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Methodik (1/2)
Stichprobe

fj Stichprobe

Europaische Online-Kaufer (ab 18 Jahren), die seit Januar physische Waren
online bestellt und dann ein Paket erhalten haben.

Im Jahr 2016 (1. Ausgabe des E-Shopper Barometers) setzte sich die
Stichprobe aus den Daten zusammen, die in dem jeweiligen Land zum
Profil der Internetnutzer verfugbar waren (Geschlecht, Alter, Region
und/oder Einkommen). Diese Stichprobe wurde dann anhand weiterer
Informationen (interne Daten von Kantar TNS und Ergebnisse der
Feldforschung) angepasst, um reprasentativ fur Online-Kaufer zu sein.

Im Jahr 2017 basierte die Stichprobe auf der Struktur der 2016
verwendeten Stichprobe, um im Hinblick auf Geschlecht, Alter, Region
und/oder Einkommen (je nach Land) reprasentativ zu sein.

Im Jahr 2018 wurde die Struktur der Stichprobe etwas modifiziert, um
dem veranderten Profil von Online-Kaufern gerecht zu werden.

Die auf europadischer Ebene konsolidierten Ergebnisse wurden je Land
gewichtet, um wie in den Jahren 2016 und 20717 das richtige Verhaltnis
zwischen den Online-Kaufern der untersuchten europdischen Lander
widerzuspiegeln.
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BESCHREIBUNG DER STICHPROBE
Nicht gewichtete Stichprobe
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Gewichtete Stichprobe
Es wurde eine Gewichtung vorgenommen, um das Profil der Online-Kaufer
Im Hinblick auf Geschlecht, Alter, Region und/oder Einkommen besser

widerzuspiegeln.

GESCHLECHT
w52%
@48%

ALTER (in Jahren)
18-34* | 36%
35-54 [ 44%

55+ | 20%

@ *Millennials

EINKOMMEN

GERING

GEHOBEN
IN

Il
X

56%

LEBENSRAUM
% (o
Land* Stadt
1M% 89 %

(*< 1.000 Einwohner)

E-Shopper Barometer — Landerbericht | August 2018 |

2



Methodik (2/2)

Datenerhebung, Feldforschung und Veranderung

& Datenerhebung

* Online-Datenerfassung (,,Blind“: Die Befragten waren nicht daruber informiert,
wer die Studie beauftragt hat.)

* 24,328 Interviews in 21 europaischen Landern und Russland

Anzahlder pro Land durchgefuhrten Interviews:
Osterreich: 1.003

O o Irland: 1.006 o Russland: 1.018

o Belgien: 1.004 o Italien: 1.507 o Slowakei: 1.013

o Kroatien: 812 o Lettland: 873 o Slowenien: 804

o Tschechien:1.011 o Litauen: 805 o Spanien: 1512

o Estland: 801 o Niederlande: 1.010 o Schweiz: 1.001

o Frankreich:1.524 o Polen:1.503 o  GroRbritannien: 1.513
o Deutschland: 1.550 o Portugal: 1.034

o Ungarn:1.011 o Rumanien:1.013

/7 Veranderung

Veranderung gegenuber 2017:

o +xx Punkte, wenn deutlich hdher als 2017

0 +xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
o -XX Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

mit einer Zuverlassigkeitsrate von 95 %

B3 Feldforschung

Durchgefuhrt zwischen dem 30. Mai 2018 und dem 12. Juli 2018
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Definition der Online-Shopper, die selten / ab
& und zu / haufig im Internet einkaufen

Die Definitionen basieren auf der Haufigkeit der getatigten Online-
Einkaufe
Frage A1: ,Wie haufig bestellen Sie diese Warengruppe im Internet?*

Bei jedem Befragten haben wir die durchschnittliche jahrliche Anzahl
der im Internet gekauften Waren berechnet (in allen Kategorien).
Hierfur wurde die semantische Skala wie folgt umgerechnet:

+ Mindestens einmal pro Woche = 52 Einkaufe im Jahr

e Zwei- oder dreimal pro Monat = 30 Einkaufe im Jahr

¢ Einmalim Monat =12 Einkaufe im Jahr

« Einmal alle zwei oder drei Monate = 4,8 Einkaufe im Jahr

* Mindestens ein- oder zweimal im Jahr =1 Einkauf im Jahr

* Alle zwei Jahre oder weniger = 0,5 Einkaufe im Jahr

* Keine Einkaufe in der Produktkategorie = O Einkaufe im Jahr

Danach haben wir die Daten auf Landerebene konsolidiert und Terzile
festgelegt, die den drei Segmenten entsprechen (Online-Shopper, die
selten / ab und zu / haufig im Internet einkaufen).

Aufgrund der Verteilung der Antworten entspricht die Aufteilung nicht

exakt einem Drittel pro Gruppe.
® 1% e@aur S

Online-Shopper, die selten Online-Shopper, Online-Shopper, die haufig
im Internet einkaufen dieabundzuim im Internet einkaufen
(£ 2,5 Einkaufe pro Jahr) Internet einkaufen (= 14 Einkaufe pro Jahr)
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/ZUusammenfassung (1/2)

0 Dynamik von Markt und Warengruppe

Mit 13,4 % Uber dem EU-Durchschnitt ist der Online-Shopping-Anteil im
Vergleich zum gesamten Einkaufsvolumen unverandert. Deutschland ist
unter den europadischen TOP 3. So kaufen 61 % der Online-Kaufer
regelmafig im Internet ein (mindestens monatlich).

Als reifer Markt sind in Deutschland Anzeichen fur eine langsamere
Entwicklung zu erkennen. Die geringere Kaufbereitschaft in den meisten
Warengruppen konnte darauf hindeuten, dass sich die Dynamik im E-
Shopping-Sektor abschwacht.

BUcher gehdren nach wie vor zu den Verkaufsschlagern, gaben gegenuber
2017 jedoch um 5 Punkte nach (-10 Punkte gegenuber 20716). Der Bereich
Kosmetik weist gegenlber dem EU-Durchschnitt Wachstumspotenzial auf.
Die Internetverbreitung von frischen Lebensmitteln und Getranken erhohte
sich um 3 Punkte auf 10 %, liegt jedoch nach wie vor unter dem EU-
Durchschnitt und bleibt weit hinter den Spitzenreitern zuruck.

Insgesamt wird das Shopping-Erlebnis in Deutschland positiv bewertet: 66
% der Online-Kaufer bezeichneten ihren letzten Einkauf im Internet als
einfach, und 79 % waren mit dem Ergebnis zufrieden.
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Grenzuberschreitende Einkaufe

-

Mit 16,6 % sind die Online-Einkaufe auf auslandischen Websites moderat.
Dies entspricht der Entwicklung in den meisten EU-Landern. 49 % der
Internet-Kaufer haben mindestens einmal auf einer auslandischen
Website eingekauft und dabei hauptsachlich Waren aus China (44 %,
+11 Punkte gegenuber 2016) bezogen. Diese Entwicklung wurde
maglicherweise dadurch beglnstigt, dass der Anteil von High-Tech /
Elektronik hoher ausfiel.

Als wichtigste Grunde werden bessere Preise und Produkte / Marken
angefuhrt, die nicht im eigenen Land verfugbar sind.

Online-Einkaufsgewohnheiten

Im Hinblick auf die letzten Einkaufe hat die Kategorie High-Tech /
Elektronik um 3 Punkte zugelegt. Mode ist nach wie vor der Spitzenreiter.

Laptops werden bei Interneteinkaufen nach wie vor bevorzugt, aber auch
Smartphones legen kraftig zu (um 12 Punkte).

92 % der Online-Kaufer scheinen ihren jeweiligen Websites treu zu bleiben,
da sie immer oder regelmanig auf den gleichen Websites einkaufen.

Die Mehrheit der Online-Kaufer (52 %) ging bei inrem letzten Einkauf gezielt
auf die Internetseite, es werden jedoch allmahlich auch verstarkt
Suchmaschinen und soziale Medien genutzt.
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Zusammenftassung

a

(2/2)
,Best Practices" fur einen erfolgreichen E-Commerce

Deutsche Online-Kaufer zahlen am liebsten per E-Wallet (Paypal, Alipay).
Zahlungen per Rechnung (Zahlschein) nehmen ab (stehen jedoch nach wie
vor an zweiter Stelle).

Bei den Liefergewohnheiten gab es keine Veranderungen: Spitzenreiter sind
Hauszustellungen, aber auch alternative Lieferorte sind fuUr die Kaufer
interessant.

Der Anteil der Online-Kaufer, die ihren letzten Einkauf zurtckgegeben haben
(12 %, +8 Punkte), ist gestiegen. Retouren werden am haufigsten bei der Post
oder im Paket-Shop abgegeben, und 56 % der Befragten halten dieses
Vorgehen fur einfach.

Die Flexibilitat wahrend des Einkaufsprozesses wird zunehmend als Treiber
fur den Online-Einkauf genannt. Individuelle Lieferungen haben um 7 Punkte
zugelegt.

FUr die meisten deutschen Online-Shopper ist der Grof3teil der
vorgeschlagenen Liefer- und RuUckgabeoptionen attraktiv, insbesondere
Echtzeit-Informationen und die Zustellung am nachsten Tag. Auch die
Lieferung auf Grundlage von Ortungsdiensten findet verstarkt Anklang
(44 %, +8 Punkte).

Marken sind wichtig: Ein Grof3teil der Online-Kaufer (78 %) mochte Uber das
zustandige Lieferunternehmen informiert sein, insbesondere aus Grunden
des Komforts, da sie im Vorfeld wissen, wer das jeweilige Paket ausliefern
wird.
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O Fokus auf Online-Shopper, die haufig im Internet einkaufen

Eine wichtige Zielgruppe: Diese Gruppe macht 35 % der Online-Kaufer und
84 % des jahrlichen Online-Einkaufsvolumens aus. Die Halfte von ihnen ist
junger als 35 Jahre.

Bei dieser Zielgruppe ist die Wahrscheinlichkeit doppelt so hoch, dass sie
frische Lebensmittel und Getranke (22 % verglichen mit 10 % der
Gesamtpopulation) bestellen und Spontankaufe sowie Einkaufe tatigen, die
dem reinen Vergnugen (,Guilty Pleasure") dienen.

Der Name des Lieferunternehmens ist fur diese Gruppe sogar noch wichtiger
(85 %).

Diese Einkaufer nutzen beim Online-Shopping im starkeren Ausmafl mobile
Gerate (einschliellich Smartphones) und greifen starker auf verschiedene
Zahlungsmethoden zurick (Lastschrift, Klarna, Giropay...).

FUr diese Gruppe sind mafRgeschneiderte Lieferoptionen attraktiver, sodass
diese bereits regelmagiger genutzt werden. Daruber hinaus steht diese
Gruppe auch alternativen Lieferorten offener gegenuber.

Fokus auf Millennials

Als Vielkaufer kaufen Millennials mehr ein, mischen im starkeren Mal3e

verschiedene Liefer- und Zahlungsoptionen und sind offener fur
mafRgeschneiderte Optionen und alternative Lieferorte.

Sie bevorzugen Smartphones und Laptops (im Unterschied zur
Gesamtbevolkerung).

Sie sind eher bereit, auf den gleichen Websites einzukaufen und Einkaufe zu
tatigen, die dem reinen Vergnugen dienen.

Als Vielkaufer ist bei ihnen die Wahrscheinlichkeit hoher, dass sie einen

abgebrochenen Einkauf wieder aufnehmen und abschliel3en.
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Wie haben sich die wichtigsten
INndikatoren zwischen 2016 und 2018
verandert?




Veranderung der wichtigsten Indikatoren zwischen 20716 und 20718 .. sunkte, wenn deutiich noher sis 207/ 2076 E

+xXx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert ggu. 2017 / 2016
+xXx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017 / 2016

Einkaufsverhalten Lieferung und Retouren

2018 ggu. 2017 ggu. 2016

Anteil am Online-Shopping 13,4 % -0/ 1Punkte  n.z

__________________________________________________________________________________________________________________________ 2018 ggi. 2017ggl. 2016 | 2018 ggi. 2017 ggil. 2016
Im Internet gekaufte Warengruppen :

Ubliche Lieferorte . RUcklaufquote

12 % +8 Punkte+9 Punkte

Mode 51% -1Punkt n.z. Zuhause 80 % -6Punkte -7 Punkte
5 Unkomplizierte Retouren
9 1Punk . Z. :
Schuhe 42 % FhPunke ns Bei einem 15 % +2 Punkte +2 Punkte ! - -
Nachbarn i 2018 ggii. 2017 ggii. 2016
Biicher 35% -5 Punkte n.z. 5
Aneine 12 % +2Punkte +OPunkte | 56%  n.z n. z.
Frische Lebensmittel / Getrdnke 10 % +3 Punkte - Packstation '
Grenzuberschreitende Einkaufe Online-Einkaufsgewohnheiten
Einkauf auf . Anteil der Geréte, die fir Online-Einkaufe 2018 4.2017 99U.2016
auslandischen Websites i grenzUberschreitenden Einkaufe verwendet werden o9
2018 ggii. 2017 ggu. 2016 2018 ggu. 2017 ggl. 2016 Desktop-PC oder Laptop 91 % -5Punkte -7 Punkte
49 %  +6Punkte +9 Punkte 16,6 % +3,1Punkte n.z. Smartphone oder Tablet 50 % +9 Punkte  +12 Punkte
Einkaufsregionen 2018 ggl. 2017  ggi. 2016 Impulskaufe 40 % +0 Punkte +1Punkt
Europa 69 % +4 Punkte -4 Punkte || T
. . . o
China A4 % +4Punkte  +T1 Punkte Einkauf auf der gleichen Website 206 % +5Punkte  +7 Punkte
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Wie entwickelt sich der Online-Markt im
Vergleich zum traditionellen
—iNnzelhandel?




Online vs. Offline: Anteil der Online-Einkaufe am Einkaufsvolumen @

Europaischer Durchschnitt 11,5 % I

Durchschnittlicher Anteil der Online-Einkaufe
am gesamten Einkaufsvolumen
(online und offline)

Ausschliel3lich auf Basis physischer Waren

MW 12 % bis 14 %
W 10 % bis12 %
M 8 % bis 10 %
< 8%
n. z.

13,4 %
-0,7% ggu. 2017

& PO

18,5% || 14,4 %

& Vielkdufer @ Millennials

+xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
A5 - Wie hoch ist ungefahr der Anteil, den das Online-Shopping bei den einzelnen nachfolgenden Warengruppen an lhrem gesamten Einkaufsvolumen ausmacht? +xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
Basis: Alle (23.310)

-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017
ﬁ dpdgroup
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Deutschland shoppt online und ist damit unter den Top 3 in Europa

Internetverbreitung und Haufigkeit der Online-Einkaufe
%

Internetverbreitung (Quelle: Internet Live Stats, Eurostat)
B Online-Kaufer, die mindestens einmal im Monat im Internet einkaufen.

B Ushrliche Anzahl der Online-Einkdufe (Durchschnitt)
) o1
>4 56 |l °° 52 52
I

garn Litauen Irland Slowakei  Osterreich Spanien Frankreich Schweiz Deutschland *zt:‘\e‘::‘\e Belgien Estland

Rumanien Italie Portugal  Russland Kroatien Po Slowenien  Lettland e
Ei--- 47 Qo [ 20 5o o1 I o s3 72

36 i

I
£
\3\'\?’3\'\\'\\6‘\7
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Niederlande
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A1 - Wie haufig bestellen Sie Produkte dieser Warengruppe im Internet?
Basis: Alle (23.310)
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Wie Ist die Dynamik auf dem Online-
Markt und wie gestaltet sich die
Verbreltung der Warengruppen?




Mode, Schuhe und Bucher — das kauft Deutschland online @

BUcher gehdren nach wie vor zu den Verkaufsschlagern, gaben gegenuber 2017 jedoch um 5 Punkte nach (=10 Punkte gegenuber
2076). High-Tech, Kleinmobel und Haushaltsgerate haben zugelegt. Der Bereich Kosmetik weist gegenuber dem EU-

Durchschnitt Wachstu mspotermat auf. Durchschnittlicher Anteil der Online-Einkaufe

am gesamten Einkaufsvolumen (online und offline)

Im Internet gekaufte Warengruppen ... % - ausschlieBlich auf Basis physischer Waren

Europadischer Europaischer
% — TOp ’]O der Warengruppen % Durchschnitt Durchschnitt
e 5 e B = 246 207

B .. nindestens einmalim Monat

W .. seit Januar Schuhe 42 +1Punkt %
socner [N = e ©

Arzneimittel 34 -1 Punkt %

DVD / CD / Videospiele 33 +2 Dunktegz %

©

16,9 14,5

A

16,7 5

w

=

8 14,8

1

N

5,7

I

Figh-Tech  Elektorik 31 apunie £ & 2 142 5,2
Kosmetik / Gesundheit 29  +2Punkte j@% 35 1,2 13,2

=
MJ ~
I I
©
N

N
~

Freizeit 28 +0 Punkte %

Kleinmobel / Dekoration _ 24  +5Punkte @ %

30 38

Kichen- und Haushaltsgerate 23 +5 Punkte %

N
N
©
Ul
N

N

N
(@)

N
Y

N w
(@) ~

SC2 - Welche Produkte haben Sie seit Januar im Internet bestellt? +xX Punkte, wenn deutlich hoher als 2017 A5 - Wie hoch ist ungefahr der Anteil, den das Online-Shopping bei den
A1- Wie hdufig bestellen Sie Produkte dieser Warengruppe im Internet? +xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverindert gegeniiber 2017 einzelnen nachfolgenden Warengruppen an Ihrem gesamten
Basis: Alle (1550) -xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017 Einkaufsvolumen ausmacht?

Rq: Mehrere Antworten moglich Basis: Alle (1550)
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Lebensmittel-Handel online: ausbaufahiges Wachstum @

Die Online-Anteil von frischen Lebensmitteln und Getranken ernohte sich um 3 Punkte auf 10 %, liegt jedoch nach wie vor
unter dem EU-Durchschnitt und bleibt weit hinter den Spitzenreitern zuruck (Gro3britannien: 29 %, Spanien: 19 %,
Frankreich: 18 %). Nur 7 % der Online-Einkaufer kaufen diese Warengruppe mindestens einmal im Monat.

Welche frischen Lebensmittel und Getranke online gekauft werden...

Europaischer Haben seit Januar im Internet
Durchschnitt . . .. . . ..
F frische Lebensmittel und % — auf Grundlage der von Online-Einkaufern erworbenen frischen Lebensmittel und Getranke
1 Getranke bestellt
P’ B .. mindestens einmal die Woche ... mindestens ein- oder zweimal im Jahr
,z’ I +3 Punkte @ % M .. zwei- oder dreimal im Monat . alle 2 Jahre oder seltener
R : N 14 22 B .. einmalim Monat Nie
,/ : \\ B .. cinmal alle 2 oder 3 Monate _mindestens
/ I \‘ einmalim Monat
] [ . .
\ I Lebensmittel
1 ]
\ ]
\ ,'
\ . . .
\ S Fertiggerichte, die gegart werden EB _ 26 +7 Punkte
N ’ b
o PR
~~-———”
Kochboxen g=
(frische Zutaten zum Kochen, die zusammen mit dem 8 18 16 7 42 SR S Punkte
Rezept geliefert werden)
a rernsos 35 I -
+xX Punkte, wenn deutlich hoher als 2017 61
+XX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
-Xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017
& Vielkiufer @ Millennials Andere frische Lebensmittel und o punet
Getrdnke @ e

SC2 - Welche Produkte haben Sie seit Januar im Internet bestellt?
A1 - Wie haufig bestellen Sie Produkte dieser Warengruppe im Internet?

A1bis - Sie haben angegeben, dass Sie im Internet frische Lebensmittel und Getranke gekauft haben. Wie haufig bestellen Sie im Internet?
Basis: Haben seit Januar im Internet frische Lebensmittel und Getranke gekauft (156)
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Online-Shopping der Zukunft: Abgeschwachte Kaufbereitschaft der Deutschen @

Zukunftige Kaufabsicht im Internet
% - TOP 10 der Warengruppen

& Europaischer
Durchschnitt
B Seit Januar im Internet gekauft ———m =
! Absicht, weiterhin / kiinftig Mode {58 -6punke
im Internet einzukaufen ... ...
_______ 1
High-Tech / Elektronik | 50 -4Punkte 55
"""" A
DVD 1 CD / Videospiele 45 7eunke B 50
Kiichen- und Haushaltsgerate E 42 -2 Punkte % 47
"""" A
""""" A
Kleinmébel / Dekoration ' 42 -3 Punkte % 47
+xx Punkte, wenn deutlich héher als2017 T s s
+xX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017 -—=-5 %
-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017 Arzneimittel ! 42 -7 Punkte s 47
Vielkaufer Millennials . . ——————==
& @ Kosmetik / Gesundheit ' 41 +0Punkte % ST

SC2 - Welche Produkte haben Sie seit Januar im Internet bestellt?

A3 - Welche Produkte wuirden Sie weiterhin oder kunftig im Internet kaufen?
Basis: Alle (1550)

Rqg: Mehrere Antworten moglich
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Deutschland ist zufrieden mit dem Online-Shopping @

Insgesamt wird das Shopping-Erlebnis in Deutschland aber positiv bewertet: 66 % der Online-Kaufer bezeichneten ihren
letzten Einkauf im Internet als einfach, und 79 % waren mit dem Ergebnis zufrieden.

Bewertung des letzten Online-Einkaufs

%
B Hervorragend W Sehr gut B Gut Ausreichend Schlecht
. , @

fanden ihren letzten Online-Einkauf 66 % der Online-Kaufer

77 83 77 hervorragend oder sehr gut TOPunikte ; ; ;
p—— 9 K sind der Ansicht, dass ihr
schreitende o &, letzter Online-Einkauf
Kaufer*

einfach war

45% geben an, dass dieser
extrem einfach war

* Online-Kaufer, die ihren letzten Einkauf im Internet auf einer auslandische Website getatigt haben

Praferenz: lieber weiter online als im Laden vor Ort einkaufen
%

. B -4 Punkte
B Extrem stark B Sehr stark B Stark Schwach Keine Praferenz

T

SEHR STARK +0 Punkte % +xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
77 +XX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017 & Vielkaufer @ Millennials
-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

PERF3. Wie bewerten Sie insgesamt |hr letztes Shopping-Erlebnis im Internet?
PREF3. Wenn Sie im Hinblick auf diesen Artikel / Einkauf an Ihr letztes Shopping-Erlebnis im Internet denken: Wie stark neigen Sie dazu, weiter im Internet statt in einem

Laden vor Ort einzukaufen? D13 - Wie anstrengend war |hr letzter Online-Einkauf?
Basis: Alle (1550) Basis: Alle (1550)
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Arzneimittel besonders beliebt im Online-Handel @

Bewertung des letzten Online-Einkaufserlebnisses nach Warengruppe Praferenz: lieber weiter online als im Laden vor Ort
% — TOP 10 der Warengruppen, die als letztes im Internet gekauft wurden einkaufen

B Hervorragend %

W Sehr gut + hervorragend JA: Extrem oder sehr stark (%)

PERF3. Wie bewerten Sie insgesamt |hr letztes Shopping-Erlebnisim Internet? o BUITIEE: W il SRR MEnE s 20T

PREF3. Wenn Sie im Hinblick auf diesen Artikel / Einkauf an Ihr letztes Shopping-Erlebnis im Internet denken: Wie stark neigen Sie dazu, weiter im Internet statt in
einem Laden vor Ort einzukaufen?
Basis: Kaufer dieser Warengruppe

+xX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
-xX Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017
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Online-Einkaufe auf auslandischen
Websites




Deutschland shoppt im Auslad —aber nur moderat @

Einkaufe auf auslandischen Websites am -

gesamten Online-Einkaufsvolumen

H>30%

M 25 % bis 30 %

M 20 % bis 25 %
15 % bis 20 %
<15 %
n. Z.

-
16,6 %

+3,7 % ggti. 2077

o P

199% || 211%

% Vielkdufer & Millennials

C6a - Wie hoch ist ungefahr der Anteil an Einkaufen auf auslandischen Websites in jeder der folgenuen Warengruppe?

Rq: Wir definieren auslandische Website als Website, deren Domainendung von der Domainendung lhres Landes abweicht, und / oder als Website, die in einer PodRunktevennideutlichinohierals 2017 .
auslandischen Sprache gehalten ist. +xX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017

Basis: Haben bereits auf auslandischen Websites eingekauft (15.630). -xX Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017
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Chinesische Ware in Deutschland besonders beliebt @

49 % der Online-Kaufer haben bereits online auf auslandischen Websites eingekauft (+6 Punkte ggii. 2077) ...

... beim letzten Online-Einkauf betrifft dies 10 % der Online-Shopper (+0 Punkte ggd. 2077) Hauptsachlich wurde dabei Ware aus China
(44 %, +11 Punkte gegenuber 2016) bezogen. Diese Entwicklung wurde moglicherweise dadurch begunstigt, dass der Anteil von

High-Tech / Elektronik hoher ausfiel. Auf welchen auslandischen Markten am meisten

online eingekauft wird
Durchschnittlicher Anteil der Online- TOP-3-Lander:
Einkaufe auf auslandischen Websites @ 44 % in China (+4 Punkte)
am gesamten Online- Europiischer
Einkaufsvolumen - % Durchschnitt

18,7 22,3

Produkte, die beim letzten Online-Einkauf auf
auslandischen Websites erworben wurden.
% - TOP 10 der Warengruppen

€2 32 % in den USA (+0 Punkte)

High-Tech / Elektronik 5l +7 Punkte

AP,
@& 29 % in GB (-6 Punkte)

DVD / CD / Videospiele Ze 3 Punkte 17,2 21,5

69 % in Europa

” ( ggli. 2077)
v davon 47 % in Nachbarlandern
7 ggu. 20177)

Mode gl 5 Punkte 21,0 24,9

Arzneimittel m -5 Punkte 14,0
"' - 65 % in anderen Teilen der Welt
Kosmetik / Gesundheit -2 Punkte 16,3 18,8 ‘; R 99dl. 2077)
schune [ -2 puneee 16,9 Bl O S e g S e et
C7—_I'r1 welchen Landern? ) . o )
Lebensmittel n +3 Punkte 14’2 146 Siar%sé}(\é]%rft%rﬁgéjgﬁ%i%e).berelts online auf auslandischen Websites

w
N N
..M "U_l <

: +
Bilicher -1 Punkt 15,9 +xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017 i
| +xX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
D1- Welche Warengruppe haben Sie eingekauft, als Sie das letzte Mal etwas im Internet bestellt haben? -xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017
C6 - Haben Sie schon einmal online auf einer auslandischen Website eingekauft? Basis: Alle (1550)
C6a - Wie hoch ist ungefahr der Anteil an Einkaufen auf auslandischen Websites in jeder der folgenden Warengruppe?
D6 - In welchem Land befand sich Ihres Erachtens diese Website? Basis: Alle, letzter Einkauf. % Vielkaufer @ Millennials

Rq: Wir definieren auslandische Website als Website, deren Domainendung von der Domainendung lhres Landes abweicht, und /
oder als Website, die in einer auslandischen Sprache gehalten ist.
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Warum kauft Deutschland im Ausland? @

Auf globaler Ebene wurden 52 % der Kaufer moglicherweise kunftig auf eine auslandische Website einkaufen

Grunde fur Einkaufe auf auslandischen Websites

y Grunde fur kunftige Einkaufe auf auslandischen Websites

%

Es werden Produkte / Marken angeboten,
Produkte /7 Marken / Website nicht im eigenen Land verfugbar die im eigenen Land nicht verflgbar sind.

Suche nach besseren Angeboten Bessere Angebote vorhanden
Leichtere und transparentere Liefer- und Ruckgabeoptionen Leichtere und transparentere Liefer- und Ruckgabeoptionen
12 +5Punkte % - 17 -2 Punkte
20
Die Sprache der Website wird beherrscht Sonstiges
- 11 +1Punkt I 4 +0Punkte
+xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
Sonstiges +xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017

-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017
I 4 -2 punkte

% Vielkdufer D Millennials

C8 - Weshalb haben Sie auf auslandischen Websites eingekauft? C8 - Weshalb werden Sie kunftig moglicherweise auf auslandischen Websites einkaufen?
Basis: Verbraucher, die bereits online auf auslandischen Websites eingekauft haben (745). Basis: Verbraucher, die noch nie auf auslandischen Websites eingekauft haben, dies jedoch in Zukunft tun kénnten (173).
Rg: Mehrere Antworten moglich Rg: Mehrere Antworten moglich
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Grunde, gegen einen Einkauf im Ausland

Grunde, nicht mehr auf auslandischen Websites einzukaufen
%

Zu langer / zu schwieriger Lieferprozess
39 +1Punkt

Produkte haben die Erwartungen nicht erfullt

371 +8 Punkte

Retouren schwierig oder unmaoglich
29 +5Punkte

Zusatzkosten nach dem Check-out
20 +4 Punkte

Mangelhafter Kundendienst

16 +7 Punkte

Kein Bedarf mehr

15 -7 Punkte

Sicherheitsbedenken

15 +1Punkt

Sonstiges

C8 - Weshalb kaufen Sie nicht mehr auf auslandischen Websites ein?

=

Grunde, nicht mit dem Einkauf auf auslandischen Websites zu beginnen
76

o

Zusatzliche Gebuhren
51 -4 Punkte

Ich kann alles, was ich bendtige, vor Ort beziehen

47 -3 Punkte
RUckgabe zu kompliziert

42 -5punkte
Sicherheit der Bank- und personenbezogenen Daten

42 -4 punkte
Lieferung zu lange / zu kompliziert

35 +3 Ppunkte

Der Kundendienst muss genutzt werden

28 -1Punkt

Qualitat der auslandischen / unbekannten Markenprodukte

+xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
+XX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

23 +6 Punkte

Sonstiges

ielka Millennial:
I 2 +0 Punkte % Vielkdufer @ illennials

C8 - Weshalb wurden Sie kUnftig nicht auf auslandischen Websites einkaufen?
Basis: Verbraucher, die noch nie auf auslandischen Websites eingekauft haben und dies in

Basis: Verbraucher, die schon auf auslandischen Websites eingekauft haben, dies jedoch in Zukunft nicht mehr tun wurden (115). Zukunft maglicherweise auch nicht tun werden (632).

Rg: Mehrere Antworten moglich

ﬁ dpdgroup

Rg: Mehrere Antworten moglich
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Wie verandern sich die Online-
- Inkaufsgewohnheiten?




Obe Mode, CDs oder Schuhe - das kauft Deutschland online

Im Internet gekaufte Warengruppen ...

% - TOP 10 der Warengruppen, die als letztes im Internet gekauft wurden

Mode g[eRy0O Punkte

DVD 7/ CD / Videospiele gofy | Punkt

High-Tech / Elektronik lel3 Punkte

1 Punkt

Schuhe

Bucher Punkte

Arzneimittel Punkte

Freizeit & | Punkt

Kosmetik / Gesundheit SO Punkte

Spielzeug RO Punkte

Lebensmittel A1 Punkt

D1 - Welche Warengruppe haben Sie eingekauft, als Sie das letzte Mal etwas im Internet bestellt haben?
Basis: Alle (1.550)

ﬁ dpdgroup

=

Durchschnittlicher Betrag, der pro
Warengruppe ausgegeben wurde

Europaischer € — TOP 10 der Warengruppen

Durchschnitt

0

Ul (00)
n an

4

+xX Punkte, wenn deutlich hoher als 2017

+Xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert ggu. 2017
-xX Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

% Vielkaufer @ Millennials

D8 - Wie viel haben Sie insgesamt ungefahr dafur bezahlt ?
Basis: Alle (1550)

93 €
N
27 €
a4€
73€
|9

()]
w
an
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Smartphones warden immer wichtiger beim Online-Shopping @

..vor allem Millennials und Vielkaufer nutzen dieses Gerat am haufigsten.

Gerate, die fur Online-Einkaufe verwendet werden

%
=
,,,,,, Laptop
¥ e
Desktop-PC
J€)
_Smartphone
,,,,,, Tablet
Durchschnittliche
Anzahl 1,8 o1 27 %

der fur Bestellungen
verwendeten Gerate
C3 - Welche Gerate verwenden Sie fur Bestellungen? Basis: Alle (1550)
C4 - Und wie nehmen Sie auf dem oder den folgenden Gerat(en) normalerweise Bestellungen vor?

Basis: Verbraucher, die Smartphones und / oder Tablets fur Online-Einkaufe verwenden (1001).
Rg: Mehrere Antworten moglich

ﬁ dpdgroup

Europaischer
Durchschnitt

App

+4 Punkte

Beides -2 Punkte

-2 Punkte

+xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
+xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

% Vielkaufer @ Millennials

E-Shopper Barometer — Landerbericht | August 2018 | 24



=

Bekanntheit der Website ist wichtigstes Kaufkriterium

Ein hoher Anteil (80%) der letzten Einkaufe wurde auf Websites getatigt, die davor bereits verwendet worden waren.

Bekanntheit der beim letzten Einkauf besuchten Website

%
Vor der letzten Bestellung
war mir diese Website nicht +1Punkt

bekannt.
Die letzte Bestellung war mein
erster Einkauf auf dieser +2 Punkte  © %
Website, sie war mir jedoch 19 19

bereits bekannt.

Ich habe vor der letzten -3 Punkte
Bestellung bereits etwas auf
der Website gekauft.

+xx Punkte, wenn deutlich héher als 2017
+XxX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
-Xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

% Vielkdufer 9 Millennials

D5 - Hatten Sie vor dieser Bestellung bereits etwas auf dieser Website gekauft?
Basis: Alle (1550)
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Treue Online-Kaufer in Deutschland @

92 % der Online-Kaufer scheinen ihren jeweiligen Websites treu zu bleiben, da sie immer oder regelmallig auf den gleichen
Websites einkaufen. Millennials und Vielkaufer bleiben der gleichen Website in noch starkerem Mafl3e treu.

Online-Einkaufsgewohnheiten im Hinblick auf Websites 26 %

+5 Punkte
%

33 32
kaufen immer auf denselben Websites ein

+71 Punkt

kaufen immer auf unterschiedlichen
Websites ein

-6Punkte 66 %

sind bestimmten Websites treu, kaufen jedoch

+xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
manchmal auch gerne auf anderen Websites ein

+xX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017

-xX Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017
C2 - Wenn Sie daran denken, wie Sie normalerweise eine Website auswahlen: Welche der folgenden Aussagen beschreibt Ihre Online-
Einkaufsgewohnheiten am besten?

i & Vielkdufer £ Millennials
Basis: Alle (1550)

ﬁ dpdgroup
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Gezielte Website Aufrufe in Deutschland

Die Mehrheit der Online-Kaufer (52 %) ging bei ihnrem letzten Einkauf gezielt auf die Internetseite. Es werden jedoch allmahlich
auch verstarkt Suchmaschinen und soziale Medien genutzt. Millennials und Vielkaufer verwenden mit einer hoheren

Wahrscheinlichkeit soziale Medien, um auf Websites zuzugreifen.

Die fur die letzte Bestellung verwendete Suchmethode

Erst Suche Uber Suchmaschine - 18 +3Punkte
™ & Uber ein Vergleichsportal - 11 +1Punkt

.
Uber soziale Medien . © +4 Punkte % %

%

+xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
+Xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegentber 2017

-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

% Vielkdufer D Millennials

D7 - Wie haben Sie den von Ihnen erworbenen Artikel gefunden?
Basis: Alle (1550)

ﬁ dpdgroup

E-Shopper Barometer — Landerbericht | August 2018 | 27



Funktionale Einkaufe bei deutschen E-Shoppern beliebt

Haufigste Einkaufsarten

% — basierend auf dem jungsten Shopping-Erlebnis im Internet

B AuBBergewodhnlicher Einkauf

»Guilty Pleasure”

W Funktionaler / routinemafiger Einkauf
-1

Bl Sonstiges

-4 Punkte

+xx Punkte, wenn deutlich héher als 2017
+XxX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
-Xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

% Vielkaufer @ Millennials

D2 - Um was fur eine Art Einkauf handelte es sich?
Basis: Alle (1550)

ﬁ dpdgroup

Punkt

+3 Punkte

+2 Punkte 23 91

=

Haufigste Einkdufe — nach Warengruppen
% - TOP 10 der Warengruppen, die als letztes im Internet gekauft wurden

Spielzeug

DVD / CD / Videospiele
Kosmetik / Gesundheit
Mode

High-Tech / Elektronik
Schuhe

Blcher

Lebensmittel

Freizeit

Arzneimittel

18 57
17 60 4
19 61 4

w
©
IN
(@)

N
N
ul
i
II

8 71 5

21 60 5

24 63 5

1 83 4

E-Shopper Barometer — Landerbericht | August 2018 | 28



Impulskaufe vs. geplante Kaufe @

Impulskaufe ggu. geplanten Einkaufen
% — basierend auf dem jungsten Shopping-Erlebnis im Internet

Impulskaufe ggu. geplanten Einkaufen — nach Warengruppe
% - TOP 10 der Warengruppen, die als letztes im Internet gekauft wurden

B Ein sorgfaltig geplanter Einkauf
~Spontankauf*

N
o

High-Tech / Elektronik

N
N

Lebensmittel

Europaischer
Durchschnitt

+0 Punkte

N
(@]

Arzneimittel

L ® ]
I
L » ]
Freizeit
Kosmetik / Gesundheit
Schune
+0 Punkte % Bticher
DVD / CD / Videospiele
+xx Punkte, wenn deutlich hdher als 2017 Mode

+XxX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
-xX Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

% Vielkaufer @ Millennials

D3 - Wurden Sie sagen, dass Sie zur Planung dieses Einkaufs...
Basis: Alle (1550)

i Spielzeug
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Welche ,Best Practices” sind fur den
-rfolg eines E-Commerce-
Unternehmens entscheidend?




Beliebteste Zahlungsmittel der deutschen Online-Shopper @

Deutsche Online-Kaufer zahlen am liebsten per E-Wallet (Paypal, Alipay). Zahlungen per Rechnung und Zahlschein haben
abgenommen (stehen jedoch nach wie vor an zweiter Stelle). Millennials und Vielkaufer nutzen im starkeren Malie
verschiedene Zahlungsoptionen.

Bevorzugte Zahlungsmethoden
% — TOP 10

Per Rechnung (und Zahlschein) -7 Punkte
BankUberweisung -4 Punkte
astschrit apuice 2 &
Kreditkarte / Debitkarte einer +2 Punkte &
inlandischen Bank 27
.

Durchschnittliche Anzahl der
bevorzugten Zahlungsmethoden:

Jo)

2,6 +0,1 3,0 3’2

41% -1Punkt

haben nur eine bevorzugte

. Zahlungsmethode
ePay-Gutschein / Geschenkkarte von

Shop oder Marke mit giSl -4 Punkte

Alleinstellungsmerkmal
eonie £
Klarna 25 22
Visa / Mastercard 20

) n +3 Punkte 74
Giropay
+3 Punkte @ & +xx Punkte, wenn deutlich héher als 2017
Zahlung im Laden 12 14 +xx Punkte / -xx Punkte, wenn unveriandert gegeniiber 2017

-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

C5 - Bei Online-Einkdufen gibt es verschiedene Zahlungsmethoden. Welche Zahlungsweise bevorzugen Sie?

Basis: Alle (1550) o & Vielkaufer @ Millennials
RqQ: Mehrere Antworten moglich
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Alternative Lieferorte werden immer beliebter @

In Deutschland ist Hauszustellung fuhrend. Online-Kaufer sind offen fur viele alternative Lieferorte. Millennials und
Vielkaufer sind offener fur Alternativen.

Ubliche Lieferorte und ihr Wachstumspotenzial

B - - - — -
. ! +0 Punkte
W Eereits genutzt zunause [ o -
I} Wlrden diese Optiongernenutzen . = == neaa-------------------- B
Bei einem Nachbarn ! 74 -3 Punkte
A eine Postfiliale [l 168 +4Punkte 7g
. o8
AneinenPaketsnop il | 62 +4 Punkte 2, 3 Durchschnittliche Anzahl
e, ) Joi & der genutzten Lieferorte:
. . 12 1 56 +1Punkt
An eine Packstation - _______________ | 69 65 17 +01 %
An eine alternative Adresse (nicht nach Hause oder zum E""""""""i 59 +1Punkt o & 19 20
Arbeitsplatz) ! 58 60 64 % -3 Punkte
An einen mit dem Transportdienstleister vereinbarten Tttt H & nutzen
- 10 1 47 +1Punkt c3 ,
sicherenOrt el_____________ ' 57 normalerweise nur
-------------- - Q einen Lieferort
Paketkasten E | 46 +4 Punkte 61 57
s
An den Einzelhdndler E ______________ 1 46 3 Punkte ‘5% %
""""" A
AndenArbeitsplatz |l ! 38  +5Punkte fg %
""""" A
An eine zentrale Abholstelle E ___________ } 35 +6Punkte ﬁ %
---- @ & +xx Punkte, wenn deutlich héher als 2017
In einem Kofferraum I- _____ : 18 +5 Punkte 58 53 +Xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017

-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

C14 - Wohin lassen Sie sich |hre Pakete normalerweise liefern? Basis: Alle (1550)

C15 - Waren Sie damit einverstanden, dass Ihr Paket an folgende Stellen geliefert wird? Die Basis fallt je nach Antwort unterschiedlich aus & Vielkaufer @ Millennials
Rq: Mehrere Antworten moglich
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Kostenlose Retoure besonders wichtig beim Online-Shopping

Transparente und

Wichtigste Kriterien beim Online-Einkauf nolistandige e e
% — Die 12 WICHTIGSTEN Kriterien, die als die 3 wichtigsten T Punkt Ruckgabe 37 35
Treiber bei Online-Einkaufen genannt werden (von 23 Kriterien) »
Effiziente 31 Zahlungper  +2 Punkte
Suchmaschine E-Wallet (Paypal ,.)
und Filter /
34
+1Punkt

Schnelle
Lieferung ohne

_ Kostenlose +0 Punkte
Erstellung eines

Lieferun
Kundenkontos 12 29 °
+71 Punkt 31
Wahrend des 13
Bestellvorgangs 26 Detaillierte -2 punkte
Haben bereits im Internet eingekauft ... koggggljﬁggegae't pr%dUKtbeS?c?rel
: ; ung (Stoff,
' Mode P High-Tech / Elektronik vorgenommen Funk‘%énen )
A Schuhe Kosmetik / Gesundheit werden T S b
. 30
= Bucher wlih +4 Punkte 28 29
+xX Punkte, wenn deutlich hoher als 2017 Keine
+Xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenlber 2017 versteckten
-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017 Zahlung per 16 17 Gebuhren, die
5 Punkte BankuUberweisung / den Endpreis
. . . . B Lastschriftverfahren des Produktes
% Vielkaufer @ Millennials maglich

erhdhen 41 punkt
B1- Wir werden Ihnen nun eine Liste mit Kriterien zeigen, die Ihnen beim Online-Einkauf mdglicherweise wichtig sind.

Welche Kriterien sind Ihnen wichtig? Transparente und

Bla - Welches der ausgewahlten Kriterien ist Ihnen bei Einkdufen im Internet am wichtigsten? Bitte geben Sie dann das vollstandige Tool fur den

zweit- und drittwichtigste Kriterium an. ; Preisvergleich

Breie: Alle 1950) Lieferkosten +2 Punkte 9 +0 Punkte

Rg: Drei Antworten moglich
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Online-Kaufer wollen wissen, wann ihr Paket ankommt @

70 % der Online-Kaufer haben ihre letzten Einkaufe kostenlos geliefert bekommen und 72 % von ihnen entschieden sich fur
die Hauszustellung. Es werden haufiger Benachrichtigungen per E-Mail / SMS empfangen (63 %, +7 Punkte).

Fur 70 % der Online-Kaufer war die Lieferung kostenlos

(+5 Punkte ggii. 2077) 63 % erhielten eine E-Mail oder SMS mit der
Produkte, die als letztes geliefert wurden ungefiahren Ankunftszeit des Pakets ¢ ggti. 2077)
% - TOP 10 der Warengruppen
% -TOPS5
DVD / CD / Videospiele +1Punkt
Zuhause
ucher An eine Packstation
Arzneimittel ‘ -3 Punkte +1Punkt
Schuhe m +0 Punkte An einen mit dem Transportdienstleister vereinbarten sicheren Ort
rreizet [ o
. . . +xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
Kosmetik / Gesundheit m +0 Punkte An den Arbeltsplatz +Xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegentber 2017
-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017
- 3 +1Punkt
Spielzeug o punkte I & Vielkaufer @ Millennials
Lebensmittel +2 Punkte An einen Paketshop

DO - War die Lief kostenlos? der Sie Uber die ungefahre Ankunftszeit Ihres Pakets informiert wurden?
— wardie Lieterung kostenlos: D711 - Wohin haben Sie Ihr Paket liefern lassen? Basis: Alle (1550)

D10 - Haben Sie am Tag der Lieferung eine E-Mail oder SMS erhalten, in
3+71Punkt
Basis: Die Lieferung war bei der letzten Online-Bestellung kostenlos (1.092).
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Informationen Uber das Lieferunternehmen werden immer wichtiger

Wie wichtig es ist, vor dem Einkauf uber das

Lieferunternehmen informiert zu werden
%( Neue Frage 2018 )

B Extrem wichtig B Nicht sehr wichtig
Hl Sehr wichtig B Uberhaupt nicht wichtig
B Relativ wichtig

78 s

% Vielkéufer £ Millennials

D15 - Legen Sie Wert darauf, vor dem Abschluss Ihres Einkaufs Uber das Lieferunternehmen
informiert zu werden?
Basis: Alle (1550)

ﬁ dpdgroup

Warum es wichtig ist, vor dem Einkauf Uber

das Lieferunternenmen informiert zu werden
% ( NeueFrage2018 )

Ich finde es beruhigend zu wissen, wer mein Paket ausliefern wird

41

Ich mochte ein Lieferunternehmen auswahlen,
das einen guten Lieferservice garantiert

37

Ich habe schlechte Erfahrungen mit einem bestimmten Lieferunternehmen
gemacht und mochte dieses moglichst nicht mehr nutzen

Ich bevorzuge bestimmte Lieferunternehmen

N
I

Sonstiges

D16 - Sie gaben an, dass Sie Wert darauf legen, vor dem Abschluss Ihres Einkaufs Uber das Lieferunternehmen informiert zu

Welche der folgenden Grunde treffen auf Sie zu?
Basis: Ich lege Wert darauf, vor Abschluss des Einkaufs Uber das Lieferunternehmen informiert zu werden (1.193) Rq: Mehrere
Antworten maoglich
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Lieferoptionen beeinflussen das Online-Shopping Verhalten

=

Ein GroRteil der angebotenen Liefer- und Ruckgabeoptionen, und insbesondere Echtzeit-Informationen und eine Lieferung
am nachsten Tag, wurde es wahrscheinlicher machen, dass Online-Kaufer auf einer bestimmten Website einkaufen. Auch
die Lieferung auf Grundlage von Ortungsdiensten findet verstarkt Anklang (44 %, +8 Punkte).

Wurden die folgenden Liefer- und Ruckgabeoptionen die Wahrscheinlichkeit erhohen, dass Sie auf einer Website /

bei einem Einzelhandler einkaufen?
%

Echtzeit-Informationen Uber den Lieferprozess
Lieferung am nachsten Tag

Benachrichtigungen mit einem Zeitfenster von einer
Stunde

Lieferzeitpunkt kann verschoben werden

Lieferung am Abend

Lieferung am Nachmittag mit einem Zeitfenster von
zwei Stunden

Lieferung am Abend mit einem Zeitfenster von zwei
Stunden

Mehrere Versandoptionen

Lieferung am selben Tag

Lieferung an einem Samstag oder Sonntag

Lieferung auf Grundlage von Ortungsdiensten

C16 - Wurden die folgenden Liefer- und RlUckgabeoptionen die Wahrscheinlichkeit erhdhen, dass Sie auf einer Website / bei einem Einzelhandler einkaufen?

Basis: Alle (1550)

ﬁ dpdgroup

HJA

Tpunke €0
FIPunkt 28
+2 Punkte &
77
e & &
1 Punkt %
FIPunkt Z8
) R
- KLl
75 78
Q & +xX Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
YY) - < Punkte S

+Xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
56 -xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

% Vielkaufer ;6) Millennials
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Kaufer wollen genau wissen, wann ihr Paket ankommt @

Wurde es die Wahrscheinlichkeit erhohen, dass Sie auf einer Website / bei einem Einzelhandler einkaufen, wenn Sie Uber die
exakte Lieferzeit informiert werden wurden (mit einem Zeitfenster von einer Stunde)?
%

B U5, definitiv IllJa, wahrscheinlich [l Nein, wahrscheinlich nicht Nein, definitiv nicht lch weil3 es nicht
23 44 27 8
L )
|| ||
Ja <o punkie £ & NEIN 0 punkce
Européischer JA NEIN
Durchschnitt

+xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
+xX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

% Vielkdufer 9 Millennials

C17 - Wulrde es die Wahrscheinlichkeit erndhen, dass Sie auf einer Website / bei einem Einzelhandler einkaufen, wenn Sie Uber die exakte Lieferzeit informiert werden wurden (mit einem Zeitfenster von einer Stunde)?
Basis: Alle (1550)
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Auswahlbare Lieferzeit stark nachgefragt bei deutschen Online-Shoppern @

Wurde es die Wahrscheinlichkeit erhohen, dass Sie auf einer Website / bei einem Einzelhandler einkaufen, wenn Sie die exakte
Lieferzeit auswahlen konnten (mit einem Zeitfenster von einer Stunde)?
%

B U5, definitiv IllJa, wahrscheinlich [l Nein, wahrscheinlich nicht Nein, definitiv nicht lch weil3 es nicht

24 43 27 3

1
67 [NLEELes % % NEIN +2 Punkte

Européischer 79 JA NEIN
Durchschnitt

II-

+xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
+xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

% Vielkdufer & Millennials

C17.bis = Wlrde es die Wahrscheinlichkeit erhdhen, dass Sie auf einer Website / bei einem Einzelhandler einkaufen, wenn Sie im Vorfeld die exakte Lieferzeit auswahlen konnten (mit einem Zeitfenster von einer Stunde)?
Basis: Alle (1550)

ﬁ dpdgroup
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Individuelle Lieferungen werden immer beliebter @

Bereits genutzte Zustelldienste
%

+7 Punkte @ &

Lieferung an einem bestimmten Tag und in einem einstundigen e
40

Zeitfenster, das im Vorfeld von Ihnen ausgewahlt wird

27

»
Lieferung 1 bis 2 Stunden nach der Online-Bestellung plof */ Punkte 34 37

+xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
+Xx Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
-xX Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017

G1- Haben Sie die folgenden Zustelldienste bereits genutzt? % Vielkaufer ;&) Millennials
Basis: Alle (1550)
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Hindernisse beim Online-Shopping: Das mag Deutschland nicht

Grofl3te Hindernisse beim Online-Einkauf

% — Die 12 WICHTIGSTEN Merkmale, die als die 3 grof3ten Hindernisse

bei Online-Einkaufen genannt werden Der
(von 15 Kriterien) gewlinschte

Artikel ist nicht
mehr vorratig

+4 Punkte

Die Website ist
mit technischen
Fehlern behaftet

-1 Punkt

Haben bereits im Internet eingekauft ... o
Komplizierte

Mode High-Tech / Elektronik Navigation
Kosmetik / Gesundheit auf der
Schuh )
.A chuhe Website
. +2 Punkte
g Blcher i "
+xX Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
+xX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017
-xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017 ' J Komplizierte
Ruckgabe
% Vielkdufer @ Millennials 23 24
-2 Punkte

B2 - Halten die folgenden Merkmale Sie davon ab, Einkaufe im Internet zu tatigen?
B2a - Welches der ausgewahlten Kriterien hélt Sie am meisten davon ab, im Internet Einkaufe zu tatigen?

Bitte geben Sie dann das zweit- und drittwichtigste Kriterium an.
Basis: Alle (1550)
Rq: Drei Antworten maoglich

ﬁ dpdgroup

Andere Kaufer haben

< Rlckgabebedingun aufsozialenMedieﬂ@ T /4 S M
==

v . .
gen sind nicht von ;
negatives Feedback
14 Anfa;ganltjfkannt hinterlassen 41 35 35 35 37
+
e -1Punkt
Mangelhafte
32 Sicherheitskontrollen
beim Zahlungsvorgang
+9 Punkte

<
Kostenpflichtige T S
Retouren 30
26
-1 Punkt
25
Kostenpflichtige
Lieferung
+0 Punkte
19
23
Nureine +2 Punkte
Zahlungsmethode
Keine
Informationen . )
dartber, wann mein Llef?rzem zu
ang -1 Punkt

Paket geliefert wird

+5 Punkte
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Abgebrochene Einkaufe beim Online-Shopping @

Haufigkeit abgebrochener Einkaufsvorgange im Internet (seit Januar) Wichtigste Grunde fur den Abbruch des Einkaufsvorgangs im Internet
% —( NeueFrage 2018 ) % — TOP 10 ( NeueFrage2018 )

Meinung geandert
W Sehroft W Manchmal M Nie

B Oft B Selten Ich weifl3 es nicht / Ich kann mich nicht erinnern Die Lieferkosten waren zu hoch

26
Die Einkaufer wollten sich noch mal Gedanken zu dem Einkauf bzw. dem Produkt machen

@)
Sie wollten nur den Gesamtpreis abschatzen

L J 1
|

Falsches Produkt
m SEIT JANUAR % 16
95

Die Lieferzeit war zu lang
16

I

I

( Neue Frage 2018 )

42 % haben den Einkaufsvorgang auf der Sie waren mit den Zahlungsmethoden nicht zufrieden
ursprunglich genutzten Website fortgesetzt und

abgeschlossen, nachdem sie diesen davor Kostenpflichtige Lieferung

abgebrochen hatten (seit Januar)

Q Versteckte Kosten

% Vielaufer £ Millennials Sie wollten kein Kundenkonto auf der Website des Einzelhandlers eréffnen

G6 - Wenn Sie an |hr Online-Verhalten seit Januar denken: Wie haufig haben Sie einen Einkaufsvorgang abgebrochen,
bevor Sie die Bestellung abgeschlossen haben? Basis: Alle (1550)

G8 - Haben Sie seit Januar, nachdem Sie Ihren Online-Einkauf erstmalig abgebrochen haben, diesen Einkauf auf der G7- Was sind in der Regel die Hauptgruinde fUr den Abbruch Ihres Einkaufsvorgangs? weil...
urspriinglichen Website fortgesetzt und abgeschlossen? Basis: haben seit Januar einen Einkaufsvorgangim Internet Basis: haben seit Januar einen Einkaufsvorgang abgebrochen (1.385)
abgebrochen (1.385) Rq: drei Antworten maoglich
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Retoure: Mode und Schuhe werden besonders haufig zuruckgeschickt @

12 % der Online-Kaufer gaben den letzten Artikel, den sie im Internet erworben haben, zurlck g punkte ggi. 2017

Warengruppen, die zuletzt zuruckgegeben wurden RUckgabeprozess
% - TOP 10 der Warengruppen % (_ NeueFrage2018 )

B Ich habe den Zustelldienst des

Schuhe +0O Punkte Einzelhandlers sowie die im Paket
enthaltenen Rucksendeetiketten genutzt

High-Tech / Elektronik e B ich habe den Zustelldienst des
Einzelhandlers und die Rucksendeetiketten
DVD / CD / Videospiele n +7 Punkte ausgedruckt, die auf der Website des
Einzelhandlers oder in der Bestatigungs-E-
Sport +5 Punkte Mail zur Verfugung gestellt wurden
Lebensmittel +4 Punkte B Ich habe den Zustelldienst meiner Wahl
genutzt und musste die Lieferkosten der

Kosmetik / Gesundheit +2 Punkte Retour bezahlen

Ich erinnere mich nicht
Kdchen- und Haushaltsgerate +3 Punkte

Freizeit *2 Punkte
+xx Punkte, wenn deutlich hoher als 2017
+xX Punkte / -xx Punkte, wenn unverandert gegenuber 2017

Kleinmobel / Dekoration +1 Punkt -xx Punkte, wenn deutlich niedriger als 2017
D12 - Haben Sie den erworbenen Artikel zuruckgegeben? % Vielkaufer @ Millennials D18 — Wie haben Sie den Artikel zuruckgegeben?
Basis: Haben ihre letzte Bestellung zurlckgeben (180) Basis: Haben ihre letzte Bestellung zurlickgegeben(180)
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Abgabe in der Postfiliale oder dem Paketshop: So werden Einkaufe @
zuruckgeschickt

Ubliche Riickgabeorte (_NeueFrage20is ) (_NeueFrage 2018 )

%
Abgabe in iner Postfilals o
Abgabe in einem Paket-Shop _56 % der O_n“ne‘KéUfer_
sind der Meinung, dass die
Abholung durch den Lieferdienst zu Hause Ruckgabe derim Internet

erworbenen Artikel
Abgabe an einer Packstation 7
18

einfach war
Abgabe im Geschaft des Einzelhandlers o8

31% geben an, dass es
extrem einfach war

Abholung durch das Lieferunternehmen bei

einem Nachbarn Zeitpunkt, an dem die Ruckgabebedingungen /-optionen

& des Einzelhandlers gelesen werden
2 % ( Neue Frage 2018 )

Arbeitsplatz

Abholung durch das Lieferunternehmen in einem

Abholung durch das Lieferunternehmen am

Paketkasten 12 9 51 31 17
Abholung dgrch das Llefergnternehmen an emner W Vor dem Einkauf B Wahrend des Einkaufs W Bei Ruckgabe
alternativen Adresse (nicht zu Hause oder am
Arbeitsplatz)
C22 - Wie hoch war in der Regel der mit Retouren einhergehende Aufwand?
C21- Wie geben Sie das Paket normalerweise zurck? % Vielkdufer @ Millennials  Lesen Sie sich normalerweise die Riickgabebedingugen/-optionen des Einzelhandlers durch?
Basis: Haben in den letzten 12 Monaten einen Artikel retourniert (914) Basis: Haben in den letzten 12 Monaten einen Artikel retourniert (914)
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Wichtige Erfolgsfaktoren fur E-Commerce-Websites @

Kriterien von Websites, die als die 3 wichtigsten

Ubliche Lieferorte Die wichtigsten Liefer- / Triebfedern oder Hindernisse betrachtet werden
Ruckgabeoptionen,
(Top 3) die beim Online-Einkauf als Triebfeder Andere Kaufer hab .
ndaere Kaurer haben au
betrachtet werden Kgatcekmaogg sozialen Medien negatives
A 9 Feedback hinterlassen
2 - 80% Zuhause 79 % gchtzeit—lryformationen Zahlung perE Walllet E?Qgsrggftzclfontrotten beim
Uber den Lieferprozess (Paypa Zahlungsvorgang

fAn I 15% Bei einem Nachbar

Kostenlose Lieferung Kostenpflichtige Retouren

I 12% An eine Packstation 79 % Lieferung am nachsten Tag Seit Januar ...
o haben schon mal einen Einkaufsvorgang vor
Durchschnittliche Anzahl der genutzten @ 90% | Abschluss des Einkaufs abgebrochen
Lieferorte: 1,7 ) Benachrichtigungen mit /\ haben schon mal einen zuvor abgebrochenen
73 %

einem Zeitfenster von einer m 42 % | Einkaufsvorgang auf der urspriinglichen Website
fortgesetzt und abgeschlossen

Bevorzugte Zahlungsmethoden Stunde

(Top 3) Grunde fur den Abbruch eines Online-Einkaufs (Top 5)
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 1. Meinung geandert
_ : Uber die exakte Lieferzeit in 2. Die Lieferkosten waren zu hoch
1. E-Wallet (Paypal, Alipay) o einem einstundigen 3. Die Einkaufer wollten sich noch mal Gedanken zu dem Einkauf
Per Rech d Zahlschei 67% B Zeitfenster informiert werden bzw. dem Produkt machen
2. ° SIF IREEIRLTE (U] Zel e 4. Sie wollten nur den Gesamtpreis abschatzen
.. : 5. Falsches Produkt
3 Berkiiberweisung RAVSRNIONP o Focresprod e
Liefertag und eine Lieferzeit 27 % haben ein Abo bei einem Einzelhandler gegen Zahlung
Durchschnittliche Anzahl der bevorzugten 67 % Mmit einem Zeitfenster von el_her regelmanigen GebuUhr abgeschlossen, um kostenlose /
Zahlungsmethoden: 2,6 einer Stunde auszuwahlen =.JUNstigere und / oder schnellere Lieferungen zu erhalten
... und 13 % beabsichtigen, dies in den nachsten Monaten zu tun

B . 28 %
ONLINE-EINKAUFSGEWOHNHEITEN VERWENDETEiE Egi/ktop pc ngg/ortphone e App

UTZUNG 1
! ' . . GERATE i fmobilen 29%
MEDIEN f 67 % 55 % % 8% % D aptop |-| 23 9% Geraten) E:.g\l;cseétr

58 %
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Wer sind ¢

e Online-Sho

IMm INnternet einkaufen?

Der, C

le hauftig




Online-Shopper, die hdufig im Internet einkaufen @

(99U, xx)“steht flr den nationalen Durchschnitt — Zahlen sind unterstrichen, wenn deutlich unter / tiber dem nationalen Durchschnitt liegen
ALTER (in Jahren)

WICHTIGE GESCHAFTSELEMENTE , 35 % der .. machten 84 % der jahrlichen 18-34¢ M 48% (99i36%)
Online- Online-Einkaufe aus (der von o e

Kaufer ... allen Online-Shoppern 35-54 MM 4% (990 44%)

getatigten Einkaufe) 55+ | 1% (99ti. 20 %)

100 % (ggi. 67%)
bestellen physische
Waren haufig*

im Internet

ONLINE-EINKAUFSGEWOHNHEITEN g Ds5e-re ot 2%
= = ey 28 %

D_ Laptop
62 % (ggii. 58 %) App
S oyALER - (99ti. 29 %)

SOZIALER .
MEDIEN : S 71% (99t 53%
= == veroffentlichen

Tablet i
| [ [¢) ; 9 oder
Wi 31%(ggii 23 %) b Feadeek

6,5 (99u 45)
Pakete wurden
im letzten Monat

entgegengenommen (99ii. 67 %) (990. 55%) (9gui. 28%

o WIE WAHLEN SIE EINE WEBSITE AUS?
49 /O(ggu‘- 57%) ; (TOP 3)
- Website meines Vertrauens | @E
kaufen seit mehrals 5

Jahren im Internet ein

21% (990 12%)
gaben den letzten im
Internet erworbenen
Artikel zuruck

6 5 O/OQQU? 49 %)

Empfehlungen von Verwandten 32 9% (99026 %) Qagég&ggggr?w

\ auf S.OZIa[eh Medien éaufe |mmer auf Websites
Welitersagen S|tes ein eingekauft

TOP 5 der Warengruppen
... haben seit ... Mit dem hochsten B
Januarim PCepitintieeltcrlll  Kriterien von Websites, die als die drei wichtigsten Triebfedern . Ubliche Lieferorte
INERFNEE GEbEIE s oder Hindernisse bei Online-Kaufen betrachtet werden g (Top 3)

' 60 Y% (99i. 57%) +13 (990 +15) (Top 3)

A 56 % wgiaz% & +13 (996 +719) Andere Kaufer haben auf 71% Zuhause
Kostenlose Ruckgabe sozialen Medien negatives L (99U 80 %)

& 50 Y9 33%) +13 (99d. +19) Feedback hinterlassen |

- o) K. 2 (990 +14 Zahlung per E-Wallet (Paypal ...) [Asiz 30 % gilc&:]k?grege]?tzclfontrouen beim 22 % Beieinem Nachbar
» % 4 (o) (e} 1 ” 9

& 49 %99 35%) = +12 (990 +14) Zahlungsvorgang P (990.75%)

ok 46 Y990 29 %) @ +10 (ggii. +13) Kostenlose Lieferung Kostenpflichtige Lieferung 17 % An einen Paketshop

* mindestens einmal im Monat (ggdi. 771 %)
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