














Online-Einkauf in Deutschland

ONLINE-EINKAUF

Haben Sie personlich schon einmal fur private Zwecke
etwas Uber das Internet eingekauft (z.B. Bucher,
Kleidung, DVDs, Schmuck, Parfum oder anderes)?

Angaben in %

M
[ Nein
Basis: n=1.067

POTENZIELLER ONLINE-EINKAUF

Koénnen Sie sich vorstellen, kunftig einmal etwas Uber
das Internet zu kaufen?

Angaben in %

[ E
[ Nein
WeiB nicht

Basis: Nicht-Online-Kaufer n=41

Bereits 96 Prozent der Internetnutzer in Deutschland haben schon einmal privat im Internet eingekauft. Von den dbri-
gen vier Prozent kann sich immerhin jeder Vierte vorstellen, kunftig einmal etwas tber das Internet zu kaufen. Fur

43 Prozent derjenigen, die zwar im Internet unterwegs sind, aber nicht dort einkaufen, steht jedoch fest, dass sie dies
auch zukunftig nicht andern méchten.

HAUFIGKEIT ONLINE-EINKAUF

Wie haufig haben Sie personlich in den letzten zwolf Monaten fur private Zwecke etwas Uber das Internet gekauft?

Angaben in %

36
37 37 - 42 35
25 24 26 21 25 =
Mehr als zwolfmal
4 3 1 ) 1 40 4 > 2 [ Funf- bis zwolfmal
. A Zwei- bis viermal
Total Ménner Frauen 15- bis 29-J. 30- bis 49-J. 50-J. und &lter i 2wel- bis vierma
M Einmal
B Garnicht

Basis: Online-Kaufer n=1.026, Manner n=538, Frauen n=488, 15- bis 29-Jahrige n=280, 30- bis 49-Jdhrige n=420, 50-J&hrige und alter n=325

Ein Drittel der Befragten hat im vergangenen Jahr durchschnittlich mehr als einmal pro Monat etwas im Internet ein-
gekauft. Weitere 37 Prozent haben zwischen funf- und zwolfmal Online-Shopping genutzt. Weitere 30 Prozent sind
im Vergleich eher ,,Wenig-Online-Shopper” — sie haben in den letzten zw6lf Monaten entweder gar nicht oder bis
maximal viermal das Internet fur Einkdufe genutzt. Bei den Mannern ist die Zahl der ,,Haufig-Online-Shopper” mit

35 Prozent etwas hoher als bei den Frauen (31 Prozent). Interessant: Beim Altersvergleich liegt die Gruppe der 30-

bis 49-Jahrigen bei den , Haufig-Online-Shoppern” mit 36 Prozent vorn. Ein Grund hierfr kdnnte sein, dass die Kauf-
kraft etwas hoher als in der jingeren Altersgruppe ist. Zudem sind die 30- bis 49-Jahrigen haufig stark beruflich und
familiar eingebunden. Der bequeme Einkauf spielt von zu Hause aus fir sie deshalb moglicherweise eine etwas gro-
Bere Rolle.



Online-Einkauf in Deutschland

Angaben in %

WICHTIGKEITEN BEIM ONLINE-EINKAUF

Wie wichtig sind Ihnen folgende Punkte beim Online-Einkauf?
Top2 auf einer Skala von 1 ,sehr wichtig” bis 5 ,sehr unwichtig”

Andere Kunden bewerten den Shop positiv
Der Shop hat seinen Unternehmenssitz in Deutschland
Ich muss nicht per Vorkasse bezahlen

Der Shop hat ein Online-Gutesiegel

Ich kenne den Anbieter auch aus Filialen im Einzelhandel

Basis: Online-Ké&ufer n=1.026

Danach gefragt, auf welche Punkte die Verbraucher beim Online-Einkauf besonders achten, liegt die positive Bewer-
tung eines Online-Shops deutlich vorn. 80 Prozent der Online-Shopper ist es sehr wichtig oder eher wichtig, dass
andere Kaufer mit einem Shop bereits positive Erfahrungen gemacht haben. Aber auch ein Unternehmenssitz in
Deutschland wird von 71 Prozent der Online-Shopper als wichtig erachtet. 67 Prozent ist es zudem wichtig, dass der
Online-Shop keine Vorauskasse verlangt. Zwei Drittel der Befragten legen Wert auf einen Online-Shop mit Gutesiegel.
Deutlich weniger wichtig hingegen ist es den Verbrauchern, dass sie den Anbieter bereits aus Filialen im Einzelhandel
kennen (26 Prozent).

WICHTIGKEITEN BEIM ONLINE-EINKAUF

Angaben in %
87

Wie wichtig sind Ihnen folgende Punkte beim Online-Einkauf?
Top2 auf einer Skala von 1 ,sehr wichtig” bis 5 ,sehr unwichtig”

Andere Kunden bewerten den Shop positiv - 81

Der Shop hat seinen Unternehmenssitz in Deutschland

Ich muss nicht per Vorkasse bezahlen

60

Der Shop hat ein Online-Gutesiegel

o
O ©

. - N 24
Ich kenne den Anbieter auch aus Filialen im Einzelhandel 55 B 15-bis 29-Jahrige

29 W 30- bis 49-Jahrige

[ 50-Jahrige und alter
Basis: Online-K&ufer n=1.026, 15- bis 29-Jahrige n=280, 30- bis 49-Jahrige n=420, 50-Jahrige und &lter n=325

In der Altersgruppe der 15- bis 29-Jahrigen ist es den Verbrauchern duBerst wichtig, dass der Shop von anderen
Kunden bereits positiv beurteilt wurde. 87 Prozent der jungen Online-Shopper empfinden dies als sehr wichtig oder
eher wichtig. Mit zunehmendem Alter gewinnen andere Kriterien an Bedeutung. So geben 74 Prozent der ab 30-Jah-
rigen an, dass es fur sie relevant ist, dass der Shop seinen Unternehmenssitz in Deutschland hat. Vergleichsweise
erachten dies nur knapp zwei Drittel der jingeren Befragungsgruppe als wichtig. Ahnlich auch bei der Zahlungsart:
Rund 70 Prozent der ab 30-Jahrigen ist es wichtig, ohne Vorkasse bezahlen zu kénnen. Bei den 15- bis 29-Jahrigen
sind dies lediglich 60 Prozent. Interessant auch: Die alteren Verbrauchergruppen legen deutlich Wert auf das Vorhan-
densein eines Gutesiegels (69 Prozent). Die unter 30-Jahrigen erachten es mit 60 Prozent als etwas weniger wichtig.



Vertrauen beim Online-Einkauf: Gutesiegel

Von der Initiative D21 empfohlene Online-Gutesiegel
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BEKANNTHEIT VON ONLINE-GUTESIEGELN

Bitte kreuzen Sie alle Online-GUtesiegel an, die Sie schon einmal gesehen haben.
Und haben Sie schon einmal die Internetseite von einem Online-GUtesiegel besucht?

76

[ Kenne kein Online-Gitesiegel / [0 Kenne ein Online-Gitesiegel / Kenne mehrere Online-Gutesiegel/
Habe noch nicht die Internetseite eines Online-GS besucht Habe die Internetseite eines GS besucht Habe die Internetseite mehrerer GS besucht

Angaben in %

Bekanntheit von Online-Gutesiegeln

Besuch Internetseite von Online-GUtesiegeln

Basis: Alle Befragten bzw. Kenner von Online-Gutesiegeln n=1.067 bzw. n=834

Rainer Seidlitz, Leiter Strategische Geschaftseinheit IT-Security, TUV SUD Management Service GmbH

.Bereits 76 Prozent der Internetnutzer kennen Gutesiegel fir Online-Shops — ein erfreuliches Ergeb-
nis. Dies zeigt jedoch auch, dass ein Viertel der deutschen Internetnutzer noch immer einen unsiche-
ren Bestellprozess im Internet in Kauf nimmt. Wir missen deshalb weiterhin daran arbeiten, den
Verbrauchern zu zeigen, dass Online-Gutesiegel ihnen beim Internet-Einkauf zur Seite stehen. Die-
sem Anspruch mussen die Siegelanbieter durch eine besonders intensive Priifung gerecht werden.”

EIGENSCHAFTEN VON ONLINE-GUTESIEGELN

Wie beurteilen Sie Online-Shops mit Gutesiegel hinsichtlich der folgenden Kriterien?
Wie beurteilen Sie Online-Shops ohne Gutesiegel hinsichtlich der folgenden Kriterien?
Mittelwerte; Skala z.B. von 1 ,vertrauenswurdig” bis 5 ,nicht vertrauenswardig”

vertrauenswirdig nicht vertrauenswdrdig

serios nicht seriés

schnell langsam

freundlich unfreundlich

kundenorientiert nicht kundenorientiert
1 2 3 4 5

e Mit GUtesiegel
mmmm  Ohne Gltesiegel
Basis: Online-Kaufer n=1.026

Die Online-Kaufer beurteilen Online-Shops mit Gutesiegeln (Mittelwert 2,1) durchschnittlich als vertrauenswurdiger
als Online-Shops ohne Gutesiegel (Mittelwert 3,0). Besonders interessant ist, dass sich das Vorhandensein mindestens
eines Gutesiegels bei einem Online-Shop auch auf die Wahrnehmung anderer Eigenschaften positiv auszuwirken
scheint. So werden Online-Shops mit Gutesiegel auch als seridser, schneller, freundlicher und kundenorientierter wahr-
genommen.



Vertrauen beim Online-Einkauf: Gutesiegel

EINSTELLUNGEN GEGENUBER ONLINE-GUTESIEGELN

Bitte geben Sie an, inwiefern die folgenden Aussagen auf Sie zutreffen. Top2 auf einer Skala von 1 ,trifft voll und

ganz zu” bis 5 ,trifft Gberhaupt nicht zu”
Angaben in %

Ein GS zeigt mir, dass ein Shop Qualitatskriterien erfullt

Bisher weif ich nur wenig tber Online-Gutesiegel
Waisste ich mehr tber GS, wirde ich mehr darauf achten
Ich vertraue einem Shop mit GS eher, als einem ohne

Bei Shops mit GS kann ich mich darauf verlassen, dass die Ware ankommt

w

Ein GS-Anbieter tbernimmt bei Problemen eine Vermittlerrolle

Bei einem Shop mit GS sind meine personlichen Daten sicher
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Wann immer ich kann, kaufe ich bei Shops mit GS

Basis: Online-Kéaufer n=1.026

Die Einstellungen gegentber Gitesiegeln fir Online-Shops zeigen ganz unterschiedliche Befindlichkeiten. 76 Prozent
der Befragten sagen, dass Gutesiegel ihnen als Indikator fiir Online-Shops dienen, die Qualitatskriterien erfdllen.

66 Prozent geben jedoch auch an, dass sie bisher nur wenig Uber Online-Gutesiegel wissen. Wissten sie mehr,
wrden ebenso viele Verbraucher mehr auf GUtesiegel achten. Insgesamt vertrauen 63 Prozent der Online-Kaufer
eher einem Shop mit Gitesiegel als einem ohne.

EINSTELLUNGEN GEGENUBER ONLINE-GUTESIEGELN

Bitte geben Sie an, inwiefern die folgenden Aussagen auf Sie zutreffen.

Top2 auf einer Skala von 1 ,trifft voll und ganz zu” bis 5 , trifft Gberhaupt nicht zu”
Angaben in %
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Ein GS zeigt mir, dass ein Shop Qualitatskriterien erfllt
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Bisher weiB ich nur wenig tber Online-Gutesiegel

Wisste ich mehr tber GS, wiirde ich mehr darauf achten

Ich vertraue einem Shop mit GS eher, als einem ohne
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Bei Shops mit GS kann ich mich darauf verlassen, dass die Ware ankommt
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Ein GS-Anbieter Gbernimmt bei Problemen eine Vermittlerrolle

Bei einem Shop mit GS sind meine personlichen Daten sicher
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46 W 1-4 Online-
Wann immer ich kann, kaufe ich bei Shops mit GS 50 Einkaufe/Jahr
,
M 5-12 Online-
Einkaufe/Jahr
[ Mehr als 12 Online-
Basis: Online-K&ufer n=1.026, 1-4 Online-Einkdufe/Jahr n=299, 5-12 Online-Einkdufe/Jahr n=377, Mehr als 12 Online-Eink&ufe/Jahr n=339 Einkaufe/Jahr

Betrachtet man die Ergebnisse nach verschiedenen Kaufergruppen, zeigt sich, dass , Haufig-Shopper” die Leistungen
von Online-GUtesiegeln bereits besser kennen: 79 Prozent verlassen sich darauf, dass Qualitatskriterien bei Online-
Shops mit Gutesiegel erfullt werden — dies tun nur 70 Prozent der ,Wenig-Shopper”. Besonders bei der Datensicher-
heit unterscheiden sich beide Gruppen: 60 Prozent der ,Haufig-Shopper” sagen, dass ihre Daten bei einem Online-
Shop mit Gutesiegel sicher sind, bei den ,Wenig-Shoppern” sind es nur 45 Prozent.



Vertrauen beim Online-Einkauf: Gutesiegel

FALLE, IN DENEN DAS VORHANDENSEIN VO NLINE-GUTESIEGELN WICHTIG IST

In welchen Féllen ist es fur Sie besonders wichtig, dass ein Online-Shop mit einem Online-Gutesiegel zertifiziert ist?
Mehrfachantworten moglich

Angaben in %

Wenn ich per Vorkasse bezahlen muss

Wenn ich den Shop noch nicht kenne

Wenn der Produktpreis eine bestimmte Grenze tberschreitet

Wenn der Versender aus dem Ausland kommt

Wenn ich an der Seriositat des Shops zweifle

Basis: Online-Kaufer n=1.026

Ulrich Hafenbradl, Mitgriinder und Geschéaftsfuhrer der Trusted Shops GmbH

. Gutesiegel sind bei der Neukundengewinnung im In- und Ausland ein zentraler Erfolgsfaktor. Fir
die Uberwiegende Mehrheit der Verbraucher ist ein GUtesiegel ein wichtiges Kriterium bei der Aus-
wahl des Shops. Vor allem dann, wenn sie beim ersten Kauf die Vorkasse angeboten bekommen
oder etwas aus dem Ausland bestellen.”

FALLE, IN DENEN ORHANDENSEIN VON ONLINE-GUTESIEGELN WICHTIG IST

In welchen Féllen ist es fir Sie besonders wichtig, dass ein Online-Shop mit einem Online-GUtesiegel zertifiziert ist?
Mehrfachantworten méglich

Angaben in %

54
Wenn ich per Vorkasse bezahlen muss 60
66
56
Wenn ich den Shop noch nicht kenne 54
62
43
Wenn der Produktpreis eine bestimmte Grenze tberschreitet 56
60
46
Wenn der Versender aus dem Ausland kommt 53
55
44

Wenn ich an der Seriositat des Shops zweifle
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M 1-4 Online-Eink&ufe/Jahr

M 5-12 Online-Einkaufe/Jahr

[ Mehr als 12 Online-Einkaufe/Jahr
Basis: Online-Kaufer n=1.026, 1-4 Online-Eink4ufe/Jahr n=299, 5-12 Online-Eink&ufe/Jahr n=377, Mehr als 12 Online-Eink4ufe/Jahr n=339

Besonders, wenn sie per Vorkasse zahlen missen, achten die Internet-Shopper auf Gutesiegel (60 Prozent). Auch
wenn der Shop noch unbekannt ist, sind Gutesiegel fir Verbraucher wichtig (57 Prozent) — ebenso, wenn der Pro-
duktpreis eine bestimmte Grenze Uberschreitet (54 Prozent). Die Ergebnisse zeigen, dass bereits viele Online-Shopper
in Situationen, in denen sie sich beim Einkauf im Internet unsicher fihlen, gern auf Gltesiegel vertrauen. Besonders
den Online-Shoppern, die mehr als zwélfmal im Jahr im Internet einkaufen, ist es wichtig, in Unsicherheitssituationen
beim Online-Einkauf auf Gutesiegel zurtickgreifen zu kénnen.



Vertrauen beim Online-Einkauf: Gutesiegel

ABHANGIGKEIT DES ONLINE-EINKAUFS VON KAUFBETRAG UND ONLINE-GUTESIEGELN

Bestellen Sie abhdngig vom Kaufbetrag im Internet nur bei Online-Shops mit Gutesiegel oder auch bei Online-Shops
ohne Gutesiegel? Bitte kreuzen Sie jeweils an, bei welchen Versendern Sie im Internet bestellen wirden, unabhéngig
davon, um welches Produkt es sich handelt.

.
32
bis 50 € bis 200 €
15

bis 1.000 €

Angaben in %

5> |
44 Wiirde bei einem Online-
Shop mit Gutesiegel kaufen
1 Wiirde bei einem Online-
Shop ohne Gitesiegel kaufen
17 M Wiirde bei dem Betrag
nicht online bestellen

mehr als 1.000 € B WeiB nicht

Basis: Online-Ké&ufer n=1.026

Je unsicherer die Verbraucher sind, desto eher wahlen sie einen Online-Shop mit Gitesiegel. Bei einem |, kleineren”
Online-Einkauf von bis zu 50 Euro wiirden noch 63 Prozent der Befragten in einem Shop ohne Gutesiegel einkaufen.
Der Verlust ware im Zweifel nicht allzu hoch, wenn auch argerlich. Jedoch schon ab einem Betrag bis zu 200 Euro ver-
schiebt sich die Mehrheit (61 Prozent) zum Online-Shop mit Gitesiegel. Je kostspieliger das zu kaufende Produkt ist,
desto hoher ist der prozentuale Anteil derer, die nur noch im Shop mit Gutesiegel kaufen wirden, bei mehr als

1.000 Euro sind es 35 Prozent.



Vertrauen beim Online-Einkauf: Gutesiegel

BEREITSCHAFT ZUM ONLINE-EINKAUF IN UNBEKANNTEN SHOPS

Stellen Sie sich einmal vor, Sie mochten ein Produkt im Internet kaufen, aber Sie kennen den Online-Shop noch nicht,
in dem das Produkt angeboten wird. Der Shop hat ein Online-Gitesiegel. Wie wahrscheinlich wirden Sie in dem
Online-Shop kaufen?

Stellen Sie sich einmal vor, Sie mochten ein Produkt im Internet kaufen, aber Sie kennen den Online-Shop noch nicht,
in dem das Produkt angeboten wird. Der Shop hat kein Online-Giitesiegel. Wie wahrscheinlich wirden Sie in dem
Online-Shop kaufen?

Bottom2 M Ichwirde sehr wahr- M Ich wiirde wahr- Weder noch Ich wiirde wahrscheinlich [ Ich wiirde sehr wahr- Top 2
scheinlich nicht kaufen scheinlich nicht kaufen kaufen scheinlich kaufen
Shop mit Online-Gutesiegel 2 19 78

Shop ohne Online-Gutesiegel 30 38 31

Angaben in %

Basis: Online-Kaufer n=1.026

Vor die Frage gestellt, ob sie in einem unbekannten Online-Shop einkaufen wirden, geben 78 Prozent der Online-
Kaufer an, dass sie wahrscheinlich kaufen wirden, wenn der Shop ein GuUtesiegel besitzt. Hingegen geben nur
31 Prozent der Befragten an, dass sie dies bei einem Shop ohne Gutesiegel tun wiirden.

VERTRAUEN IN ONLINE-SHOPS NACH REGION

Wie groB ist Ihr generelles Vertrauen in ...
a. Online-Shops aus Deutschland; b. Online-Shops, die im europaischen Ausland (EU) ansassig sind;
c. auBereuropaische Online-Shops

Bottom 2 M Sehr gering M Eher gering Weder noch Eher groB [ Sehr groB Top 2
Shops aus Deutschland 1 15 84
Shops im europaischen Ausland 28 48 25

AuBereuro-

paische 64 29 8

Shops

Angaben in %

Basis: Online-Kaufer n=1.026

Jean-Marc Noél, Mitgriinder und Geschéaftsfuhrer der Trusted Shops GmbH

. Wir missen das Vertrauen der Kaufer in die Seriositat auslandischer Online-Shops weiter starken.
Die Begrenzung auf nationale Markte ist vor allem fur mittlere und gréBere Handelsunternehmen in
der EU ein Auslaufmodell. Daher fordern wir einen europaweiten Prifstandard fir Online-Shops, um

"L 7‘ das Wachstum der Online-Handler nachhaltig zu sichern.”

Generell ist das Vertrauen in Shops aus Deutschland mit 84 Prozent am héchsten. Je , weiter weg” sich der rechtliche
Sitz des Shops befindet, desto geringer ist das Vertrauen. Nur acht Prozent der Online-Kaufer sagen, dass sie eher
oder sehr groBes Vertrauen in auBereuropdische Online-Shops haben.




Vertrauen beim Online-Einkauf: Gutesiegel

WICHTIGKEIT VON FUNKTIONEN VON ONLINE-GUTESIEGELN

Wie wichtig sind Ihnen die folgenden Funktionen eines Gutesiegels fir Online-Shops?
Rangreihe auf Basis der Mittelwerte

Uberprifung von Widerrufs- Uberprifung der Daten- Uberprafung der AGB
und Ruckgaberecht sicherheit/-schutz

Platz 4 Neutberprafung rechtlicher Standards

Platz 5 Uberpriifung des Bestellvorgangs

Platz 6 Angebot einer finanziellen Absicherung

Platz 7 Uberpriifung des Online-Shop-Betreibers vor Ort
Platz 8 Kostenloses Beschwerdemanagement

Platz 9 Durchfiihrung von Testbestellungen

Basis: Online-Ké&ufer n=1.026

Rainer Seidlitz, Leiter Strategische Geschaftseinheit IT-Security, TUV SUD Management Service GmbH

,Als wichtigste Funktion von Online-Gitesiegeln wird die Uberprifung der Datensicherheit und des
Datenschutzes gesehen. Wir fordern daher fir diese Bereiche einheitliche, umfassende und detail-
lierte Prifverfahren fur alle Anbieter von Online-GUtesiegeln. Eine groBe Pruftiefe kombiniert mit
einem hohen Bekanntheitsgrad eines Prufsiegels bietet den Online-Kunden und auch Shopbetreibern
den gréBten Nutzen.”

Thorsten Scharmacher, Leiter EHI Geprufter Online-Shop & Forschungsbereich E-Commerce, EHI Retail Institute GmbH

,Die intensive und detaillierte Uberpriifung der Online-Shops ist fur die Verbraucher die zentrale Auf-
gabe eines Gutesiegels. Als neutrale Institutionen des Handels sorgen wir dafir, dass im Shop einer-
seits die Rechte des Verbrauchers eingehalten und andererseits die rechtlichen Anforderungen an
den Handler erfillt werden. Jedes Jahr werden alle von uns zertifizierten Handler vollumfénglich neu
Uberpraft, um die Standards fir sicheres Online-Shopping nachhaltig zu gewahrleisten.”

Bei der Frage nach der Wichtigkeit von einzelnen Funktionen von Gutesiegeln wurden die Befragten gebeten, ver-
schiedene Funktionen in eine Rangreihe zu bringen. Die Uberpriifung der Datensicherheit und des Datenschutzes
wurde von den Befragten im Mittel als wichtigste Funktion eines Gutesiegels eingestuft. Knapp darauf folgen die
Uberpriifung des Widerrufs- und Riickgaberechts sowie die Uberpriifung der AGB auf Platz zwei und drei. Aber auch
die Rezertifizierung, d. h. die regelméBige Uberprifung der Einhaltung rechtlicher Standards ist den Online-K&ufern
sehr wichtig (Platz vier).



Vertrauen beim Online-Einkauf: Gutesiegel

EINSCHATZUNG DES WISSENS ZUR UBERPRUFUNG EINES ONLINE-GUTESIEGELS

Wassten Sie, wie Sie die Echtheit des Online-GUtesiegels eines Shops Uberprifen kénnen?

Bottom 2 B Bin mir sehr B Bin mir eher Weder noch Bin mir eher & Bin mir sehr Top 2
unsicher unsicher sicher sicher

Angaben in %

Basis: Online-Ké&ufer n=1.026

Bei der subjektiven Einschatzung des eigenen Wissens, wie man die Echtheit eines Online-Guitesiegels Uberprifen
kann, zeigt sich eine groBe Unsicherheit der Befragten: 56 Prozent geben an, sich eher oder sogar sehr unsicher zu
sein, ob sie dies kdnnten. Die Gruppe der 15- bis 29-Jahrigen zeigt sich mit 52 Prozent am wenigsten unsicher, ebenso
die ,,Haufig-Shopper” mit 53 Prozent.

EINSCHATZUNG DES WISSENS ZUR UBERPRUFUNG EINES ONLINE-GUTESIEGELS

Waussten Sie, wie Sie die Echtheit des Online-GUtesiegels eines Shops Uberprufen kénnen?

Bottom 2 M Bin mir sehr M Bin mir eher Weder noch Bin mir eher [ Bin mir sehr Top 2
unsicher unsicher sicher sicher

Angaben in %
15- bis
29-Jshrige 52 21 27
30- bis
49-Jahrige 53 27 21
50-Jahrige

Basis: Online-K&ufer n=1.026, 15- bis 29-Jahrige n=280, 30- bis 49-Jdhrige n=420, 50-Jahrige und &lter n=325

EINSCHATZUNG DES WISSENS ZUR UBERPRUFUNG EINES ONLINE-GUTESIEGELS

Waussten Sie, wie Sie die Echtheit des Online-GUtesiegels eines Shops Uberprufen kénnen?
Bottom 2 M Bin mir sehr M Bin mir eher Weder noch Bin mir eher [ Bin mir sehr Top 2
unsicher unsicher sicher sicher

Angaben in %
1-4 Online-

Einkaufe/Jahr 28 16

5-12 Online-

Einkaufe/Jahr 24 18

Mebhr als

12 Online- 19 28
Einkaufe/Jahr

Basis: Online-Kaufer n=1.026, 1-4 Online-Einkdufe/Jahr, n=299, 5-12 Online-Einkaufe/Jahr n=377, Mehr als 12 Online-Einkaufe/Jahr n=339




Erfahrungen und Verhalten beim Online-Einkauf

ERFAHRUNGEN BEIM ONLINE-EINKAUF

Haben Sie bereits einmal schlechte Erfahrungen gemacht beim Online-Einkauf? Mehrfachantworten maéglich

Ich habe die Ware verzogert erhalten

Die Ware war defekt

Ich habe die Ware trotz Vorabkasse nicht erhalten
Es wurde falsche Ware geliefert

Die Ware war bei der Anlieferung beschadigt

Es gab Probleme bei der Retouren-Bearbeitung
Meine Daten wurden an Dritte weitergegeben
Der Zahlungsbetrag wurde falsch abgebucht
Andere Probleme

Nein, habe bisher keine schlechten Erfahrungen gemacht

Basis: Online-Kaufer n=1.026

Angaben in %
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43 Prozent der Online-Kaufer haben bislang noch keine schlechten Erfahrungen beim Online-Shopping gemacht. Wenn
doch, beméngeln sie vor allem Lieferdauer und Zustand der gekauften Ware: Sie geben an, die Ware verzégert (25 Prozent)
oder auch defekt (15 Prozent) erhalten zu haben. Fast jeder Zweite hat schon einmal einen Bestellvorgang aufgrund von
Sicherheitsbedenken friihzeitig abgebrochen. 45 Prozent der Online-Kdufer und potenziellen Online-Kaufer geben an, dies
bereits ein- oder mehrmals getan zu haben. Online-Kaufer, die bereits eine schlechte Erfahrung gemacht haben, sind noch
etwas vorsichtiger: Hier haben bereits 58 Prozent eine Bestellung schon ein- oder mehrmals abgebrochen. Fir 22 Prozent
aller Befragten ist die BefUrchtung, betrogen zu werden, ein Grund, derzeit ganz vom Online-Einkauf abzusehen.

ABBRUCH ONLINE-EINKAUF

Ist es schon einmal vorgekommen, dass Sie einen
Online-Kauf begonnen haben, aber die Bestellung
dann aus Sicherheitsbedenken doch nicht abgeschickt
haben?

Angaben in %

M Ja, einmal

1 Ja, mehrmals

Nein, noch nie

Basis: Online-Kaufer und potenzielle Online-K&ufer n=1.037

ANGST VOR BETRUG BEIM ONLINE-EINKAUF

Halt Sie die Befurchtung, beim Online-Einkauf
betrogen zu werden, derzeit vom Online-Einkauf ab?

Angaben in %

M Ja
[ Nein

Basis: Alle Befragten n=1.067

Thorsten Scharmacher, Leiter EHI Geprufter Online-Shop & Forschungsbereich E-Commerce, EHI Retail Institute GmbH

,Rund die Halfte der Shopper hat den Bestellvorgang aufgrund von Sicherheitsbedenken schon mindes-
tens einmal abgebrochen. Dariiber hinaus hat jeder finfte Shopper Angst vor Betrug. Eine der wichtigsten
Aufgaben von Gutesiegeln ist daher die Schaffung von Transparenz: Gutesiegel stellen immer auch sicher,
dass der Verbraucher im Shop alle — speziell fir seine Sicherheit — relevanten Informationen direkt und ohne
Umwege findet. Unsicherheiten beim Kaufprozess werden dadurch minimiert.”



Rechte und Pflichten beim Online-Einkauf

RECHTE UND PFLICHTEN ALS ONLINE-KAUFER

Wie gut glauben Sie Bescheid zu wissen tber |Ihre gesetzlich verankerten Rechte als Online-Kaufer?
Und wie gut glauben Sie Bescheid zu wissen Uber Ihre gesetzlich verankerten Pflichten als Online-Kaufer?

Bottom 2 W (ch weiB sehr schlecht M ich weiB eher schlecht Weder noch Ich weiB eher gut [T Ich weiB sehr gut Top 2
Bescheid Bescheid Bescheid Bescheid
RECHTE PFLICHTEN Angaben in %
28 33 40 23 35 41

Basis: Online-Kéaufer und potenzielle Online-Kaufer n=1.037

Uber ihre gesetzlich verankerten Rechte als Online-Kaufer glauben 40 Prozent der Befragten eher oder sehr gut
Bescheid zu wissen. Ahnlich verhélt sich dies auch mit den gesetzlich verankerten Pflichten. Hier geben 41 Prozent der
Befragten an, eher oder sehr gut Bescheid zu wissen. Dennoch herrscht auch Unsicherheit: 28 Prozent (Rechte) bzw.
23 Prozent der Befragten (Pflichten) denken, dass sie eher oder sehr schlecht tber ihre Rechte und Pflichten beim
Online-Kauf Bescheid wissen. Jeweils ein Drittel der Befragten gibt an, weder gut noch schlecht Uber eigene Rechte
und Pflichten informiert zu sein.

RECHTE UND PFLICHTEN ALS ONLINE-KAUFER

Wie gut glauben Sie Bescheid zu wissen Uber lhre gesetzlich verankerten Rechte als Online-Kaufer?
Und wie gut glauben Sie Bescheid zu wissen Gber Ihre gesetzlich verankerten Pflichten als Online-Kaufer?
Bottom 2 W (ch weiB sehr schlecht M ich weiB eher schlecht Weder noch Ich weiB eher gut [ Ich weiB sehr gut Top 2
Bescheid Bescheid Bescheid Bescheid
RECHTE PFLICHTEN Angaben in %
1-4 Online-
Einkaufe/Jahr 36 38 26 32 - 39 29
5-12 Online-
Einkaufe/Jahr 2 35 40 20 . 36 44
Mehr als
12 Online- 22 24 53 19 28 54
Einkdufe/Jahr
Basis: Online-K&ufer und potenzielle Online-Kaufer n=1.037, 1-4 Online-Einkaufe/Jahr n=299, 5-12 Online-Einkaufe/Jahr n=377, Mehr als 12 Online-Eink&ufe/Jahr n=339

Je ¢fter die Befragten online shoppen, desto eher glauben sie, Uber ihre damit verbundenen Rechte und Pflichten
Bescheid zu wissen. Wahrend bei den ,Wenig-Shoppern” (mit ein bis vier Kdufen in den letzten zwolf Monaten) nur
26 Prozent der Befragten eher oder sehr gut Uber ihre Rechte als Online-Kaufer Bescheid wissen, sagen dies bei den
,Haufig-Shoppern” (mehr als zwélf Kaufe in den vergangenen zwolf Monaten) bereits 53 Prozent. Mit 54 Prozent
weil3 diese Nutzergruppe auch eher oder sehr gut tber ihre Pflichten beim Online-Einkauf Bescheid.



Rechte und Pflichten beim Online-Einkauf

RECHTE UND PFLICHTEN ALS ONLINE-KAUFER

Wie gut glauben Sie Bescheid zu wissen Uber lhre gesetzlich verankerten Rechte als Online-Kaufer?
Und wie gut glauben Sie Bescheid zu wissen Uber Ihre gesetzlich verankerten Pflichten als Online-Kaufer?

Bottom 2 W Ich weiB sehr schlecht B ich weiB eher schlecht Weder noch Ich weiB eher gut [ Ich weiB sehr gut Top 2
Bescheid Bescheid Bescheid Bescheid

RECHTE PFLICHTEN Angaben in %
Befragte, die
mind. ein Online- 26 29 45 23 31 45
GS kennen
Befragte, die
kein Online-GS 33 46 21 26 47 28
kennen

Basis: Online-K&ufer und potenzielle Online-K&ufer n=1.037, Befragte, die mind. ein Online-GS kennen n=820, Befragte, die kein Online-GS kennen GS n=216

Nutzer, die mindestens ein Gutesiegel fur den Online-Einkauf kennen, wissen in der Regel besser tber ihre Rechte und
Pflichten beim Online-Einkauf Bescheid. 45 Prozent der Befragten, die mindestens ein GUtesiegel kennen, meinen
eher oder sehr gut Uber ihre Rechte und Pflichten Bescheid zu wissen. Nutzer, die dagegen kein Gutesiegel kennen,
haben auch deutlich geringere Kenntnis Uber gesetzliche Verankerungen beim Online-Einkauf. Nur 21 Prozent
(Rechte) bzw. 28 Prozent (Pflichten) geben an, eher oder sehr gut Uber die gesetzlichen Verankerungen Bescheid zu
wissen.

HAUFIGKEIT LESEN AGB GENAUIGKEIT LESEN AGB
Und wie haufig lesen Sie die Allgemeinen Ge- Und wenn Sie die Allgemeinen Geschaftsbedingungen
schaftsbedingungen (AGB) von Online-Shops? (AGB) von Online-Shops lesen, lesen Sie sie im Allge-

meinen eher ausfuhrlich oder eher flichtig?

Angaben in %

Ich lese die AGB immer “ Angaben in % [~
Ich lese die AGB meistens
Ich lese die AGB manchmal
Ich lese die AGB selten m
[ o]

M ich lese die AGB sehr
ausfuhrlich

M ich lese die AGB eher
ausfihrlich

[ ich lese die AGB weder
ausfthrlich noch fltchtig

Ich lese die AGB eher

fluchtig
Ich lese die AGB nie Ich lese die AGB sehr
fluchtig
M Total Total
Basis: Online-Kaufer n=1.026 Basis: Online-K&ufer, die AGB mindestens selten lesen n=936

Die Allgemeinen Geschaftsbedingungen von Online-Shops werden von 44 Prozent der befragten Online-Kaufer immer
oder meistens gelesen. Nur neun Prozent lesen die AGB nie. Diejenigen, die die AGB mindestens selten lesen, tun

dies zu 35 Prozent sehr oder eher ausfihrlich. Allerdings liest mehr als ein Drittel, 38 Prozent, die AGB nur sehr oder
eher fluchtig.



Ausblick

MASSNAHMEN ZUR UBERZEUGUNG VON VERBRAUCHERN VOM ONLINE-EINKAUF

Welche MaBnahmen waren aus lhrer Sicht geeignet, um mehr Verbraucher von den Vorteilen des Online-Einkaufs
zu Uberzeugen? Mehrfachantworten moglich

Transparenz (Aufklarung, AGB, kein Kleingedrucktes etc.) Angaben in %

Mehr Rechte (Zahlungsschutz, Versand, Ruickgaberecht, Zahlungsweise etc.)
Sicherheit (staatliche Kontrolle, Strafverfolgung)

Zertifizierung (Gutesiegel, Uberpriifung etc.)

Mehr Werbung/Positive Bewertungen

Datenschutz

Bessere Preise/Besserer Service

Sonstiges

Basis: Alle Befragten, die mind. eine MaBnahme genannt haben n=294

Um Verbraucher von den Vorteilen des Online-Einkaufs zu tiberzeugen, gibt es verschiedene geeignete MaBnahmen.
Fur viele ist vor allem Transparenz wichtig: 30 Prozent der Befragten wiinschen sich mehr Transparenz, so dass sie
nicht in die ,Kleingedrucktes-Falle” geraten. Einen wesentlichen Beitrag zur Uberzeugung kénnen laut 13 Prozent
auch ZertifizierungsmaBnahmen, z.B. durch Gutesiegel, leisten. Insgesamt haben sicherheitsbezogene MaBnahmen
einen weitaus hoheren Einfluss auf das Verbrauchervertrauen als Aspekte wie Preisgestaltung und Serviceverbesserung
— hiervon sind lediglich vier Prozent Uberzeugt.

GRUNDE, BISHER NICHT ONLINE EINZUKAUFEN

Warum haben Sie bisher nicht online eingekauft? Mehrfachantworten méglich

Angaben in %
Weil ich Angst habe, dass meine Daten missbraucht werden kénnten
Wegen des fehlenden personlichen Kontaktes
Weil ich mich zu wenig Uber das Online-Einkaufen informiert fuhle n
Weil ich Angst habe, dass es Schwierigkeiten geben konnte
Weil ich Angst habe, etwas falsch zu machen
Weil es mir zu kompliziert ist
Aus anderen Griinden

Weif3 nicht

Basis: Nicht-Online-Kaufer n=41

Unter den Nicht-Online-Kaufern herrscht eine groBe Angst vor Missbrauch der persénlichen Daten: Fir 47 Prozent ist
dies der Hauptgrund, bislang nicht online einzukaufen. Ebenso vermissen die Befragten den personlichen Kontakt
(24 Prozent) und fuhlen sich zu wenig Uber Online-Shopping informiert (14 Prozent).



Ausblick

FORDERUNG DES ONLINE-EINKAUFS DURCH WISSEN UBER GUTESIEGEL

Inwiefern stimmen Sie der folgenden Aussage zu: Wenn ich mehr Gber Online-GUtesiegel wisste, wirde ich
wahrscheinlich bei zertifizierten Online-Shops einkaufen.

Bottom 2 M (ch wiirde sehr wahr- M ich wirde wahr- Weder noch Ich wiirde wahr- & Ich wiirde sehr wahr- Top 2
scheinlich nicht kaufen scheinlich nicht kaufen scheinlich kaufen scheinlich kaufen

Angaben in %

Basis: Nicht-Online-Kaufer n=41

Wissen Uber GUtesiegel fordert den Online-Einkauf: Ein Drittel der befragten Nicht-Nutzer gibt an, wahrscheinlich oder
sehr wahrscheinlich online einkaufen zu wollen, wenn sie mehr Uber Online-GUtesiegel wissten. Dies zeigt einen
weiterhin hohen Informationsbedarf zum Thema Online-Gutesiegel.
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