
Versand der Produkte moglich ist, steht dem Erfolg fast nichts mehr im Wege. Die
Dauerbrenner im Online-Handel sind Biicher, (Ds, Kleidung und Elektronik- und EDV-
Artikel. Selbst in diesen Produktbereichen konnen Sie erfolgreich verkaufen, indem Sie
sich spezialisieren, Ihre Zielgruppen durch effizientes Marketing liber Ihr
Produktangebot informieren und Ihre Produkte durch eine ausgekliigelte Online-
Vertriebsstrategie genau dort platzieren, wo Ihre Kunden entweder kaufen oder sich
informieren wollen (siehe Kapitel Marketing).

Noch ein Tipp zum Produktportfolio: Auf Dauer sollten Sie Ihr Gesamtsortiment und
nicht nur einen Teil Ihres Produktportfolios anbieten. Ihr Kunde erwartet dies in der
Regel und Sie stellen sicher, dass somit Ihr Shop fiir den Kdufer attraktiv ist und bleibt.

DER UNTERSCHIED MACHT'S!

» Was machen erfolgreiche Online-Hdandler richtig?

» Wo liegen die groRten Optimierungspotenziale?

» Was sind die wichtigsten Erfolgsfaktoren im E-Commerce?

» Konkret: Was muss ich machen, um erfolgreich im Online-Vertrieb zu sein?

Grundsatzlich gilt: Online-Handler, welche die speziellen Bediirfnisse und
Anforderungen von Online-Kdaufern beim virtuellen Shopping erkennen und sowohl ihr
Geschdftsgebaren als auch ihren Online-Shop konsequent danach ausrichten, haben
exzellente Chancen auf einen langfristigen und nachhaltigen Erfolg im Online-Vertrieb.

Die wichtigsten Erfolgsfaktoren lassen sich in folgenden Bereichen zusammenfassen:

Benutzerfreundlichkeit, Bedienung und Design
Sicherheit und Vertrauen

Marketing und Vertrieb

Kundenservice



Oder: Machen Sie es Ihren Kunden so einfach wie maglich!

Viele Online-Handler glauben, dass ausschliel3lich der Preis im E-Commerce wichtig fir
die Kaufentscheidung ist. Untersuchungen zeigen, dass der Preis zwar tatsdchlich
wichtig ist, wirklich ausschlaggebend aber die Benutzerfreundlichkeit und der
Bedienkomfort des Shops ist. Kunden entscheiden sich in erster Linie wegen dieser
beiden Faktoren fiir oder gegen bestimmte Shops - bevor Sie den Preis eines Produktes
uberhaupt gesehen haben.

Sie sollten es also lhren Kunden so einfach und angenehm wie maoglich machen, sich
in lhrem Shop zu informieren, Produkte zu finden und zu bestellen — eine der
Grundregeln fiir erfolgreichen Online-Vertrieb. Mit Ihrer Entscheidung fiir einen
Online-Shop von Host Europe haben Sie die richtige Wahl getroffen, denn Ihr neuer
Shop bringt alle zentralen Funktionen und Elemente flir einen komfortablen und
einfachen Einkauf im Netz mit - und damit die Voraussetzungen fiir einen
erfolgreichen Onlinevertrieb auf lange Sicht.

Attraktives und verkaufsforderndes Design

Fir die Gestaltung eines virtuellen Shops gelten im Grunde die gleichen Regeln wie fiir
einen konventionellen Laden: Die angebotene Ware soll attraktiv wirken und zum Kauf
anregen. Die Produktprdsentation und das Shopdesign diirfen aber nicht vom
eigentlichen Zweck, dem Verkauf, ablenken. Wichtig ist es, liber das Design und die
Gestaltung des Shops ein angenehmes, sicheres Einkaufsgefiihl zu vermitteln und den
Besucher zum Kauf zu veranlassen.

Bei der Umsetzung gilt es, einige onlinespezifische Eigenheiten zu beriicksichtigen:

e Im Gegensatz zum Verkauf in einem Ladengeschdft kann Ihr Kunde das Produkt
nicht testen, anprobieren oder das Material prifen. Erleichtern Sie ihm deshalb die
Kaufentscheidung mit aussagekraftigen, aber nicht zu langen,
Produktbeschreibungen und hochwertigen und freigestellten Produktabbildungen.
Detailabbildungen des Produktes oder einzelner Produkteigenschaften erleichtern
dem potentiellen Kunden die Auswahl und die Kaufentscheidung.

e Der Kunde sollte moglichst ohne Umwege und ziigig von der
Produktprdsentation/information zum tatsachlichen Kauf gefiihrt werden. Lenken
Sie die potentiellen Kunden nicht mit sinnlosen Designelementen oder nicht
kaufrelevanten Informationen vom Kauf ab. Geben Sie ihm die Moglichkeit, das
ausgewadhlte Produkt direkt in den Warenkorb zu legen und dann ohne Umwege
zum Warenkorb zu gelangen.



Ihr Online-Shop von Host Europe verfiigt standardmadRig liber leistungsstarke
Designwerkzeuge, mit denen Sie lhren Shop lhren personlichen Vorstellungen oder
Ihrem Corporate Design sehr schnell, einfach und flexibel anpassen konnen. Da

bei sind keine HTML-Kenntnisse oder die Hilfe externer Dienstleister notwendig. Sie
werden unterstiitzt von einem leistungsstarken Design-Editor und einem Tool zur
automatischen Bilderstellung, das Produktabbildungen automatisch in verschiedenen
GroRen und Ansichten erzeugt.

Content is King! Aktuelle und niitzliche Inhalte

Neben einem attraktiven Produktsortiment mit konkurrenzfahigen Preisen und einem
ausgezeichneten Shopdesign spielt der weitere Inhalt Ihres Shops eine erhebliche Rolle
flir den nachhaltigen Erfolg Ihres Angebotes.

Leider wird dies von vielen Handlern nicht beachtet, obwohl der eigentliche Inhalt
einer Website einer der wichtigsten Griinde ist, warum potentielle Kdufer eine Website
besuchen und oft auch entscheidend dafiir ist, ob sie auf der Site bleiben und
einkaufen oder diese schnell wieder verlassen.

Die Verweildauer eines Besuchers erhoht sich drastisch, wenn Sie ihm interessante und
fir ihn nutzliche und aktuelle Inhalte anbieten. Schoner Nebeneffekt: Je langer ein
Nutzer auf lhrer Seite ist, desto wahrscheinlicher ist es, dass er bei Ihnen einkauft —
und nicht beim Wettbewerb. Dies gilt fiir Websites und natiirlich auch fiir Online-
Shops. Einige einfache Grundregeln sind zu beachten: Aktualitat ist das A & 0, gerade
im Internet. Achten Sie also unbedingt darauf, dass die Inhalte auf Ihrer Site immer auf
aktuellem Stand sind und regelmaRig aktualisiert werden — Ihre Kunden erwarten es.
Bieten Sie zusdtzliche und fiir den potentiellen Kdaufer niitzliche Zusatzinformationen
zu lhren Produkten an. Sie verkaufen Angeln und Angelzubehor in Threm Online-Shop?
Als zusatzliche, niitzliche und damit verkaufsfordernde Informationen bieten sich dann
z.B. Testberichte von Angelgerdten, Pflege und Reparaturtipps oder Gerdtetipps fiir
bestimmte Angelarten an. lhrer Kreativitat sind quasi keine Grenzen gesetzt — achten
Sie aber immer darauf, dass die zusatzlichen Inhalte von sehr hohem Nutzen fiir Ihre
Kunden sind und deren Kaufentscheidung positiv beeinflussen konnen.

Der integrierte ,,What-you-see-is what-you-get" Editor macht die Erstellung und
Platzierung von neuen Inhalten in IThrem Shop zum Kinderspiel.

Schnelle Produktsuche und klare Navigation

Die Produktsuche ist von zentraler Bedeutung fiir den Erfolg Ihres Online-Shops. Findet
der Nutzer nicht innerhalb kiirzester Zeit die gesuchten Produkte und die
dazugehorigen Informationen, ist er schnell wieder verschwunden. Wird er in einem
besser strukturierten Shop eines Wettbewerbers fiindig, kann er als moglicher Kunde
verloren gehen. Wie geht's weiter?

Eine Frage, die sich Online-Kdaufer haufig stellen, wenn Sie auf zwar hiibschen, bunten
und sehr kreativen Shopseiten gelandet sind, denen es aber an einer iibersichtlichen
und klaren Navigation mangelt. Bauen Sie Ihren Shop und Ihren Produktkatalog so
einfach und logisch wie maglich, gleichzeitig aber ansprechend und zeitgemadl3 auf.
Eine gute Navigation und ein kundenfreundliches Shop-Design zeichnen sich dadurch



aus, dass sich lhre Kunden intuitiv in Ihrem Shop zurechtfinden und schnell und
zielsicher zum gewiinschten Produktangebot und zum Warenkorb gelangen.

Ubersichtlicher Bestellvorgang und Warenkorb

Nach wie vor stellen Bestellabbriiche ein sehr ernstzunehmendes Problem im Online-
Vertrieb dar. Jdhrlich entgehen den Unternehmen weltweit dadurch Umsdtze im
mehrstelligen Milliardenbereich. Einer der hdufigsten Griinde fiir unvermittelte
Bestellabbriiche ist ein komplizierter, untibersichtlicher und zu langer Bestellprozess.
Gestalten Sie den Bestellprozess lhres Online-Shops daher so kurz, transparent und
ubersichtlich wie moglich. Zeigen Sie lhren Kunden in jeder Phase des Bestellvorgangs,
wo er sich in dem Gesamtprozess gerade befindet und wie es weitergeht, z.B. durch
einen standig sichtbaren Warenkorb und eine libersichtliche Fortschrittsanzeige. lhr
Kunde muss beim eigentlichen Bestellvorgang das Gefiihl der absoluten Kontrolle
haben - bis er letztendlich die im Warenkorb befindlichen Produkte bewusst bestellt,
idealerweise nachdem Sie vorab seinen Bestellwunsch unter der Angabe aller
bestellrelevanten Daten und der entstehenden Kosten nochmals abgefragt haben und
dieser vom Kunden explizit bestdtigt wurde. Danach sollte der Kunde automatisch eine
Bestellbestatigung per E-Mail erhalten, die samtliche Daten und Informationen zur
Bestellung tibersichtlich zusammenfasst.

Anderungen im Warenkorb erméglichen

Oft wollen Kunden vor der Bestellung z.B. noch die Bestellanzahl dndern. Sie sollten es
Ilhren Kunden ermdglichen, diese Anderungen im Warenkorb vorzunehmen. Ein
direkter Link aus dem Warenkorb zuriick zur Produktbeschreibung ermaglicht es lhren
Kunden dariiber hinaus, vor der Bestellung noch fehlende Produktinformationen
einzuholen oder sich zu vergewissern, dass er genau das richtige Produkt ausgewahlt
hat — ohne langes und umstdndliches Suchen.

Frith iiber die Gesamtkosten informieren

Viele Bestellabbriiche kommen in dem Moment zustande, in dem lhr Kunde zu spat
und vollig unerwartet von zu hohen Versandkosten erfdhrt.

Dies konnen Sie umgehen, indem sie moglichst friih im Bestellvorgang angeben, wie
hoch die Versandkosten und der Gesamtpreis aller Nebenkosten fiir die bestellten
Artikel sind. Dadurch erzeugen Sie das Gefiihl von Transparenz und Sicherheit beim
Kunden und beugen bdsen Uberraschungen von vornherein vor. Der Kunde sollte
immer zwischen verschiedenen Versandarten wahlen konnen. Keine Frage — niedrige
Produktpreise sind wichtig fuir den Online-Erfolg. Aber gleichzeitig gilt: Hohe
Versandkosten schrecken erfahrene Kunden eher ab. Halten Sie daher die
Versandkosten im Rahmen des Ublichen und versuchen Sie nicht, niedrige
Produktpreise durch hohe Versandkosten zu , kompensieren”.

Generell gilt: Minimieren Sie die Versandkosten soweit es geht und versuchen Sie

gleichzeitig immer den Wert des Warenkorbs zu maximieren. Um den Bestellwert zu
steigern, konnen Sie z.B. den versandkostenfreien Versand ab einem bestimmten
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Gesamtbestellwert anbieten oder die verschiedenen Cross-Selling-Tools (siehe Kapitel
Marketing) einsetzen, die Ihr Online-Shop von Host Europe bietet.

Verfiigbarkeit und Lieferzeit anzeigen

Viele Kunden springen ab, wenn sie zu spdt erfahren, dass das Produkt, das sie kaufen
wollen, nicht verfuigbar ist. Ideal ist es, wenn Sie schon auf der Produktseite die
Verfiigbarkeit anzeigen. So schlieRen Sie bose Uberraschungen bzgl. der
Produktverfuigbarkeit von vornherein aus. Zu lange Lieferzeiten sind ebenfalls ein
haufiger Grund fiir einen Bestellabbruch. Sie sollten daher immer versuchen, eine
moglichst kurze Lieferzeit zu gewdhrleisten. Geben Sie allerdings nur Lieferzeiten

an, die Sie auch tatséchlich einhalten kénnen, um Enttduschungen und Arger bei Ihren
Kunden zu vermeiden.

Kundendaten: Nicht mehr abfragen als notwendig

Ein letzter Tipp zum Bestellvorgang: Fragen Sie nicht zu viele Kundendaten ab. Sie
wollen ja schlieBlich verkaufen und keine moglichst umfangreiche Kundendatenbank
anlegen. Beschranken sich auf die Abfrage der wirklich notwendigen Daten, um lhre
Kunden nicht unnotig zu belasten. Wenn Sie sensible Informationen abfragen, geben
Sie immer mit an, zu welchen Zwecken Sie die abgefragten Daten nutzen werden.
Achten Sie darauf, dass Sie nur verkaufsrelevante Daten abfragen. Wenn Sie Daten per
Online-Formular abfragen, benutzen Sie bitte eine einfache Fortschrittsanzeige, damit
Ihr Kunde immer abschdtzen kann, wann die Eingabe beendet ist. Ihren Stammkunden
sollten Sie den Einkauf in Ihren Shop nach der Registrierung moglichst einfach machen.
Spadtestens nach dem zweiten, registrierten Besuch sollten Bestellungen nach der
Eingabe des Namens und des Passworts nichts mehr im Wege stehen.

Oder: Nach wie vor die Basis fiir gute Geschafte

Vertrauen ist nach wie vor die wichtigste Basis fiir erfolgreiche Geschdftsbeziehungen -
dies gilt fiir Geschafte im Internet im besonderen Malde, da der personliche,
menschliche Kontakt fehlt. Wenn Sie ein paar einfache Grundregeln beachten, konnen
Sie das so wichtige Vertrauen bei Ihren potenziellen Kunden erzeugen und so
langfristige und stabile Kundenbeziehungen aufbauen - denn auch im Online-
Geschaft gilt, dass es wesentlich einfacher und kostengiinstiger ist, an Bestandskunden
zu verkaufen, als neue Kunden zu gewinnen.

Transparente Information und Sicherheit an oberster Stelle

Fir mehr als die Hdlfte der regelmadRigen Onlinekdufer ist die wahrgenommene
Sicherheit beim Einkauf im Internet der ausschlaggebende Faktor fiir regelmaRige
Wiederholungskdufe. Viele potenzielle Kunden wissen nicht genau, was sie beim
digitalen Einkauf erwartet. Die Folge sind oft unbegriindete Schwellendngste, die
letztendlich vom Kauf abhalten. Wie konnen Sie also dieses so wichtige Geflihl von
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Sicherheit und Zuverldssigkeit vermitteln? Machen Sie Ihren Kunden klar, dass beim
Einkauf in Ihrem Online-Shop die Sicherheit oberste Prioritdt hat, z.B. durch die
Abwicklung des Bestellvorgangs, die Eingabe von sensiblen Daten und des
Bezahlvorgangs liber eine sichere 128-BIT SSL-Verschlusselung, die praktisch nicht

zu knacken ist. Ihre Kunden erkennen eine verschliisselte, sichere Verbindung librigens
an dem geschlossenen Schloss-Symbol im unteren Rand des Browserfensters oder am
Anfang der Adressleiste. Grundsatzlich sollten Sie eventuell vorhandene Angste in
Bezug auf Sicherheit durch ein HochstmaR an transparenten Informationen in lhrem
Shop abbauen. Machen Sie Ihren Shopkunden gleich beim ,Betreten” ihres Stores klar,
wie die ,kritischen" Schritte des Einkaufens in ihrem Shop von der Bestellung liber die
Bezahlung und den Versand bis hin zum eventuellen Garantiefall bzw.
Riickgabewunsch oder Umtausch ablaufen. Erkldren Sie ihren Kunden jeden einzelnen
Schritt moglichst genau und umfassend. Die von Ihnen abgegebene Sicherheitsgarantie
im Umgang mit Kundendaten verstarkt das dadurch erzeugte Gefiihl von Sicherheit,
Seriositdat und Zuverldssigkeit. Je klarer Sie vor dem Kauf kommunizieren, desto
geringer schatzt ein potentieller Kunde das Risiko des Online-Einkaufs in Ihrem Shop
ein.

~Rundum-Schutz" durch Shop-Zertifizierung

Sie konnen lhren Kunden viel liber Sicherheit und Vertrauen beim Einkaufen in Ihrem
Shop erzdhlen — viel liberzeugender ist es jedoch, Ihren Shop durch eine neutrale Stelle
im Hinblick auf Sicherheit, die Einhaltung gangiger Standards und rechtlicher Aspekte
testen und zertifizieren zu lassen. lhr Online-Shop ist fiir die ,, Trusted Shops"
Zertifizierung vorbereitet und beriicksichtigt damit die rechtlichen
Rahmenbedingungen fiir sicheren und transparenten Online Handel. Mit dem Trusted-
Shop-Zertifikat auf der Startseite in Ihrem Shop bieten Sie Ihren Kunden einen
~Rundum-Schutz" fiir einen sorgenfreien virtuellen Einkauf. Ihre Kunden kdnnen sich
mit der kostenlosen Geld-zurlick-Garantie von Trusted Shops gegen Warenverlust und
Kreditkartenmissbrauch optimal schiitzen - so geben Sie Ihren Kunden ein absolut
sicheres Gefiihl beim Einkauf in Ihrem Shop.

Klare Worte zu Garantie und Gewahrleistung

Sie haben nichts zu verbergen! Beschreiben sie Ihre kulanten und umfassenden
Garantie- und Gewadhrleistungsbestimmungen klar und eindeutig und verlinken Sie
Ilhre Datenschutzerklarung und lhre Garantiebestimmungen von jeder Seite des
Bestellprozesses. Eine ,,Geld-zuriick-Garantie"” und ein kundenfreundliches Umtausch-
und Riickgaberecht erhdhen das Gefiihl der Sicherheit und des Vertrauens bei Ihren
Online-Kunden. Sie kdnnen das Vertrauen noch verstarken, wenn Sie bei Riickgabe,
Garantie oder Gewdhrleistung mehr als das Ubliche bzw. mehr als Ihre Mitbewerber
anbieten. Z.B. dadurch, dass Sie vor dem Kauf zusichern, dass ein Kunde ohne
Begriindung das gekaufte Produkt zuriicksenden kann und sein Geld zuriickbekommt.
Das , geflihlte Risiko" bei ihren Kunden konnen Sie dadurch erheblich reduzieren.
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Breite Palette an sicheren Zahlungsmethoden anbieten

Untersuchungen haben eindeutig gezeigt, dass Onlinekdufer immer mehrere
Moglichkeiten der Bezahlung erwarten. Sie sollten daher immer eine moglichst breite
Palette an gangigen und sicheren Zahlungsmethoden anbieten, die fiir moglichst viele
Kunden einfach anzuwenden sind. Die wichtigsten und meistbenutzten
Zahlungsmethoden im E-Commerce sind Rechnung, Nachnahme, Bankeinzug,
Lastschrift und Kreditkarte. Dabei hat jede Zahlungsmethode aus Sicht des
Shopbetreibers Vor- und Nachteile. Die Zahlung per Rechnung gehort zu den
gangigsten Methoden, die aus Handlersicht einfach im Ablauf ist und keine
zusatzlichen Kosten verursacht. Die Zahlung der Nachnahme ist mit hohen Gebiihren
verbunden und die Erreichbarkeit des Kunden ist nicht immer gewahrleistet, wodurch
wiederum zusdtzliche Kosten entstehen konnen. Dafiir ist die Zahlung per Nachnahme
aus Hdandlersicht eine der sichersten Zahlungsmethoden. Zahlung per Bankeinzug bzw.
Lastschrift ist eine sehr kundenorientierte und einfache Zahlungsart, die daher auch
von vielen Onlinekunden gewiinscht wird. Die Riickbuchung des Zahlungsbetrags
durch den Kunden ist innerhalb bestimmter Fristen maoglich. Bei der
Kreditkartenzahlung entstehen dem Hdndler zwar Gebiihren, dafiir ist die
Zahlungsabwicklung einfach, transparent und sicher fiir Verkdufer und Kaufer.
Zahlungsausfdlle bis zu einer bestimmen Hohe sind abgesichert und lassen sich
dadurch erheblich minimieren.

Sie sollten mindestens 3 der genannten Zahlungsarten inkl. der Kreditkartenzahlung in
lhrem Shop anbieten, um dem Kunden eine breite Auswahlmaoglichkeit zu geben. Die
Auswahl der digitalen BezahImaoglichkeit, des sogenannten Online-Payments ist von
groRer Wichtigkeit flir Ihren Shop — insbesondere dann, wenn sie lhre Produkte
international vertreiben wollen. Bei der Online-Kreditkartenzahlung kommt es in
erster Linie auf eine reibungslose, einfache und sichere Abwicklung des Bezahlvorgangs
an, die fiir den Kunden transparent und nachvollziehbar abldauft.

Ist es wirklich sicher?

Die Sicherheit der Kundendaten sollte fiir Online-Verkdufer — auch aus Eigeninteresse —
oberste Prioritat haben. Sicherheitsbedenken rangieren in den Augen der Internet-
Nutzer immer noch an erster Stelle und kdnnen Online-Kdufe verhindern. Der
Sicherheitsstandard von Transaktionen per Kreditkarte wird immer weiter optimiert
und hat heute bereits ein sehr hohes Niveau erreicht. Rein technisch gilt die
Kreditkartenzahlung als sicher. Die andere Komponente des ,,Sicherheitsproblems"
beim Online-Shopping betrifft die subjektive Sichtweise potentieller Online-Kaufer.
Solange die Kunden glauben, dass Bezahlvorgdnge liber das Internet nicht sicher seien,
spielt es keine Rolle, dass dies tatsachlich nicht der Fall ist. Der Effekt ist der gleiche: Es
wird nicht bestellt und man gewinnt keine Kunden. Wenn Sie einen Online-Shop
aufbauen wollen, sollten Sie daher immer ausfiihrliche Informationen iiber die
eingesetzten Verschliisselungsmethoden und Sicherheitsmechanismen anbieten und
erkldren, dass fiir Sie als Online Handler die Sicherheit der Kundendaten an erster Stelle
steht. Haben die Kunden dann Vertrauen gefasst und das erste Mal in einem
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E-Commerce-Shop gekauft und online bezahlt, steigt — so das Ergebnis mehrerer
Studien — das Vertrauen in die derzeitigen Sicherheitsstandards und
Zahlungsverfahren. Zufriedenheit ergibt sich aus ersten erfolgreichen und
reibungslosen Transaktionen.

Noch eines: Auch andere personliche Daten, die nicht Kreditkarten betreffen, sind sehr
sensibel. Die Versicherung, dass keinerlei Daten an Dritte weitergegeben werden, muss
daher explizit ausgesprochen werden. Denn wie im konventionellen Handel gilt auch
hier: Nur auf Vertrauen ldsst sich erfolgreich aufbauen und gutes Geschdft machen.

Seien Sie kontakt freudig und zeigen Sie sich!

Hinter jedem Online-Shop verbirgt sich ein Team von Menschen, das den Shop
betreibt. Erganzen Sie Ihr Impressum, das alle notwendigen Informationen uber Ihren
Shop enthdlt und zum Standard eines Shops gehort (siehe auch Kapitel Recht), mit
Fotos von den Menschen, die fiir den Shop verantwortlich sind und , hinter" dem
Online-Shop stehen. Das schafft mit Sicherheit mehr Vertrauen als unverstdandlich
formulierte AGB, eine unpersonliche E-Mail-Adresse oder Blanko-Formulare. Achten Sie
darauf, dass Sie eine breite Palette an Kontaktmdoglichkeiten in Ihrem Shop anbieten.
Ihre Kunden erwarten das und sollten daher die Moglichkeit haben, sich liber
verschiedene Kandle mit Ihnen in Verbindung zu setzen — auch per Telefon.
Selbstverstandlich beantworten Sie E-Mail-Anfragen umfassend und freundlich
innerhalb von 24 Stunden und lassen Ihre Kunden auf gar keinen Fall langer auf eine
Antwort warten. Die Beantwortung von immer wiederkehrenden Standardfragen
gewdhrleisten Sie durch einen ausfiihrlichen Fragen-und-Antworten-Katalog (FAQ), der
klar und prdagnant liber die wichtigsten Aspekte des Online Einkaufs in IThrem Shop
informiert — vom Bestellprozess liber Garantieabldufe bis zur Lieferung.
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Oder: Nur wer sat, kann auch ernten!

Der beste, sicherste und ilibersichtlichste Shop mit den attraktivsten Produktangeboten
und —preisen hat quasi keine Chance, wenn er von den Kunden nicht gefunden wird.
Die effiziente Vermarktung Ihres Online-Shops ist daher einer der wichtigsten
Erfolgsfaktoren Uiberhaupt. Das folgende Kapitel beschreibt, wie Sie Ihren Shop mit
uberschaubaren Marketingbudgets optimal vermarkten und nahtlos in das World Wide
Web integrieren konnen- damit Kaufinteressenten Ihr Angebot schnell finden und
dann in lhrem Shop einkaufen. Generell geht es um die Frage: Wie gewinne ich neue
Kunden und binde diese langfristig an meinen Shop?

Dieses Kapitel gibt dariiber hinaus detaillierte Antworten auf folgende Fragen:
Wie finden Kunden meinen Shop und mein Online-Angebot?
Wie bringe ich mein Angebot zum Kunden?
Wie erhdhe ich die Kundenbindung?
Wie mache ich meinen Shop bei den Zielgruppen bekannt?

Wie kann ich die ,,Conversion-Rate" steigern?

Kennen Sie lhre potenziellen Kunden?

Am Anfang lhrer Aktivitdten steht die Zielgruppenanalyse. Wenn Sie Ihre Zielgruppe
nicht kennen, besteht die grolRe Gefahr, dass Sie bei den geplanten
Marketingaktivitaten an , lhrer" Zielgruppe vorbeikommunizieren oder lhr
Produktangebot nicht zur Zielgruppe passt. Eine teure Marktanalyse ist nicht immer
notwendig, um mehr liber Ihre potentiellen Neukunden zu erfahren. Machen Sie
sich zusammen mit lhrem Team Gedanken iiber Ihre potentiellen Zielgruppen.
Welche Personengruppen konnten Interesse an den Produkten haben, die Sie online
verkaufen wollen? Welche Probleme und Wiinsche haben diese Menschen in Bezug auf
Ilhr Produktangebot. Wie ist die Altersstruktur?

Sprechen Sie mit Ihren Bestandskunden, falls Sie bereits tiber ein Stationdrgeschaft
verfigen und den Shop als zusatzlichen Vertriebskanal etablieren mochten. Welche
Bediirfnisse und Anforderungen haben diese Menschen und was erwarten sie beim
Kauf im Internet? Oft gibt es kostenlose Studien zu bestimmten Zielgruppen oder
Altersgruppen — recherchieren Sie im Internet, Sie werden bestimmt fiindig. Aus den
gesammelten Informationen erstellen Sie ein Zielgruppenprofil und stimmen Ihren
Shop, das Produktangebot und vor allem die Vermarktungsaktivitdten gezielt darauf
ab. So minimieren Sie teure Streuverluste, setzen Ihr Budget optimal ein und konnen
Ihre Zielgruppen moglichst exakt adressieren und ansprechen — eine der
Grundvoraussetzungen fiir erfolgreiches Marketing!
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Oft unterschdtzt: Der Domain- bzw. Shopname

Kennen Sie das? Sie haben durch Zufall einen guten Internetshop gefunden und
vergessen, den Shop in ihre Favoritenliste aufzunehmen. Nach einer Woche wollen Sie
den Shop wieder besuchen und kdnnen sich nicht an den Shopnamen erinnern

— schlecht fiir den Shopbetreiber. Der Name Ihres Shops ist quasi Ihr Firmenschild im
Internet und sollte auf jeden Fall kurz, eingdngig, griffig und damit leicht zu merken
sein. www.gvw-mpl-gmbh-und-co-kg.net merkt sich kein Mensch!

Ein guter, einpragsamer Domainname richtet sich dariiber hinaus nach den
Zielgruppen, an die Sie verkaufen wollen. Wenn Sie z.B. eine dltere Zielgruppe
adressieren, sollten Sie einen seridsen, leicht verstandlichen Namen wdhlen, wahrend
bei jlingeren Menschen einer bestimmten Zielgruppe eventuell auch ein
fremdsprachlicher und auffdlliger Begriff richtig sein kann. Falls Thr Wunschname mit
der Endung ,,.de" bereits vergeben ist, bietet sich die Endung ,,.biz" sehr gut fir
Internetshops an. Grundsadtzlich sind Sie vollig frei bei der Wahl Ihres Domainnamens —
solange Sie nicht die Rechte Dritter mit dem Shopnamen verletzen (siehe Kapitel
Recht). Um das zu vermeiden ist eine Markenrecherche immer sinnvoll. Nur so
schlieBen Sie rechtliche Konsequenzen aus, die eventuell damit enden konnen, dass
Sie Ihren Domainnamen dndern miissen — mit fatalen Auswirkungen auf Ihr Marketing.

Der schnellste und direkte Weg zum Kunden: Suchmaschinenmarketing

Die meisten potentiellen Kunden entdecken Websites und Shops liber Suchmaschinen.
Fast dreiviertel aller Transaktionen im Online-Handel entstehen aus Suchanfragen
heraus. Das erste, was Sie also im Marketing fiir Ihren Online-Shop machen miissen, ist
sicherzustellen, dass die gangigen Suchmaschinen lhren Shop finden und die Inhalte
erfassen konnen. Nur dann haben Sie eine Chance, dass ein potentieller Neukunde
Ihren Shop findet, wenn er relevante Suchwaorter eingegeben hat. Sie verkaufen
Angelgerdate und Angelzubehdr? Findet der Kunde Ihren Angelshop, wenn er z.B. die
Suchworte , Kescher", ,,Pose" oder ,,Pilkrolle" in die Suchmaschine eingibt?

Suchmaschinenmarketing ist die effektivste Art und Weise, lhren Shop liber das
Internet zu vermarkten, da es produktinteressierte potentielle Kdufer und
Produktanbieter direkt zusammenbringt.

Die Vorteile des Suchmaschinenmarketings liegen auf der Hand: Sie konnen Ihre
Zielgruppe fast ohne Streuverluste ansprechen und dadurch hochqualifizierte Kontakte
mit direktem Kaufinteresse erzeugen. Der Suchende hat durch seine Suchanfrage ein
eindeutiges Interesse bzw. einen Bedarf an einem bestimmten Produkt bekundet und
sich fiir Ihr Angebot entschieden, wenn er lhren Shop besucht. Bessere ,,Leads" gibt es
kaum. Mit kontinuierlichem Suchmaschinenmarketing steigern Sie nicht nur lhren
Shopumsatz sondern erhdhen auch noch lhren Bekanntheitsgrad. Dazu kommt, dass
erfolgreiches Suchmaschinenmarketing im Gegensatz zu den klassischen Werbeformen
sehr schnell, mit geringem Aufwand und dufRerst kostenglinstig realisierbar ist. Ein
weiterer enormer Vorteil ist, dass sie jederzeit die volle Kontrolle und Transparenz liber
die Kosten und Ubersicht iiber die Werbewirksamkeit Ihrer Kampagnen haben.
Grundsatzlich unterscheidet man zwischen kostenloser Suchmaschinen-0Optimierung
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und bezahlter Werbung, sogenannten Ad-Words, in Suchmaschinen. Bei der
Suchmaschinenoptimierung wird durch die Optimierung des Quelltextes und des
Designs lhres Shops ein moglichst friihes Erscheinen lhres Shops bzw. Ihrer Website im
~echten" Suchergebnis, dem sogenannten ,,Natural Listing", der Suchmaschinen
gewdhrleistet. Sie miissen nur einige wenige Dinge in lhrem Shop beachten, damit die
Suchroboter der Suchmaschinen lhre Seite richtig indexieren konnen — die
Voraussetzung fiir ein moglichst hohes Ranking Ihrer Site auf den ersten drei Seiten der
Suchmaschinen. Wichtig ist dabei, dass Sie Ilhren Shop kontinuierlich verbessern und
das Ranking regelmdRig kontrollieren, da die Suchmaschinen die
Indexierungsmethoden und Suchalgorithmen standig verandern und liberarbeiten, um
Missbrauch zu verhindern.

Kostenloses Suchmaschinenmarketing

1. Anmeldung: Zuerst miissen Sie Ihren Shop bei den wichtigsten Suchmaschinen
anmelden. Die Registrierung bei Google, der derzeit groRten und wichtigsten
Suchmaschine, konnen Sie mit dem Online-Shop von Host Europe direkt liber eine
Verlinkung aus dem Back Office heraus vornehmen. Bei anderen Suchmaschinen
wie z.B. Bing ist die Anmeldung sehr einfach und schnell moglich, sie miissen ein
Online-Formular ausfiillen und einige wenige Angaben zu Ihrer Site machen. Bitte
beachten Sie, dass Google und Bing mehrere andere Suchmaschinen mit
Suchergebnissen fiittern. Mit der Anmeldung bei Google und Bing decken Sie einen
sehr groBen Bereich ab — und ist damit ein ,,Muss".

2. Optimale Nutzung von Meta-Tags: Meta-Tags sind Variablen im Kopf einer HTML-
Seite, die von den meisten Suchmaschinen ausgelesen und analysiert werden. In
den Meta-Tags aufgefiihrte Schliisselwdrter (Keywords) und Seitenbeschreibungen
(Description-Tags) werden durch Suchmaschinen in Datenbanken abgespeichert
und bei Suchanfragen als Antwort zur Verfligung gestellt. Achten Sie also darauf,
dass die ,richtigen" Schliisselworter fiir Ihren Shop und eine moglichst genaue und
aussagekraftige Beschreibung lhres Shops in den Meta-Tags enthalten ist. Damit ist
der erste und wichtigste Schritt fiir ein optimales Ranking Ihres Shop getan. Auf die
Wiederholung von Keywords in den Meta-Tags reagieren Suchmaschinen librigens
nallergisch” und reagieren mit einem niedrigeren Ranking. Wichtig: versetzen Sie
sich bei der Bearbeitung der Meta-Tags in die Lage lhrer Zielgruppe(n). Achten Sie
darauf, dass Sie wirklich nur relevante Keywords verwenden, die im direkten
Zusammenhang mit ihrem Angebot und Seiteninhalt stehen. Noch ein letzter Tipp
zu den Keywords. Optimal ist, wenn ihr wichtigstes Keyword im Domainnamen
ihres Shops enthalten ist.

3. Design und Content optimieren: Eine Grundvoraussetzung fiir die Indexierung lhres
Shops durch die Suchroboter der Suchmaschinen sind statische HTML-Seiten, die
geniigend und vor allem relevanten Text im HTML-Quelltext enthalten, der
maschinell erfasst werden kann. Ihr Online-Shop erflillt diese Anforderung, sofern
Sie den Seiten-Cache optimal eingestellt haben. Sie sollten in jedem Fall darauf
achten, dass Sie relevante Suchwaorter mehrfach auf lhren Seiten erwdhnen, weil sie
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dadurch mit einer deutlich hoheren Gewichtung durch den Suchroboter
abgespeichert werden. Fotos oder Grafiken mit Text sehen gut aus und sind wichtig
fir die Entscheidungsfindung ihrer Kunden und sollten auf jeden Fall vorhanden
sein. Sie missen sich aber dariiber im Klaren sein, dass die Suchmaschinen den
Inhalt nicht auslesen konnen. Umso wichtiger ist daher, dass die fiir Ihren Shop
relevanten Keywords im Seitentext in genligender Anzahl vorkommen.

. Aktiv verlinken: Je mehr andere Webseiten auf Ihren Shop verlinken, desto hoher

wird er in der Anzeige der Suchmaschinen gelistet. Dabei legen die Suchmaschinen
vor allem Wert auf die Qualitdt — und nicht auf die Quantitat der Links. Die Relevanz
der Site spielt neben den Zugriffszahlen eine sehr wichtige Rolle. Optimal ist also,
wenn groRe Sites mit hohem Traffic, die in direktem Zusammenhang mit Ihren
Produktangebot stehen, auf Ilhren Shop verlinken. Eine Moglichkeit, dies zu
erreichen, sind Partnerprogramme, bei denen Websites innerhalb eines
Partnernetzwerkes zu Ihrem Shop verlinken. Bezahlte Werbung oder Ad-Words auf
Suchmaschinen ermaglichen die Einblendung suchwortspezifischer und bezahlter
Werbeanzeigen neben den reguldren Suchergebnissen. Die Verrechnung erfolgt per
Klick, die Preise variieren von Suchwort zu Suchwort und werden im Auktionsmodus
dynamisch ermittelt.

Bei bezahlter Werbung in Suchmaschinen sollten Sie folgende Dinge
beachten:

1.

Optimales Ranking: Stellen Sie iiber den ,,Preis-per-Klick", den Sie bereit sind zu
zahlen, sicher, dass Ihre Anzeige auf der ersten Anzeigeseite in der Suchmaschine,
zumindest aber unter den ersten zehn Anzeigen erscheint. Dadurch konnen Sie die
Klickrate erheblich steigern. Beachten Sie, dass Sie nicht zwangslaufig immer an der
ersten Stelle stehen miissen — das Listing auf der ersten Seite ist in der Regel
vollkommen ausreichend und vor allem kostengiinstiger.

Klare Sprache in der Anzeige: Gestalten Sie Ihre Anzeigen in Suchmaschinen
ibersichtlich mit einem klar verstandlichen Text, in dem das Suchwort, dass der
Suchende eingeben hat, vorkommt, bzw. mit dem Suchwort im klaren
Zusammenhang stehende Worte vorkommen. Idealerweise platzieren Sie diese
Waorter in der Uberschrift der Anzeige.

. Konkrete Angebote: Seien Sie in der Anzeige so konkret wie moglich und leiten Sie

die Besucher liber die definierte Einsprungadresse in einen Bereich in IThrem Shop,
der direkt mit dem Angebot in der Anzeige zusammenhdngt — normalerweise in die
Produktkategorie, die Sie bewerben oder direkt auf die Produktinformationsseite
des beworbenen Produktes.

Zusdtzliche Incentives: wie z. B. Preisrabatte, Bundles oder der Zugang zu

interessanten Informationen erhohen die Conversionrate erheblich und sollten
daher idealerweise im Zusammenhang mit Ad-Words angeboten werden.
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Die meisten Suchmaschinenbetreiber bieten rund um die bezahlte Werbung
reichhaltige Informationen und oft sehr gute praktische Tipps sowie duBerst
leistungsfahige Kampagnen- und Auswertungstools an, so dass Sie Ilhre Kampagne
selber aufsetzen und von Anfang an transparent auswerten konnen. Starten Sie also so
schnell wie moglich mit dem Suchmaschinenmarketing und machen Sie Ihre eigenen
Erfahrungen. Verfeinern Sie Ihre Kampagnen, variieren Sie die Suchwadrter und die
Gebotshohen fiir einzelne Suchwaorter, optimieren Sie den Anzeigentext und die
Einsprungseiten. Beobachten Sie dabei immer, wie sich die MaBnahmen auf den Erfolg
der Kampagne auswirken. Klickraten, Kosten pro Klick und Konversationsrate sollten sie
dabei immer im Blick haben. Sie werden sehr schnell merken, welche Suchwarter die
groRte Effizienz haben und welche Anzeigenformate und -texte am besten wirken und
die meisten Bestellungen in Ihrem Shop generieren. Natirlich konnen Sie auch die
Hilfe professioneller Dienstleister in Anspruch nehmen, die sich auf die Realisierung
und Optimierung von Suchmaschinenkampagnen spezialisiert haben. Neben der
Suchmaschinenoptimierung und Ad Words auf Suchmaschinen gibt es noch andere
Formen des Suchmaschinenmarketings: Gelbe Seiten bzw. regionale bzw.
uberregionale Branchenverzeichnisse, in denen potentielle Kunden mit konkretem
Kaufinteresse auf der Suche nach Produkten sind sowie Auktionsplattformen und
Produktsuchmaschinen.

eBay, Amazon, Kelkoo und Idealo — verkaufen, wo der Kunde sucht

Warum nicht die Produkte genau dort platzieren, wo Kunden mit Kaufinteresse gezielt
nach Produkt- und/oder Preisinformationen suchen? Mit lhrem Online-Shop ist es ein
Kinderspiel, alle oder einen Teil Ihrer Produkte zu Kelkoo und Idealo zu libertragen und
sie so einem breiten Publikum zu prdsentieren, das genau nach dem sucht, was Sie zu
bieten haben.

Findet ein potenzieller Kunde Ihr Produkt auf einer Produktsuchmaschine, wird er liber
einen Deep-Link direkt zum Produkt in IThrem Shop gefiihrt und kann dort bestellen.
Eine feste Anlaufstelle ist fiir viele Kunden auch die Verkaufsplattform Amazon. Fast die
Hélfte aller Online-Kunden vergleicht dort den Preis vor einem Kauf. Uber eine
Standardschnittstelle integrieren Sie Ihren Online-Shop in den Amazon-Marktplatz.
Damit platzieren Sie Ihre Produkte ohne Mehraufwand bei Amazon und Auftrage
werden direkt in Ihren Shop geleitet. Die restliche Verwaltung des Auftrags erfolgt dann
ubersichtlich in IThrem Back Office wodurch eine sehr schnelle Bearbeitung auch groRer
Mengen von Bestellungen auf duBerst effiziente Weise maoglich ist.

Cross- und Up-Selling

Das passende Rutenfutteral zur gekauften Angelrute? Die richtige Schnur zur Angelrolle?
Bieten Sie Ihren Kunden beim Onlinekauf sinnvolle Zusatzprodukte an - Sie werden
uberrascht sein, wie einfach es ist, den Umsatz zu steigern. Oder lassen Sie Ihre Kunden
abstimmen, welche Produkte einander erganzen: mit Empfehlungen nach dem Schema
~Kunden, die dieses Produkt gekauft haben, kauften auch ..." Ihr Online-Shop
unterstiitzt beide Cross-Selling Varianten. Beim manuellen Cross-Selling bestimmen Sie
im Back Office Ihres Shops, welche Zusatzprodukte angeboten werden. Beim
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automatischen Cross-Selling tibernimmt das System liber eine kontinuierliche
Auswertung des Kaufverhaltens der Kunden diese Aufgabe.

Newsletter, Gutscheine und E-Mail Marketing

Halten Sie einen regelmdRigen Kontakt und den standigen Dialog mit Ihren Kunden.
Personalisierte Newsletter bieten vielfdltige Moglichkeiten, Ihre Kunden liber neue
Produkte, Sonderangebote oder Neuigkeiten rund um lhren Shop zu informieren und
neue Kaufanreize zu geben. Mit integrierten Gutscheinen geben Sie Kunden einen
konkreten Anlass, mal wieder in Ihren Online-Shop zu schauen. Mit der
Newsletterfunktion Ihres Online-Shops kdnnen individuell gestaltete Newsletter auf der
Basis lhrer Shopdaten automatisiert und personalisiert versendet werden, z.B. an
Kundengruppen, die Sie flexibel definiert haben.

Voraussetzung fiir den Versand von Newslettern ist, dass der Adressat seine
ausdriickliche Einwilligung gegeben hat, von Ihnen Informationen zu erhalten. Sie
konnen die Kaufbereitschaft von Interessenten deutlich steigern, wenn Sie diese
regelmdRig mit Informationen zu Sonderangeboten, Schndappchen, Abverkdufen oder
neuen Produkten versorgen. Wenn Sie es richtig machen, wird die Bindung des
potentiellen Kunden an lhren Shop starker. Letztendlich empfindet er Ihre E-Mail-
Newsletter als niitzliche und wertvolle Information, auf die er/sie sich freut. Bieten Sie
also auf jeden Fall in Ihrem Shop die Maglichkeit an, dass sich Interessenten
unabhdngig vom Kauf fiir lhren Newsletter anmelden kdonnen.

Noch ein Tipp: Incentives steigern die Bereitschaft zur Anmeldung erheblich. Warum
also nicht einen Neukundenrabatt oder einen Gutschein anbieten?

Ideal ldsst sich die Newsletter-Registrierung auch mit Suchmaschinen-
Marketingkampagnen verbinden. Wenn ein Kunde nicht kaufen mdchte, bieten Sie Ihm
immer die Anmeldung fiir lhren Shop-Newsletter an.

Das Wichtigste im E-Commerce — Kunden langfristig binden

Die langfristige Bindung von Kunden an lhren Shop ist eines lhrer Hauptziele. Neben
der Benutzerfreundlichkeit, einem klaren Design, aktuellen und niitzlichen Inhalten,
Top-Preisen und einem exzellenten Service vor, wahrend und nach dem Kauf erreichen
sie dies vor allem dadurch, dass Sie Ihre Kunden so weit wie moglich individuell
behandeln und bestimmten Kundengruppen das Gefiihl geben, etwas Besonderes zu
sein.
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Hier einige Tipps, wie Sie dies erreichen kdnnen:
e Sprechen Sie registrierte Kunden beim Besuch Ihres Shops personlich mit Namen an.

e (Gewadhren Sie Zugang zu nicht offentlichen Daten, z.B. zum Newsletterarchiv,
Handblichern, Bedienungsanleitungen oder zu alten Bestellungen.

e Ermoglichen Sie lhren registrierten Kunden, Zugangs- und Adressdaten im
Kundenkonto selber zu verwalten und @ndern

e Fassen sie bestimmte Kunden zu Kundengruppen zusammen und bieten Sie diesen
Kunden besondere Preise oder Rabatte an

e Bieten Sie dem Kunden Merklisten, die er in seinem Konto verwalten und pflegen
kann und bei Bedarf einfach in einem Warenkorb umwandeln kann

Rabatte und Sonderangebote

Online Kaufer sind auch nur Menschen ... und achten auf den Preis beim Einkaufen

— gerade im Internet! Sonderangebote und Rabatte sind
StandardmarketingmaRnahmen, die Sie kontinuierlich einsetzen sollten. Sie konnen
mit lhrem Online-Shop lhren Umsatz ankurbeln, indem Sie wechselnde
Sonderangebote mit extra Bildern auf der Startseite Ihres Shops platzieren und so eine
grolRe Aufmerksamkeit erzeugen.

Mit einer groBen Auswahl an Rabatten konnen Sie zusdtzliche Kaufanreize geben.
Treuerabatte fiir Ihre Premiumkunden? Mengenrabatt fiir Wiederverkdufer? 3 % Skonto
flir Neukunden bei Vorauszahlung? 2 % Rabatt bei Lieferung mit DHL?

Mit Ihrem Online-Shop sind Ihnen quasi keine Grenzen gesetzt und im
benutzerfreundlichen Back Office verlieren Sie bei der Verwaltung von Kundengruppen,
Preislisten und komplexeren Rabattsystemen niemals den Uberblick.

Auch ein Weg Neukunden zu gewinnen: Bannerwerbung und
Themenportale

Mit gezielter Bannerwerbung auf Webseiten und Portalen, auf denen sich lhre
Zielgruppe informiert, konnen Sie Neukunden in Ihren Shop locken.

Die Kosten dafiir sind allerdings hoher als z.B. fiir Anzeigen in Suchmaschinen und die
Streuverluste sind ebenfalls grofRer. Bei entsprechender BudgetgroRe kann die
Bannerwerbung als ErganzungsmalRnahme im Marketing-Mix durchaus Sinn machen.
Voraussetzung ist allerdings, dass Sie Banner auf Portalen und Sites schalten, die eine
moglichst groRe Ndhe zu lhrer Zielgruppe haben. Bei unserem Beispiel des Angelshops
wiirden sich z.B. Internetforen, die sich mit dem Thema Angeln beschaftigen, fir
gezielte Bannerschaltungen anbieten. Themenportale konnen durchaus mehrere
Tausend Mitglieder haben, die alle ein bestimmtes Interesse oder Hobby vereint.
Zielgruppe pur, wenn Sie das passende Angebot in Ihrem Shop haben. In Newsgroups
konnen Sie unter Umstdanden auch lhre Zielgruppe erreichen — und zwar kostenlos.
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Bitte beachten Sie aber, dass werbliche Beitrdge in den meisten Newsgroups nicht
erwiinscht oder sogar verboten sind. Fachbeitrdge mit der Angabe einer URL sind
natdrlich erlaubt!

Cross Promotion und Public Relations

Cross Promotion — einfach, aber wirksam: Ihr Shopname sollte auf samtlichen
Materialien und auf allen Kommunikationskandlen auftauchen — dazu gehdren
E-Mails, Visitenkarten, Briefkopfe, Rechnungen und Pressemitteilungen. Mit
regelmaRiger und gezielter Offentlichkeitsarbeit kdnnen Sie sehr kostengiinstig
zusatzliche Aufmerksamkeit fiir Thren Shop erzeugen. Der regelmdRige Versand

von Presseinformationen iiber Internetdienste sollte daher auf jeden Fall in IThrem
Marketingplan auftauchen. Die Chancen, dass Journalisten uiber Ihren Shop berichten,
erhoht sich drastisch, wenn sie eine aulRergewdhnliche Zielgruppe haben und/oder mit
Ihrem Produktangebot oder Service aus der Masse hervorstechen.

Nicht vergessen: standige Kontrolle Ihrer Aktivitaten

Zu einem verniinftigen Marketingkonzept gehort neben der Zielgruppenanalyse und
der Auswahl der ,richtigen" Marketingaktivitdten immer ein kontinuierliches Reporting
und permanente Erfolgskontrolle — sie wollen ja schlieBlich wissen, ob Sie mit lhren
MarketingmaRBnahmen die gewiinschten Ziele erreichen. Ob Ihre Sonderangebote
angenommen werden, wie viel Besucher in Ihrem Shop im Mai gekauft haben oder an
welchen Stellen die Produktprasentation noch verbessert werden kann, werten Sie mit
dem Web Controlling-Modul von etracker aus. Ihr Online-Shop ist mit einer
Standardschnittstelle fiir etracker ausgeriistet und ermoglicht Analysen des Besucher-
verhaltens und der Shop-Performance in Echtzeit.

Oder: Nach dem Kauf ist vor dem Kauf

Ein Kunde hat sich in Ihrem Shop fiir ein Produkt entschieden und es gekauft. Damit ist
ein wichtiger Schritt in Richtung Erfolg im E-Commerce getan — die ndchsten Schritte,
die dariiber entscheiden, ob aus einem Einmalkaufer ein treuer Stammkunde wird,
stehen noch an. Leider vernachldssigen viele Online-Hdndler die Kundenbetreuung
und die Bereitstellung von Services nach dem Kauf — und verlieren dadurch viele
Kunden wieder. Dabei ist es ganz einfach, den Kunden auch nach dem Kauf zufrieden
zu stellen und so langfristig an den Shops zu binden.

Schnelle Bestellbestatigung und transparentes Tracking

Nach dem eigentlichen Kaufprozess sollte der Kunde automatisch eine
Bestatigungsmail mit allen relevanten Informationen zu seiner Bestellung erhalten. In
Ihrem Online-Shop von Host Europe wird diese Bestatigungsmail automatisch erstellt
und an den Kunden verschickt. Machen Sie lThren Kunden klar, dass Sie auch nach dem
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Kauf fiir ihn mit Rat und Tat zur Verfligung stehen, z.B. indem Sie ihm mehrere
Moglichkeiten anbieten, jederzeit mit Ihnen in Kontakt zu treten. Sie kdnnen

die Transparenz gegeniiber Ihren Kunden zusatzlich erhdhen, indem Sie ein Online-
Tracking fiir die Lieferung anbieten. So kann der Kunde jederzeit sehen, wo sich seine
Lieferung befindet.

Die Lieferung wird transparent fiir den Kunden wodurch das Vertrauen in lhren Shop
gestdarkt wird. Ihr Online-Shop liefert (ab der Medium-Variante) eine Schnittstelle zum
Trackingservice DHL Track and Trace, einem der fiihrenden Logistikunternehmen
weltweit.

Schnelle und vollstéandige Lieferung

Eine schnelle Lieferung der bestellten Produkte ist extrem wichtig fiir den langfristigen
Erfolg Ihres Shops. Sie miissen sicherstellen, dass die Bestellung innerhalb des
zugesagten Lieferzeitraumes beim Kunden ankommt. Nichts drgert Kunden mehr als
eine verspatete, unvollstandige oder defekte Lieferung. Ein kleines Give-Away in der
Lieferung freut den Kunden und kostet Sie so gut wie gar nichts. Der Kunde wird sich
aber immer gern an lhre Lieferung erinnern.

Kulante Garantie und aktives Beschwerdemanagement

Eine Garantiefall oder ein Umtausch ist eine Situation, die immer wieder vorkommen
kann. Diese vermeintlich kritische Situation bietet Online Handlern eine erhebliche
Chance, die oft nicht genutzt wird. Jetzt konnen Sie lhre Kundenorientierung und lhre
Servicefreundlichkeit unter Beweis stellen. Seien Sie kulant, proaktiv in lhrer
Kommunikation, freundlich und offen - ihre Kunden werden es Ilhnen danken und
wieder bei Ihnen einkaufen. Das Gleiche gilt fiir Kunden, die sich bei Ilhnen
beschweren. Nehmen Sie diese Kunden sehr ernst und managen Sie die Beschwerde
des Kunden aktiv. Auch in der Beschwerde liegt eine Chance — die Chance, ein bisher
unerkanntes Problem abzustellen. Werten Sie daher die eingehenden Beschwerden
regelmaRig aus.

RegelmaRige Kundenbefragungen

Fuhren Sie in regelmdRigen Abstanden Kundenzufriedenheitsbefragungen durch. Nur
so konnen Sie lhren Shop und lhren Service kontinuierlich verbessern und lhre
Kunden noch besser bedienen und zufrieden stellen. Sie konnen die Befragung online
durchfiihren oder einen schriftlichen Fragebogen an Ihre Kundendatenbank schicken.
Die Riicklaufquote erhdhen Sie, indem Sie ein attraktives Incentive anbieten, z. B. die
Verlosung eines Gewinns unter allen Riicksendern oder einen speziellen Rabatt in
Kombination mit einem zeitlich begrenzten Coupon fiir ein bestimmtes Produkt. Einen
regelmadRigen, kontinuierlichen Informationsriickfluss von Ihren Kunden erhalten Sie
ubrigens, wenn Sie Ihren Lieferungen einen kurzen Feedbackbogen beilegen.

Zusatzliche Serviceangebote nach dem Kauf

Der Kunde hat ein Produkt in Ihrem Shop gekauft. Wenn Sie jetzt am Ball bleiben,
haben Sie die groRe Chance, aus diesem Einmalkunden einen treuen Stammkunden zu
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machen. Wie? Uberraschen Sie ihn mit zusdtzlichen Serviceangeboten. Sie verkaufen
technisch anspruchsvolle Produkte? Ermadglichen Sie ihren Kunden nach dem Kauf den
Zugriff auf zusdtzliche, niitzliche Informationen wie z.B. FAQs, Dokumentationen,
Ersatzteillisten, Explosionszeichnungen, Downloads, usw. rund um das Produkt, das er
bei Ihnen gekauft hat. In Kombination mit anderen KundenbindungsmaRnahmen wie
regelmadRigen Newslettern, Treuerabatten, Kundenkonten und einer personlichen
Ansprache werden Sie die Kundenzufriedenheit, die langfristige Bindung an Ihren Shop
und damit den Umsatz pro Kunde nachhaltig steigern konnen.

Oder: Auch - oder gerade - im Internet gelten Spielregeln

Die nachfolgenden Ausfiihrungen wenden sich insbesondere an die Betreiber von
Internet-Shops und sollen einen ersten nicht abschlieRenden Uberblick iiber einige der
relevanten Rechtsfragen geben. Angesichts der Fiille der Rechtsvorschriften und
individuellen Gestaltungsmoglichkeiten kann an dieser Stelle jedoch nur eine
allgemeine Darstellung erfolgen, die insofern auch keinen Anspruch auf Vollstandigkeit
erhebt. Zu beachten ist, dass es keine ,,Patentlosung" fiir jeden Internet-Shop

gibt, die fir alle Fdlle Giiltigkeit hat, sondern dass die individuellen Anforderungen an
Internet-Shops je nach Geschaftsfeld, Kundenkreisen etc. erheblich voneinander
abweichen kdnnen. Hinzuweisen ist an dieser Stelle auch darauf, dass die folgenden
Ausfiihrungen nur fiir solche rechtlichen Aspekte gelten, fiir die das Recht der
Bundesrepublik Deutschland zur Anwendung kommt. Die nachfolgenden Ausfiihrungen
stellen lediglich eine verkiirzte Darstellung der einzelnen Problemfelder dar. Eine
Rechtsberatung im Einzelfall, z.B. bei Fragen zur konkreten Gestaltung lhres Shops
oder Formulierung von Allgemeinen Geschaftsbedingungen kann durch die
nachfolgenden Ausfiihrungen nicht ersetzt werden.

Allgemeines

Fiir den E-Commerce und das Internet in Deutschland relevante Rechtsvorschriften
finden sich in zahlreichen Gesetzen und Verordnungen sowie in Richtlinien der EU. Zu
nennen sind hier insbesondere die Regelungen liber

Fernabsatzvertrage in den §§ 312 ff. BGB (ehemals Fernabsatzgesetz) und

die Regelungen iiber allgemeine Geschdftsbedingungen in den §§ 305 ff. des Biirgerlichen
Gesetzbuches (BGB),

das Telemediengesetz (TMG),
das Markengesetz (MarkenG),
das Gesetz gegen unlauteren Wettbewerb (UWG),

Bestimmungen iliber den Datenschutz und die Preisangabenverordnung (PrAngV).
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Soweit ein Internet-Shop sich auch an Kunden aus anderen Landern wendet, wdre es
zwingend erforderlich, dass sich der Shop- Betreiber auch mit den dort geltenden
Vorschriften beschaftigt.

Anforderungen und Hinweispflichten des Internet-Shops

1. Impressumspflicht

Wer geschaftlich im Internet auftritt und z.B. liber eine Webseite Waren oder
Dienstleistungen anbietet, ist gemdR § 5 TMG verpflichtet, ein vollstandiges Impressum
verfligbar zu machen. Inhaltlich muss es u.a. enthalten: Name und Anschrift des
Unternehmens, sowie ggf. den gesetzlichen Vertreter; Kontaktmaglichkeiten (Telefon,
Fax, E-Mail); soweit vorhanden die Handelsregister-Nr. und das Registergericht sowie
die Umsatzsteueridentifikationsnummer.

Soweit der Anbieter fiir seine Tatigkeit einer behordlichen Genehmigung bedarf oder
sonst berufsrechtlichen Regelungen unterworfen ist, konnen weitere Angaben
erforderlich sein. Das Impressum muss von jedem Punkt des Internetauftritts aus durch
einfachen Link erreichbar sein.

2. Sonstige Belehrungen und Hinweispflichten

Wenn sich Ihr Angebot an Endverbraucher richtet, schreiben die gesetzlichen
Regelungen umfassende Aufklarungs- und Hinweispflichten vor (s.u.), die bei der
Gestaltung des Shops beriicksichtigt werden missen. Fehlende oder unzureichende
Hinweise konnen sich auf die abgeschlossenen Vertrdge selbst auswirken, im Ernstfall
jedoch auch BuRgelder oder kostenpflichtige Abmahnungen durch Wettbewerber nach
sich ziehen.

3. Die Verwendung fremder Marken, Logos und Produktbezeichnungen

Sofern Sie auf Ihrer Webseite auf Dritte (z.B. Partnerprogramme, andere Hersteller oder
Dienstleister oder z.B. die Kompatibilitdt mit bestimmten Produkten) hinweisen
maochten, stellen Sie zuvor folgendes sicher: Besteht ein Vertrag mit dem Dritten, in
dem die Verwendung von Markenbezeichnungen, Logos etc. geregelt ist? Es kann sein,
dass sie eine gesonderte Einwilligung bendtigen. Falls sie diese nicht einholen,
riskieren Sie es, von dem Markeninhaber abgemahnt und evtl. auf Schadensersatz in
Anspruch genommen zu werden. Bedenken Sie auch, dass Dritten an
Produktbeschreibungen, Werbeaussagen u.d. ein Urheberrecht zustehen kann.
Kopieren Sie Texte, Bilder u.d. nur fiir Ihren eigenen Internetauftritt, wenn Sie sich
sicher sind, hierzu berechtigt zu sein. In der Regel unzuldssig ist z.B. die Aufnahme
fremder Markennamen ohne sachlichen Bezug in den ,Meta-Tags", um bei
Suchmaschinen gefunden zu werden.

4. Setzen von ,Links" auf Angebote Dritter

Auch bei der einfachen Verlinkung besteht die Gefahr, dass Sie fiir die auf der Seite des
Dritten vorgehaltene Inhalte haftbar gemacht werden. Priifen Sie daher genau, auf
welche Seiten Sie verlinken und welche Inhalte auf diesen Seiten vorgehalten werden.
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5. Wettbewerbsrecht

Fur den Bereich des E-Commerce gelten keine Besonderheiten. Beachten Sie daher
auch bei der Gestaltung des Internetauftritts die Regelungen liber unzuldssige Werbung
und sonstiges wettbewerbswidriges Verhalten. Beachten Sie, dass die Nichteinhaltung
vieler der hier genannten Vorschriften (z.B. PAngV, Informationspflichten,
Impressumspflicht) zur Folge hat, dass Konkurrenten oder u.U. auch
Verbraucherschutzverbande Sie wegen wettbewerbswidrigen Verhaltens abmahnen
und auf Unterlassung in Anspruch nehmen kdnnen.

Einzelne Punkte des Vertragsrechts und des Verbraucherschutzes

1. Grundsatzliches zum Vertragsschluss im Internet
Auch bei Fernabsatzvertrdgen im Internet gilt, dass ein Vertrag dann zu Stande
kommt, wenn zwei libereinstimmende Willenserkldrungen (Angebot und Annahme)
vorliegen. Die Erkldrungen konnen wirksam per E-Mail oder Mausklick abgegeben
werden, allerdings kann im Einzelfall fraglich sein, wie die Abgabe der Erklarung
bewiesen werden kann.

2. Preisangaben
Nach der Preisangabenverordnung ist z.B. zwingend anzugeben, dass ein Preis die
gesetzliche Mehrwertsteuer enthdlt und z.B., ob Versand und Transportkosten
hinzukommen. Nach einem Urteil des OLG Hamburg ist eine Angabe in den AGB
nicht ausreichend, vielmehr muss die Information in unmittelbarer Nahe zum
angegebenen Preis stehen.

3. Informationspflichten
Fiir das Angebot an Verbraucher regelt zundchst § 312 ¢ BGB die grundsatzliche
Informationspflicht des Anbieters bei Fernabsatzvertragen. Fiir Teledienste (zu
denen in der Regel auch Shops im Internet zahlen) bestehen zusatzliche Pflichten
nach § 312 g BGB. Beide Vorschriften werden durch die BGB Informations-
Pflichtenverordnung (BGB Info-V) im Einzelnen konkretisiert: Nach der BGB-InfoV
ist der Anbieter u.a. verpflichtet, den Kunden u.a. zu informieren
- Uiber das Widerrufs- und Riickgaberecht
- Uiber etwaige Gewadhrleistungsgarantiebedingungen und Kundendienst
- Uiber etwaige Kiindigungsbedingungen

Zusatzlich ist bei Vertragen im elektronischen Geschdftsverkehr gem.

der BGB-InfoV der Kunde u.a. zu informieren uber:

- die einzelnen technischen Schritte die zu einem Vertragsschluss flihren

- wie Eingabefehler erkannt und berichtigt werden konnen

Fehlt z.B. die ordnungsgemadRe Belehrung liber das Widerrufsrecht hat der Kunde unter
Umstdnden die Moglichkeit, noch Monate nach Vertragsschluss den Vertrag zu
widerrufen und die Ware zuriick zu geben.
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4. Einbeziehung der AGB

Die unter Ziff. 3.c. genannten Informationspflichten sind nicht zu verwechseln mit
den AGB des Handlers und sollten getrennt von diesen bereit gestellt werden. Die
rechtlichen Anforderungen an die inhaltliche Wirksamkeit der AGB ergeben sich aus
den 8§ 307-309 BGB.

Fiir die Einbeziehung von AGB in Vertrage im elektronischen Geschaftsverkehr ist
insbesondere zu beachten, dass der Kunde die Moglichkeit zur Kenntnisnahme vor
Vertragsschluss haben muss. Empfehlenswert ist es, den Kunden den Download
bzw. den Ausdruck der AGB zu ermaglichen.

Umgang mit Kundendaten: Datenschutz und Datensicherheit

1.

Speicherung und Weitergabe von Daten

Die relevanten Bestimmungen fiir Shops im Internet finden sich insbesondere im
Bundesdatenschutzgesetz (BDSG) sowie im Telemediengesetz (TMG). Das Gesetz
schreibt insbesondere vor, welche personenbezogenen Daten von Kunden erhoben,
genutzt und verarbeitet werden diirfen, wie hieriiber zu informieren ist und die
Einwilligung des Kunden. Ein Versto kann mit einem BulRgeld geahndet werden.

. Kontaktpflege zu den Kunden: Newsletter und aktuelle Informationen per E-Mail

erwiinscht?

Beachten Sie, dass Sie die Einwilligung Ihrer Kunden bendtigen, wenn Sie diese z.B.
per E-Mail regelmdRig oder auch in Einzelfdllen tiber Sonderaktionen, bestimmte
Produktangebote o0.d. informieren wollen, soweit dies nicht im Zusammenhang mit
einer konkreten Bestellung steht. Unverlangt zugesandte E-Mails sind in aller Regel
unzuldssig. Eine explizite Regelung der E-Mail Werbung enthadlt § 7 Abs. 3 UNG , aus
der sich die Voraussetzungen ergeben. Stellen Sie daher sicher, dass sie vorab die
Erlaubnis Ihrer Kunden im Wege einer sogenannten ,,opt-in" Losung einholen, der
Kunde also ausdriicklich bestatigt.

Beachten Sie auch, dass Sie unter Umstanden die Pflicht haben, das Einverstandnis
des Kunden nachzuweisen.
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Mit der Wahl Ihres Online-Shops von Host Europe haben die den ersten Schritt in
Richtung Erfolg im Online-Vertrieb gemacht. Sie haben sich fiir ein Shopsystem
entschieden, das einfach zu administrieren ist, sich schnell und einfach an lhre
Designwiinsche anpassen ldsst, den hochsten Anforderungen an Komfort und
Sicherheit beim Online-Einkauf geniigt und mit allen Marketingfunktionen ausgestattet
ist, die eine effiziente Kundengewinnung und eine nachhaltige Verbesserung der
Kundenbindung ermdoglichen.

Die Technik ist eine zwar wichtige, aber nur eine Komponente fiir den Erfolg. Der
zweite, fast noch wichtigere Erfolgsfaktor ist die Fahigkeit des Online-Hdandlers, sich in
den Kunden hineinzuversetzen, seine Bediirfnisse beim Online-Einkauf zu erkennen
und diese im Marketing zu beachten sowie im Online-Shop zu bedienen. Ihr Shop ist
dazu technisch in der Lage und bringt alle Voraussetzungen fiir den e-Commerce Erfolg
mit. Jetzt kommt es auf Sie als Shopbetreiber und Online-Handler an. Es gibt kein
Patentrezept fiir den Erfolg. Aber wenn Sie den Kunden mit seinen Wiinschen und
Bedirfnissen in den Mittelpunkt ihrer Planungen, Aktionen und Entscheidungen
stellen, sind Sie auf dem richtigen Weg. Wir hoffen, dass Ihnen dieser Ratgeber mit
seinen praktischen Tipps auf diesem Weg hilft und die Weichen fiir Ihren Einstieg in
den Online-Vertrieb von vornherein auf Erfolg stellt.

In diesem Sinne - viel Erfolg!

Ihr Host Europe-Team
Feedback bitte an: support@hosteurope.de
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