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Umfrage: Service in Online-Shops 2015

1.645 Online-Kaufer haben an dieser Befragung teilgenommen.

Fragen und Themen im Fokus:

=  Welche Erwartungen haben Kunden an den Service in Online-Shops?

=  Wie bewerten sie den Service in Online-Shops im Vergleich zum stationdaren Handel?
= Wie viel Zeit darf bis zur Lieferung der Waren vergehen?

=  Welche Zahlungsmethoden praferieren Kunden online?

= Wie oft nehmen Online-Kaufer Beratung in Anspruch?

*  Uber welche Kanale nehmen Sie Kontakt zu Service-Mitarbeitern auf?

=  Aus welchen Grinden wirden Online-Kaufer den Kauf abbrechen?

Die Teilnehmer setzen sich wie folgt zusammen:
Frauen: 60 %
Manner: 40 %

Umfrageteilnehmer nach Alter

6% 13%

15% 30 Jahre oder junger (n=208)
(e]

m 31-40 Jahre (n=616)

m 41-50 Jahre (n=477)

37% 1 51-60 Jahre (n=240)
29%
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B 61 Jahre oder ilter (n=96)

Umfrageteilnehmer nach Kauffrequenz

O,

16% 16%

B Mehrmals in der Woche (n=262)
m Etwa einmal in der Woche (n=398)
H Einige Male im Monat (n=736)

24%
m Einige Male im Jahr (n=260)

45% Seltener (n=4) ConnOX
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Worauf legen Sie beim Service in Online-Shops
Wert? (nach Geschlecht)

Transparente Bestellbedingungen 8430%
{e}
. . ) ) 89%
Einfache Bedienbarkeit des Online-Shops 889,
) o . 81%
Kostenfreie Retourmoglichkeit 65%
) 5%
Umfassende Produktbeschreibungen 70%
60%
Datenschutz 47%
Moglichkeit, Bestellung online 58%
nachzuverfolgen 63%
Schnelle Lieferung 53502%
Faire Versandkosten 5%5/%
(e]
Kostenloser Versand 5050/4%
Kulanz (z. B. beim Ruckgaberecht) ‘fg/;’/o
Eine grofie Bandbreite an 40%

Zahlungsmoglichkeiten 33%
Inspirationen rund um Produkte 3%;1%
(e
Kurze Wartezeit bis zum Kontakt mit einem 33%
Servicemitarbeiter 27%
" . o 27%
Gastzugange als Alternative zur Registrierung 559,
Information Uber Neuigkeiten aus der 24%
Branche 22%
Informationen zum Unternehmen und dem 23%
Team hinter dem Online-Shop 7%
. ) 23%
Preisgarantie 559,
Individuelle, kompetente Beratung 11780;%
ivi 16%
Individuelle Rabatte auf Anfrage 249
(e]
N . . . 15%
Verlangerte Ruckgabefrist (langer als 14 Tage) 16%
. . ) 8%
Moglichkeit der Expresslieferung 10%
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Frauen (n=979) mManner (n=657)
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Worauf legen Sie beim Service in Online-Shops
Wert? (nach Alter)

Einfache Bedienbarkeit des Online-Shops
Transparente Bestellbedingungen

Umfassende Produktbeschreibungen

Kostenfreie Retfourmaoglichkeit

Datenschutz

Faire Versandkosten

Maéglichkeit, Bestellung online nachzuverfolgen
Kulanz (z. B. beim Ruckgaberecht)

Schnelle Lieferung

Eine groflte Bandbreite an Zahlungsmaglichkeiten
Kostenloser Versand

Preisgarantie

Kurze Wartezeit bis zum Kontakt mit einem Servicemitarbeiter
Information Uber Neuigkeiten aus der Branche
Individuelle, kompetente Beratung

Inspirationen rund um Produkte

Einfache Bedienbarkeit des Online-Shops
Gastzugange als Alternative zur Registrierung
Verlangerte Ruckgabefrist (langer als 14 Tage)
Individuelle Rabatte auf Anfrage

Méglichkeit der Expresslieferung
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Bewertung vom Service in Online-Shops im
Vergleich zum Service im stationaren Handel

(n=1644)
B Service in Online-Shops Service im stationaren Handel
847

631

471
386 403

387
121
18 23
2 3

connox

WOHNDESIGN VERSAND

5

In welchem Zeitraum sollten Waren lhrer
Meinung nach spatestens geliefert werden?
(nach Kauffrequenz)

80%
0%
60%
50% B Mehrmals in der Woche
40% = Etwa einmal in der Woche
H Einige Male im Monat
30% W Einige Male im Jahr
20% Seltener
10%
0% -
Innerhalb  Innerhalb von  Innerhalb Das ist mir Connox

eines Tages zwei Tagen einer Woche egal
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Favorisierte Zahlart

mManner (n=657) Frauen (n=979)
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52%  52% 56% 4o,
5%
6% 19%
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Wie oft nehmen Sie Beratung beim Online-
Shopping in Anspruch?

52,3%
331%
14,7%
Bei jedem Oft Hin und wieder Selten Nie
Einkauf
Cconnox
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Uber welche Kanile suchen Sie den Kontakt zu
Service-Mitarbeitern?

B Manner (n=657) Frauen (n=979)

65% 65%
53% 52%
15% 10% 0
B wm>
Telefonisch via Per E-Mail Via Chat auf der  Persoénlich - Besuch
Servicehotline Shop-Seite im Shop
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Aus welchen Grinden wirden Sie den Kauf abbrechen
oder einen Online-Shop in Zukunft meiden?

Informationen zu Bestellbedingungen

Unzureichende Produktbeschreibungen

Die Kosten fur Retouren muss der Kunde
tragen

Unsicherheit Uber Datenschutzbestimmungen

Zu wenige oder die falschen
Zahlungsoptionen

Produkte lassen sich wegen einer schlecht
strukturierten Shop-Seite schlecht finden

Unfreundliche Servicemitarbeiter

Die Suchfunktion liefert nicht das gesuchte
Produkt

Strenge, wenig kulante Retourvorschriften
Servicemitarbeiter sind schlecht erreichbar
Registrierung ist erforderlich, kein Gastzugang
Die Versandkosten muss der Kunde tragen
Die Lieferung verzogert sich

Schlechte Beratung

Keine Expresslieferung
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70%
59%
64%
60%
64%
50%
55%
44%
54%
45%
53%
53%
46%
45%
45%
48%
44%
44%
37%
35%
32%
26%
31%
31%
25%
31%
25%
25%
1%
3%

= Frauen (n=979)
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