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CUSTOMERS CHOICE - BESTE ONLINE-SHOPS 2018

GrofBte Kundenzufriedenheitsbefragung im deutschen E-Commerce

IN ZUSAMMENARBEIT MIT Source®
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VORWORT

E-Commerce ist aus dem Alltag der Konsumenten nicht mehr wegzudenken. Kaum eine Kaufentscheidung wird
heutzutage nicht digital beeinflusst und die Grenzen zwischen stationarem und Online-Handel verschwimmen
durch Kunstliche Intelligenz, Sprachsteuerung oder Virtual Reality immer mehr. Gleichzeitig wachst mit dem
zunehmenden Angebot an digitalen Produkten und Services auch das Anspruchsniveau der Konsumenten. Fur

VORWORT

Online-Handler wird es daher immer schwieriger, die eigenen Kunden halten und langfristig begeistern zu konnen.

Im hoch dynamischen und hart umkampften Onlinehandel kommmt es daher mehr denn je darauf an, die Wun-
sche und Bedurfnisse der eigenen Kunden konsequent in den Mittelpunkt zu stellen und sich mit einem einzigar-
tigen Shop Erlebnis und klaren USPs vom Wettbewerb zu differenzieren. Bei dieser Herausforderung unterstutzen
wir Unternehmen und international operierende Konzerne seit nunmehr Uber 12 Jahren und ebnen ihnen den
Weg in die digitale Zukunft von Marketing, Vertrieb und Services.

Gemeinsam mit dem ECC Koln haben wir deshalb in der neuen Untersuchung ,Customers’ Choice - Beste Online-
Shops 2018" noch starker als zuvor die Kundensicht eingenommen und identifiziert, welche Erfolgsfaktoren Kun-
den beim Online-Kauf wirklich wichtig sind und welchen Einfluss sie auf die Kundenzufriedenheit und -bindung
haben. Mit rund 100 untersuchten Online-Shops und mehr als 13.000 Kundenbewertungen wurde damit die grof3-
te Kundenzufriedenheitsbefragung und DER Benchmarkvergleich im deutschen E-Commerce geschaffen.

Ich danke dem Team des ECC Koln fur die gute Zusammenarbeit und die spannenden Erkenntnisse
und wunsche Ihnen viel Freude beim Lesen der Customers’ Choice 2018.

Mit freundlichen GrdBen

CHRISTIAN OTTO GROTSCH

Grunder und GeschaftsfUhrer | dotSource
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DIE NEUE CUSTOMERS’ CHOICE UNTERSUCHUNG 2018:

CUSTOMERS' CHOICE UNTERSUCHUNG 2018

DATENBASIS
>13.000 Online-Shop-Bewertungen

GROSSER, AKTUELLER UND KUNDENORIENTIERTER ALS JE ZUVOR!

Bereits zum siebten Mal in Folge wurden
die besten Online-Shops in Deutschland aus
Rund 100 Online-Shops Kundensicht ermittelt und mit dem Deutschen
Onlinehandel-Award (DOHA) ausgezeichnet.
USER EXPERIENCE
KUNDENZUFRIEDENHEIT
CONVENIENCE CONTENT & INSPIRATION

Grundlage der Auszeichnungen ist die neue
MARKENIMAGE

Customers’ Choice Untersuchung. Mit rund
SERVICE

100 untersuchten Shops aus 9 Branchen, Uber
PREIS/LEISTUNG  SORTIMENT

13.000 Kundenbewertungen und insgesamt 48

Erfolgskriterien ist die Customers' Choice damit

die groBte Kundezufriedenheitsbefragung im
WIEDERKAUFABSICHT

deutschen E-Commercel

WEITEREMPFEHLUNG

In diesem Jahr ist auBerdem vieles neu: nicht
nur die Erfolgsfaktoren wurden aktualisiert

und bilden jetzt noch genauer die wichtigsten

Themen aus Kundensicht ab. Auch die Me-
Q}Qn\il‘leh,;,?o

thodik wurde grundlegend Uberarbeitet und
hilft Online-Shops besser zu verstehen, welche
“’/\7.) Erfolgsfaktoren fur Kunden relevant sind und
. 2018

welchen Einfluss sie auf die Kundenzufrieden-
heit und -bindung ausuben.
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DIE UNTERSUCHTEN ONLINE-SHOPS

: ﬂ BABY & KIND

CONSUMER
ELECTRONICS
(CE) & ELEKTRO

FASHION &
ACCESSOIRES

FAST-MOVING
CONSUMER
GOODS (FMCG)

GESUNDHEIT

HEIMWERKEN &
GARTEN

SPORT &
FREIZEIT

WOHNEN &
EINRICHTEN

JAKO-O
BABYMARKT.DE

APPLE
NOTEBOOKSBILLIGER.DE
MEDION

HEINE S.OLIVER
ESPRIT ZALANDO
BREUNINGER

BONPRIX

ZOOPLUS
FLACONI
MYMUESLI

MEDIKAMENTE-PER-KLICK

MEDPEX

GARTNER POTSCHKE
HORNBACH

MUSIKHAUS THOMANN
EIS.DE

DEPOT
ERWIN MULLER

ZOOROYAL

BABY-WALZ
WINDELN.DE

CONRAD
ALTERNATE
MEDIA MARKT

SAMSUNG
CYBERPORT
SATURN

FASHION-ID ABOUT YOU C&A
ERNSTING'S FAMILY KIK ASOS
HUGO BOSS DEICHMANN ORSAY

DM ROSSMANN
FRESSNAPF .
MULLER

PARFUMDREAMS
DOUGLAS REWE.DE

EUROPA APOTHEEK
MISTER-SPEX

BALDUR-GARTEN
GARTEN XXL
DEHNER

BAUHAUS
OBl

THALIA
AMORELIE

SPORTSCHECK NIKE
DECATHLON ADIDAS

BUTLERS

DANISCHES
BETTENLAGER

HOME24
IKEA

MYTOYS
BABYONE

EURONICS
EXPERT
PEARL

ZARA
LESARA
H&M

HELLO FRESH
KAUFLAND

DOCMORRIS

SHOP-APOTHEKE.DE

TOOM
HAGEBAU

INTERSPORT

ROLLER
POCO

DIE UNTERSUCHTEN ONLINE-SHOPS

GENERALISTEN

QVC.DE
AMAZON
KLINGEL
HSE24
TCHIBO
BADER
OTTO
QUELLE
BRANDS4FRIENDS
BAUR
EBAY
GALERIA KAUFHOF
KARSTADT
WELTBILD
LIDL

REAL.-
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RANKING DER TOP-ONLINE-SHOPS:
WAS MUSS ICH WISSEN?

RANKING

Aus den Ergebnissen der Kundenbefragung wurde
fur jeden untersuchten Online-Shop ein einheitlicher
Index berechnet, der zugleich die Grundlage fur das
Ranking der Top-Online-Shops in Deutschland bildet.
Platz 1 im Ranking ist der Shop mit dem besten
Online-Shop-Index.

ONLINE-SHOP-INDEX

In die Berechnung des Online-Shop-Index flieBen
drei grundlegende Komponenten zu unterschiedli-
chen Teilen ein: Die Kundenzufriedenheit zu 70 %, die
Wiederkaufabsicht zu 15 % sowie die Weiterempfeh-
lungsbereitschaft zu 15 % (jeweils als Mittelwerte der
Bewertungen zu den jeweiligen Online-Shops). Der
Online-Shop-Index hat ein Minimum von 1 und ein
Maximum von 10 Punkten hinsichtlich der Zufrieden-
heit und Kundenbindung.

VISUALISIERUNG

Fur jeden platzierten Online-Shop werden neben dem
GCesamtindex zusatzlich die Ergebnisse der entspre-
chenden Einflusskriterien angegeben. Diese werden mit
Sternen visualisiert, wobei % fur die geringste Bewertung
und Yk k%% fUr die bestmogliche Bewertung im Ver-

gleich zu allen untersuchten Online-Shops stehen.

INTERPRETATION

Die Ergebnisse des Rankings zeigen in erster Linie,
welchen Online-Shops es am besten gelingt, die
Erwartungen der eigenen Kunden zufriedenzustellen
und diese langfristig zu binden. Der Online-Shop-Index
erhebt dabei jedoch nicht den Anspruch zu beurteilen,
ob ein Online-Shop im Allgemeinen ,besser” ist als der
andere. Hierfur sind die Kundenanforderungen je nach
Ceschaftsmodell, Branche oder Zielgruppe zu verschie-
den und fur jedes Unternehmen unterschiedlich hoch.
Es ist daher ratsam, fUr jeden Online-Shop zusatzlich
die unternehmens- und zielgruppenspezifischen
Erfolgskriterien zu berucksichtigen.

RANKING DER TOP-ONLINE-SHOPS

Rate

Your Experience




CUSTOMERS’ CHOICE - BESTE ONLINE-SHOPS 2018

‘. zoopLus

QVC.DE

MUSIKHAUS
THOMANN

MEDIKAMENTE-
PER-KLICK

FLACONI

MEDPEX

GARTNER
POTSCHKE

AMAZON

KLINGEL

g
3
g

GENERALISTEN

SPORT & FREIZEIT

GESUNDHEIT

GESUNDHEIT

HEIMWERKEN &
GARTEN

GENERALISTEN

GENERALISTEN

FASHION &
ACCESSOIRES

DIE TOP 10 ONLINE-SHOPS

DIE TOP 10 ONLINE-SHOPS

Zooplus setzt seine Siegesserie fort und schafft es wie
bereits im vergangenen Jahr an die Spitze der deutschen
Top-Online-Shops. Der Online-Spezialist fUr Haustierbedarf
zeigt damit eindrucksvoll, dass er auch in einem immer
harter umkampften Marktumfeld die Anforderungen seiner
Kunden hervorragend erfullt und diese langfristig an den
eigenen Shop binden kann. QVC meldet sich mit einem
starken zweiten Platz wieder zurlck im Ranking und er-
schlieBt sich als traditioneller Versandhandler erfolgreich
neue Online-Zielgruppen. Musikhaus Thomann setzt seine
starke Performance aus den letzten Jahren fort und belegt
wiederholt den 3. Platz. Ebenfalls erneut unter den Top 10
befinden sich Flaconi und Amazon. Zum ersten Mal unter
den Top 10 platziert sind hingegen medikamente-per-klick,
medpex, Gartner Potschke, Klingel und Heine.

Insgesamt zeigen die geringen Unterschiede in der Punk-
teverteilung, dass der Onlinehandel bereits ein sehr hohes
Qualitatsniveau erreicht hat und der Wettbewerb um die
Gunst der Kunden damit weiter zunimmt. FUr Unterneh-
men kommt es daher mehr denn je darauf an, sich mit
einzigartigen Shop-Erlebnissen und klaren USPs vom Wett-
bewerb zu differenzieren.
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TOP 3 ONLINE-SHOPS JE BRANCHE

Da sich die Kundenanforderungen branchenspezifisch unterscheiden, lohnt sich ein Blick auf die einzelnen Branchen.
Hier zeigt sich, wer unter den direkten Wettbewerbern die Top-Platze belegt.

JAKO-O

BABY-
MARKT.DE

BABY-WALZ

MEDIKAMENTE-
PER-KLICK

MEDPEX

EUROPA
APOTHEEK

CONSUMER 022/ 08/ " » | FAST-MOVING

ELECTRONICS

(CE) & ELEKTRO

NOTEBOOKS-
BILLIGER.DE

MEDION

HEIMWERKEN
& GARTEN

GARTNER
POTSCHKE

HORNBACH

BALDUR-
GARTEN

FASHION &
ACCESSOIRES

ESPRIT

BONPRIX

SPORT &
FREIZEIT

MUSIKHAUS
THOMANN

THALIA

CONSUMER

GOODS (FMCG)

ZOOPLUS

FLACONI

MYMUESLI

WOHNEN &
EINRICHTEN

ERWIN
MULLER

BUTLERS

i GENERALISTEN

QVC.DE

AMAZON

KLINGEL
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LERNEN VON DEN BESTEN!

Online-Shop Benchmarking mit dem Gesamtsieger zooplus

1. TREIBERANALYSE }

Bestimmung des Einflusses der Erfolgs-
faktoren und -kriterien auf die Kunden-
zufriedenheit und -bindung

A

4. IMAGE-PROFILING

Ganzheitliche Analyse
und Optimierung
der Image-Dimensionen

2. STARKEN-SCHWACHEN-
ANALYSE

Vergleich mit ausgewahlten Wettbewer-

bern und Top Performern entlang der
Erfolgsfaktoren und Einzelkriterien

A 4

Expertenevaluation der technischen
Umsetzung und Optimierung anhand
von Best Practices

LERNEN VON DEN BESTEN!

zo@plus

Die Ergebnisse der neusten Customers’ Choice-Untersuchung machen
deutlich, dass One size fits all' endgultig ausgedient hat. Allgemeingultige
Erfolgsrezepte gibt es im Onlinehandel nicht mehr. Hierfur ist der E-Com-
merce zu dynamisch und Geschaftsmodelle, Zielgruppen und Branchen
sind zu unterschiedlich. Um das hohe Anspruchsniveau der Kunden zu
erfullen, mussen sich Online-Shops mit einzigartigen Shop-Erlebnissen und
klaren USPs vom Wettbewerb differenzieren. Zooplus gelingt dies auch

in diesem Jahr wieder besser als allen anderen. Aber was genau sind die

Grunde dafar?

Unser Online-Shop Benchmarking liefert die Antwort und zeigt Ihnen,

wie Sie von den Besten lernen konnen! Dafur nutzen wir unseren einzig-
artigen Datenschatz aus Uber 13.000 Kundenbewertungen zu den rund
100 wichtigsten deutschen Online-Shops. In vier aufeinander aufbauenden
Schritten analysieren wir dabei konsequent aus der Sicht der Kunden, wel-
che Erfolgsfaktoren fur Ihren Online-Shop wirklich wichtig sind wie sie diese
erfolgreich umsetzen, um Kundenzufriedenheit und -bindung signifikant

zu erhoéhen.

Am Beispiel von zooplus zeigen wir Innen auf den nachsten Seiten, wie der
GCesamtsieger seine unternehmens- und zielgruppenspezifischen Erfolgs-

faktoren perfekt erfullt und wie sich dessen Erfolgsstory erklaren lasst.
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1. TREIBERANALYSE

Die wichtigsten Erfolgstreiber aus Kundensicht

e

CONVENIENCE

QQ

SORTIMENT

CONTENT &
INSPIRATION @
@ PREIS/LEISTUNG
- Y
®
SERVICE

USER
EXPERIENCE

Zu den wichtigsten Treibern der Kundenzufriedenheit und -bindung zahlen fur
zooplus die Erfolgsfaktoren Convenience, Sortiment und Preis/Leistung. Auch im
aktuellen Geschaftsbericht definiert zooplus die Themen Lieferqualitat, Auswahl
und Preisattraktivitat als entscheidende Alleinstellungsmerkmale aus Kundensicht.
Die Ergebnisse belegen daher eindrucksvoll, dass zooplus seine Positionierungs-
strategie exakt an den richtigen Erfolgsfaktoren aus Kundensicht ausrichtet.
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ZUFRIEDENHEIT MIT DEM ERFOLGSFAKTOR

92 < n <109; Darstellung der Mittelwerte (Skala von 1 = sehr unzufrieden bis 10 = absolut zufrieden); Darstellung der Diagrammbereiche 0,0 - 0,8 (Korrelation, Signifikanz <.01) bzw. 8,2 - 9,6 (Zufriedenheit)
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2. STARKEN-SCHWACHEN-ANALYSE

Benchmarking entlang der Erfolgsfaktoren

USER EXPERIENCE

CONTENT &
INSPIRATION

CONVENIENCE

Auch im Benchmark mit dem Wettbewerb
SERVICE

zeigt sich, dass zooplus vor allem bei den
entscheidenden Erfolgsfaktoren Convenience,

Preis/Leistung und Sortiment deutlich bes-

PREIS/LEISTUNG ser performt als der Branchendurchschnitt.
Gleichzeitig reichen die Zufriedenheitswerte

B zooplus von zooplus nahezu an diejenigen der Top

SORTIMENT @ Performer heran. Zooplus fokussiert seine
B Top Performer

E-Commerce Strategie also nicht nur auf die
richtigen Erfolgsfaktoren, sondern setzt diese
darUber hinaus auch perfekt um.

ECC KOLN 2018

92 < n < 1.431; Zufriedenheit mit den Erfolgsfaktoren (Skala von 1= sehr unzufrieden bis 10 = absolut zufrieden)
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2. STARKEN-SCHWACHEN-ANALYSE

Benchmarking entlang der Einzelkriterien des Erfolgsfaktors Convenience

BESTELLPROZESS

BESTELLABSCHLUSS

ZAHLUNGSMETHODEN

VERFUGBARKEIT &
LIEFERZEIT

ZUVERLASSIGE
ZUSTELLUNG

ZUSTELL- UND/ODER
ABHOLMOGLICHKEITEN

ANPASSUNG VERSAND
UND ZUSTELLUNG

INFORMATIONEN
ZUM BESTELLSTATUS

RETOUREN-
ABWICKLUNG

M zooplus

B Top Performer

92 < n < 1.431; Zufriedenheit mit den Erfolgsfaktoren (Skala von 1= sehr unzufrieden bis 10 = absolut zufrieden)

Beim genaueren Blick auf den Erfolgsfaktor
Convenience zeigt sich, dass die Starken von
zooplus insbesondere in der Einfachheit und
klaren Strukturierung des Checkout-Prozesses
liegen. Die Zufriedenheit mit den entspre-
chenden Einzelkriterien bewegt sich auch

hier wieder konstant auf dem Niveau der Top
Performer. Optimierungspotential besteht hin-
gegen noch bei der reibungslosen Abwicklung
von Retouren, wo sich fUr zooplus der Blick auf
Best Practices aus anderen Branchen lohnt.
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3. WEBSITE-CHECK

Expertenevaluation der Online-Shop Umsetzung

Um noch besser zu ver-

Ab 19€ porfofrei L  meinzooplus

: stehen, wie zooplus das
z@@ p I u S ( Wounschprodukte suchen Q_:I @ ;‘:@; p

Thema Convenience erfolg-

Hund Katze Kleintiere Aquaristik + Vet & Care Top Marken % Angebote reich U msetzt, \/\/l rd ZUSétZ‘

WICHTIGSTEN DATEN | _

KORREKTUR- i
(PREIS, DISCOUNT) = Produkt nkd. MwSt. Anzahl Summe ikl MOGLICHKEIT Zung der Website anhand

2.8.8.8.¢

Produkt lieferbar

AwSt. [
2. 8.8.8.8.¢ Trixie Hands Free Joggingleine uve 2400 -+ ————— Tiwe | ¥ WICHTIGER ANGABEN einer Vielzahl von Einzelkri-
ﬁ. - 100 - 135 em lang beiuns 12,99 €

terien durch die Experten
=T Royal Canin Size Hundefutter im [P des ECC Koln untersucht
‘:a} Bc‘)nusbifg ) X bei uns 39,99 €
£7 - Medium Aduit (15 + 3kg) und bewertet.

Produkt lieferbar

| 1 ;) | 39.99€

. =  UBERBLICK UBER DIE iyl :
/ Zwischensumme ‘ WICHTIGSTEN DATEN Am Beispiel der Waren

cehmell noeh mitnehmen Gutschein  Rabatt % (VERSANDKOSTEN) korb-Seite wird deutlich,

8. 8.8.9 .
PRODUKT- @ | utscheincode singeben dass zooplus alle wichtigen
ABBILDUNG N\

KAk AK / r | ,"‘”’4} Informationen zur Bestel-
® U Versandkosten lung Ubersichtlich zusam-

Kleinmetall Fahrrad-Leinenhalter ‘ Deutschiand v | + Kostenlose Lieferung menfasst und d amit Kun-

DogRunner

uve sa0se den den Abschluss ihrer
/‘ bei uns 20.99.€ _ . WECHSEL ZWISCHEN
Gesamtpreis nc. vt : / Bestellung so einfach wie

» - &4 \WARENKORBUND
CRO?ASI\IZELBUOI\E \V 4 "N SORTIMENT moglich gestaltet
- < Zuriick zum Shop Zur Bestellung/Kasse . **** '
Kk k :

ECC KOLN 201
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4. IMAGE-PROFILING

Ganzheitliche Bewertung der relevanten Image-Dimensionen

MODERN

ERLEBNISORIENTIERT SYMPATHISCH

INFORMATIV ATTRAKTIV

V.
[ ]
-

Die hohe Kundenorientierung von zooplus spiegelt
INNOVATIV sich auch in der ganzheitlichen Betrachtung des

Markenimages wider. Besonders die Bewertungen der

Dimensionen Zuverlassigkeit und Vertrauen erreichen

INSPIRIEREND

dabei nahezu die Idealwerte und erklaren, warum es

& zooplus so erfolgreich gelingt, seine Kunden langfristig
VERTRAUENSWURDIG zU binden. Dabei ist es nicht unbedingt notwendig,
y als besonders einzigartig oder erlebnisorientiert wahr-
& genommen zu werden. Zooplus hat dies perfekt ver-
) standen und fokussiert seine E-Commerce Strategie
ZUMIR PASSEND VERLASSLICH . genau auf die Themen, die aus Kundensicht wirklich

KUNDENORIENTIERT

M zooplus

Bl Top Performer EINZIGARTIG wichtig sind.

109 < n £127; Erfallung der Image-Dimensionen (Skala von 1= sehr unzufrieden bis 10 = absolut zufrieden); Darstellung des Diagrammbereichs 6 - 10
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IHR UNTERNEHMEN IM ONLINE-SHOP BENCHMARKING?

Wir untersuchen auch fur Ihren Online-Shop die unternehmens- und
zielgruppenspezifischen Erfolgsfaktoren und zeigen lhnen in vier aufeinander
aufbauenden Schritten, wie Sie von den Besten lernen!

UNSER ANGEBOT

m Auswertung der in der Customers Choice Untersuchung erhobenen Kundenbefragungsdaten
Ihres Unternehmens® und von drei untersuchten Wettbewerbern Ihrer Wahl

m Durchfuhrung des Online-Shop Benchmarkings entlang der vier aufeinander aufbauenden Analyseschritte
m Prasentation und Diskussion der Ergebnisse in einem ca. 3-stundigen Workshop, inkl. Handout

m Anreicherung der Ergebnisse mit Best Practices und Screenshots

IHRE BENEFITS
Individuelle Shop-Analyse und Benchmarking mit den besten Online-Shops Deutschlands aus Kundensicht:
m Treiberanalyse - Bestimmung der wichtigsten Stellschrauben zur Steigerung der Kundenzufriedenheit und -bindung

Starken-Schwachen-Analyse - |dentifikation von Starken, Schwachen und Verbesserungspotenzialen
auf Basis der Erfolgsfaktoren im direkten Vergleich mit dem Wettbewerb und Top Performern

Website-Check - Expertenevaluation und Optimierung Ihres Online Shops anhand von mehr als 100 Kriterien
Image-Profiling - Steigerung des wahrgenommenen Markenimages entlang der wichtigsten Dimensionen aus Kundensicht

Best Practice-Analysen - lernen Sie von den Besten!

BUDGET
8900 € zzgl. Mwst. und Reisekosten

* Fur nicht in der Studie untersuchte Unternehmen ist eine Nacherhebung Uber eine Panel-Befragung oder Uber eine Onsite-/Newsletter-Befragung auf Ihrer eigenen Website schnell und unkompliziert méglich.

IHR UNTERNEHMEN IM ONLINE-SHOP BENCHMARKING?

SPRECHEN SIE UNS AN!

IHR KONTAKT

DR. ERIK KLAUTZSCH

Projektmanager

T +49 (0)221/943607-828
e.klautzsch@ifhkoeln.de

VEIT WOLFF

Leiter Vertrieb

T +49 (0)221/943607-830
v.wolff@ifhkoeln.de
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,One size fits all” hat im Onlinehandel endgultig
ausgedient. Online-Shops mussen extrem zielgruppenorientiert
vorgehen und ihren Kunden klare Mehrwerte bieten, um

diese auch langfristig binden zu kénnen.

Geschaftsfuhrer IFH Koln und Grinder des ECC Koln

FAZIT

Der deutsche E-Commerce befindet sich auf einem extrem
hohen Niveau. Nicht nur die Qualitat der Online-Shops nimmt
stetig zu, auch das Anspruchsdenken der Online-Shopper wird
immer hoher, insbesondere durch die rasante Entwicklung von
digitalen Technologien und Services. Was friher noch Kunden

begeistert hat, ist mittlerweile zum Standard geworden.

Die Ergebnisse der neusten Customers” Choice Untersuchung
belegen dies eindrucksvoll und zeigen, dass ,One size fits all*
endgultig ausgedient hat. Im hart umkamipften Onlinehandel
existieren keine allgemeingultigen Erfolgsmodelle mehr. Wahrend
bei den Generalisten der Erfolgsfaktor Convenience entscheidend
ist, legen Kunden im Bereich Fashion & Accessoires eher Wert

auf inspirierende Contents und eine gelungene User Experience.
Jeder Online-Shop ist deshalb aufgefordert, seinen individuellen
Weg zum Kunden zu finden und dabei genau zu identifizieren,
welche Leistungsversprechen perfekt zu seinem Ceschaftsmodell,

der Branche sowie der eigenen Zielgruppe passen.

Das Online-Shop Benchmarking gibt ihnen hierflr eine wichtige
Orientierungshilfe aus Kundensicht und zeigt, wie sie von den
Besten lernen kénnen. Nutzen Sie dies, um sich auch in Zukunft

erfolgreich in der digitalen Handelswelt zu positionieren!
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DATENBASIS

Einkaufsverhalten deutscher STICHPROBE GESCHLECHT BRANCHEN
Online-Shopper n=13.929 :

- . (ca. 100 pro Shop) s B AV 2 KIND
Wichtigkeit von 7 Erfolgsfaktoren und
48 Einzelkriterien aus Sicht deutscher

Online-Shopper METHODE ¥ CONSUMER ELECTRONICS
: S (CE) & ELEKTRO
Onlinebefragung

Zufriedenheitsbewertung der Kunden mit

Online-Shops aus 9 Branchen hinsichtlich & . g A ] Y AHION & ACCESSOIRES

Erfolgsfaktoren und Einzelkriterien DAUER EINES / 2

Analyse der Kundenzufriedenheit und INTERVIEWS - " EAST-MOVING

-bindung von Online-Shops ca. 14 Minuten . =k CONSUMER GOODS (FMCG)
‘t ?\ (ERNE

Zusammenfassung der shopspezifischen
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VERTRIEBSKANALE
KUNDENZENTRIERT
VERKNUPFEN

DIGITALE
SERVICES
AUSGESTALTEN!

ONLINE-SHOP-
PERFORMANCE
STEIGERN!

ECC KOLN

ECC KOLN

Eine Marke des IFH Koln

Ihre Experten fur Handel
im digitalen Zeitalter

Eingebunden in das renommierte |[FH Koln ist
das ECC Kaln erster Ansprechpartner fur Analysen
und Beratung in puncto progressiver Strategie -
rund um Trends und Entwicklungen in der

digitalen Handelswelt.

Handler, Hersteller und Dienstleister profitieren
von der hohen Methodenkompetenz, dem
umfangreichen Experten-Know-how und der
strategischen Beratung der ECC-Experten.

Konzepte fur E-Commerce-Kanalexzellenz

und erfolgreiches Cross-Channel-Management ge-
horen genauso zum Leistungsspektrum des ECC
Koln wie die Entwicklung neuer Markte

und Zielgruppen.

WWW.ECCKOELN.DE



http://www.ecckoeln.de
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DOTSOURCE
DIGITAL SUCCESS RIGHT FROM THE START.

Seit 2006 unterstutzen wir bei dotSource Unternehmen
aus Deutschland, Osterreich und der Schweiz bei der digi-
talen Transformation und der Inszenierung inrer Marken im
Internet. Von nutzerorientierten E-Commerce-Plattformen
Uber durchdachtes Kundenbeziehungs- und Produkt-
datenmanagement bis hin zu gezielten Onlinemarketing-
maflnahmen bieten wir unseren Kunden ein umfassendes
Leistungsspektrum und ganzheitliche Kompetenz Uber
alle Aspekte der Digitalisierung von Marketing, Vertrieb und
Services. Mit unseren richtungsweisenden Losungen konn-
ten wir uns als eine der fuhrenden Digitalagenturen im
deutschen Sprachraum etablieren und gehoren inzwischen
zu den Top 15 der erfolgreichsten Unternehmen der Bran-
che. Auf unsere Kompetenz in Sachen Strategieberatung,
Entwicklung und Umsetzung innovativer Digitalkonzepte
vertrauen Unternehmen mit anspruchsvollen, teilweise
multinationalen Onlineprojekten, wie Swarovski, Cornelsen,
EMP, Hagebau, Wurth und STABILO.

www.dotSource.de

DOTSOURCE

WIR DIGITALISIEREN MARKETING, VERTRIEB UND SERVICES

Erlebbare Inhalte E[‘
starke Marken ﬁ_’:?

Produktdaten EB@
e

mehr Effizienz

Digitale Plattformen T‘
dermn Markt voraus sein .{?

e R

Personalisierung
zufriedene Kunden %ﬁ

HEADOFFICE:

dotSource GmbH, Goethestra3e 1, 07743 Jena
Telefon: 03641 7979000, Telefax: 03641 7979099
Mail: info@dotSource.de

@ Know-how
Digitalisierung verstehen
(EEORE e s
und umsetzen

c.) 7= Digitale Kampagnen
N ; mehr Neukunden

—y/ E-Commerce

55 mehr Umsatz

OFFICE BERLIN:

dotSource GmbH, Pappelallee 78/79,10437 Berlin
Telefon: 030 220122360
Mail: info@dotSource.de



http://www.dotSource.de
mailto:info%40dotSource.de?subject=
mailto:info%40dotSource.de?subject=
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DER ECC-CLUB

DAS NETZWERK FUR E-COMMERCE UND CROSS-CHANNEL

NETWORKING | EVENTS | INSIGHTS

Der ECC-Club bietet Entscheidern des Handels und Handelsumfelds
eine exklusive Networking-Plattform und wertvolle Branchen-Insights.
Mitglieder erhalten kostenfreien Zugang zu Studien rund um E-Com-
merce und Cross-Channel sowie Tickets fur exklusive Branchenevents.

Drei verschiedene Mitgliedschaftsformate bieten fur jedes
Unternehmen das passende Leistungspaket.

WWW.ECC-CLUB.DE

SIE PROFITIEREN U. A. VON FOLGENDEN LEISTUNGEN:

Zugang zur exklusiven ECC-Club-Plattform mit aktuellen
Insights und Studien von ECC Kéln und IFH Koln

20 Prozent Rabatt auf alle weiteren Studien
von ECC Koln und IFH Kéln

Platzierung als ECC-Club-Mitglied bei Marketing-
mafRnahmen und offentlichen Auftritten des ECC Koln

Platzierung eines Interviews im |IFH-Blog

Tickets fur das zweimal jahrlich stattfindende ECC-Forum
und das Netzwerk-Event am Vorabend (je 2 Personen)

Fachvortrag der ECC-Experten

Platzierung in der jahrlichen ECC-Club-Studie und
Nutzung der Studie zur Lead-Generierung

UND VIELES MEHR ... Jahresbeitrag in € (netto)

ECC-CLUB

ECCCLUB

CLASSIC PREMIUM PLATIN



http://www.ecc-club.de
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