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Onlineshopping: Konsumenten vermissen personliche Beratung

Hamburg, 06.0ktober 2016. Ein Viertel (24%) der deutschen Internetnutzer shoppt mindestens
einmal die Woche im Internet. Sie schétzen vor allem den Komfort, wie die groRangelegte
Grundlagenstudie des Markt- und Meinungsforschungsinstituts Ipsos in Deutschland,
GrofRbritannien und Frankreich zum Thema Omnichannel herausfand. Die gro3te Barriere bildet
die fehlende personliche Beratung.

Acht von zehn deutschen Online-Usern (80%) befillen ihren Einkaufswagen aus Bequemlichkeit
am liebsten von zu Hause aus. Auch die Unabhéngigkeit von Ladenéffnungszeiten schatzen 71
Prozent der deutschen Onliner. Genauso viele Uberzeugt die Zeitersparnis, die sie beim Kauf
per Klick empfinden. Die britischen Onlineshopper sind zuallererst von der Méglichkeit rund um
die Uhr zu bestellen begeistert (75%). Vor allem den britischen Baby Boomern (52-65 Jahre) ist
die mogliche 24/7-Bestellung wichtig: 84 Prozent dieser Altersgruppe schétzen das besonders
am Online-Einkauf. In Frankreich wird die Zeitersparnis, die das Einkaufen im Internet mit sich
bringt als der grof3te Vorteil betrachtet (78%). Drei Viertel (75%) der franzdsischen
Internetnutzer Uberzeugt zudem das bequeme Bestellen von zu Hause aus.

Vorteil vom Onlineeinkauf: glinstige Preise und Vergleichbarkeit

Auch die Preisgestaltung im Netz ist den deutschen Internetnutzern wichtig: mehr als zwei Drittel
(68%) empfinden Produkte im Netz als giinstig. Zudem seien die Preise leichter zu vergleichen
(65%). Auch in Frankreich und Grof3britannien wird der Preisaspekt beim Onlineeinkauf von
etwa zwei Dritteln der Befragten als Vorteil genannt. Die groRe Produktauswahl im Netz
Uberzeugt jeweils etwa zwei von drei Internetnutzern in Deutschland (64%) und Grol3britannien
(62%). In Frankreich beeindruckt das nur die Halfte (50%) der Onlineshopper.

Sechs von zehn deutschen Onlineshoppern fehlt die persdnliche Beratung

Trotz aller Empfehlungen von anderen Nutzern vermissen sechs von zehn (59%) deutschen
Internetnutzern beim Onlineshopping die personliche Beratung. Ebenso viele meinen, schlechte
Erfahrungen und daraus resultierendes mangelndes Vertrauen in den Onlinehandler wiirde
Konsumenten vom Bestellen abhalten. Auch das Uberpriifen der Produktqualitat vor dem Kauf
ist im Onlineshop schwer mdglich. Fir knapp sechs von zehn (58%) Internetnutzern ist das ein
klarer Mangel. Hinzu kommt ein Misstrauen in den Umgang mit persénlichen Daten seitens der
Handler und in die angebotenen Online-Bezahlsysteme: jeder Zweite (54%) empfindet die
Angabe seiner Daten als Hindernis, 45 Prozent beurteilen das Bezahlen im Internet als nicht
vertrauenswirdig.

Briten flrchten ungewisse Qualitat, Franzosen schrecken schlechte Erfahrungen ab

In GrofR3britannien ist die grof3te Barriere fur den Onlinekauf unter den befragten Internetnutzern,
dass die Produktqualitat vor dem Kauf nicht Uberprift werden kann (60%). Auch die Angabe
personlicher Daten empfindet wie auch in Deutschland jeder Zweite (54%) als kritisch. Schlechte
Erfahrungen mit einem Onlinehandler wirde nur ein Drittel der Onlineshopper in Grol3britannien



von der nachsten Bestellung abhalten. In Frankreich halt dagegen jeder zweite Internetnutzer
(52%) vorangegangenen Arger mit einer Onlinebestellung fiir einen Grund nicht noch einmal im
Netz zu kaufen. Fast genauso vielen fehlt das Vertrauen in Online-Bezahlsysteme (46%).

»,Einige der Barrieren des Online-Handels lassen sich inzwischen mit technischen oder
kommunikativen Lésungen mindern®, so Philipp Kunze, Senior Research Executive Ipsos
Connect, zu den Ergebnissen. ,Um Vertrauen in die Produktqualitat zu steigern, sollten
Produktbeschreibungen und -darstellungen maglichst ausfihrlich sein. Auch die Nutzung von
Virtual Reality-Lésungen ist denkbar. Die persdnliche Beratung liefl3e sich beispielsweise durch
integrierte Chat-Apps auf der Seite ausbauen. Allerdings kénnen die Barrieren nicht von heute
auf morgen abgebaut werden, denn in allen drei Landern bevorzugen immer noch jeweils 57
Prozent der Befragten lokale Geschafte.”
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Uber Ipsos:

Ipsos ist ein unabhangiges und innovatives Markt- und Meinungsforschungsinstitut. In einer sich
immer schneller verandernden Welt ist es unsere Aufgabe, unsere Kunden mit prazisen und
umsetzbaren Analysen bei ihrer Verdnderung zu unterstiitzen, dabei orientieren wir uns an den
.45 Security, Simplicity, Speed und Substance. Um unseren Kunden bestmaoglichen Service zu
bieten, haben wir uns in funf Forschungsbereichen spezialisiert.

So bestimmen unsere engagierten Forscher Marktpotenziale, zeigen Markttrends, testen
Produkte, Werbung und Dienstleistungen, erforschen die Wirkung von Medien und geben der
offentlichen Meinung eine Stimme. Und das in 87 Landern auf allen Kontinenten. In Deutschland
beschéftigen wir iber 500 Mitarbeiter in Hamburg, Mollin, Minchen, Frankfurt und Berlin.
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