Einkaufen in der digitalen Welt

Internet-reprasentative quantitative Online-Panelbefragung
1.000 befragte deutsche Internetnutzer

Umfrage des Deutschen Instituts fur Vertrauen und Sicherheit im Internet (DIVSI)
durchgefuhrt von Fittkau & Maal} Consulting

B D I VS Deutsches Institut fur
Vertrauen und Sicherheit im Internet



Inhalt

Vertrauen und Sicherheit beim Webshopping
Die Perspektive der Internetnutzer

Webshops und Vertrauen
Relevante Aspekte fur Webshop-Kunden

Einkaufen per Smartphone
Wie mobil sind die Webshopper?

Internetnutzer und Online-Shopping
Das Einkaufsverhalten im Netz

Studiendesign

& DIVSI



DIVSI-Umfrage ,,Einkaufen im Internet*

Trotz Begeisterung fur Webshopping sehen Online-Kaufer Sicherheitslicken

Aktive Online-Einkaufer = Zufriedene Online-Einkaufer?

Der E-Commerce-Markt in Deutschland wachst weiter ungebremst; Jahr fir Jahr vermelden die Handelsverbande neue
Rekordumsétze. Fur Onliner ist Webshopping eines der zentralen Internetnutzungsmotive. Bestellen und Buchen via Internet sind
langst zur Selbstverstandlichkeit geworden. DIVSI befragte daher im Rahmen der internet-reprasentativen Umfrage »Einkaufen in der
digitalen Welt« 1.000 deutsche Internetnutzer zum Thema Einkaufen im Netz. Die Ergebnisse zeigen Details zum Online-Shopping-
Verhalten, zu Einstellungen und Einschatzungen aus Kundensicht.

Die vorliegende DIVSI-Umfrage bestatigt: Praktisch jeder deutsche Internetnutzer (98%) kauft zumindest gelegentlich online ein.
Gleichzeitig zeigt sich, dass die Deutschen zwar sehr aktiv online einkaufen — jedoch langst nicht immer ohne Vorbehalte.

Nicht einmal jeder zweite Internetnutzer empfindet Online-Einkaufen als sicher

So stimmt den Umfrageergebnissen zufolge weniger als die Halfte der Befragten (45%) der Aussage »Online einkaufen ist sicher« zu.
Fast ebenso viele geben an, dass sie manchmal ein ungutes Gefiihl haben, was die Sicherheit ihrer persdnlichen Daten betrifft. Und
beinahe jeder Dritte verspurt zuweilen kein gutes Gefuhl beim Online-Bezahlen. Stetig steigende Online-Ausgaben der Endverbraucher
sind somit offenbar kein Indiz dafiir, dass sie mit den aktuellen Webshopping-Rahmenbedingungen rundum zufrieden sind. Die
Ergebnisse zeigen, woran Internetnutzer sich beim Online-Kauf orientieren und welche Aspekte aus Kundensicht optimierungsbedurftig
sind.
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Vertrauen und Sicherheit
beim Webshopping

Die Perspektive der Internetnutzer
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Sicherheit ist aus Nutzersicht Problemfeld Nr. 1 beim Webshopping

Unsicherheiten beim Webshopping empfinden auch sehr aktive Online-Kaufer

Einkaufen im Internet: Sicherheit ist im Fokus der Webshopper

= Sicherheit ist fir deutsche Internetnutzer ein relevantes Thema: Lediglich jeder Achte sagt aus, Uber Themen wie Daten- und
Zahlungssicherheit beim Webshopping nicht nachzudenken.

= Eine groRe Mehrheit (Uber 85%) achtet sehr darauf, in welchen Webshops sie einkauft. 45% bestellen sogar ausschliellich bei
ihnen bekannten Online-Anbietern.

Auch erfahrene Webshopper nehmen Unsicherheiten beim Online-Einkaufen wahr

= Die gréften wahrgenommenen Risiken beim Webshopping liegen aus Nutzersicht im Bereich Sicherheit: So nennt die Mehrheit der
Befragten die mangelnde Sicherheit personlicher Daten sowie den unsicheren Online-Zahlungsverkehr als gréfte Probleme (Platze
1 und 2).

= Die bestehenden Sicherheitsbedenken der Internetnutzer sind dabei keineswegs allein auf unerfahrene Nicht- oder
Gelegenheitskaufer zurtickzufiihren — vielmehr sind sie auch typisch fur sehr aktive, erfahrene Webshopper.

= Viele Webshopper sind sensibilisiert hinsichtlich méglicher Sicherheitsprobleme: Uber die Halfte (54%) hat aufgrund von
Sicherheitsbedenken bereits Online-Einkaufe abgebrochen.

= Mehr als 60% der deutschen Online-Einkaufer hatten bereits Probleme beim Webshopping: haufig im Zusammenhang mit
Lieferzeitpunkten, fehlerhaften oder falsch gelieferten Produkten.
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Fast alle Internetnutzer kaufen online ein — viele mit ungutem Gefuhl

Weniger als jeder zweite Webshopper empfindet Online-Einkaufen als sicher

»Online Einkaufen
ist sicher«
97,7% 44,8%

Online-Kaufer

A3

»Ungutes Gefihl »Ungutes Gefuhl
beim zur Sicherheit

Online-Bezahlen« personlicher Daten«
31,1%

Basis links: Internetnutzer gesamt

Basis rechts: Online-Eink&ufer, Nennungen: »stimme voll und ganz zu« und »stimme zu«, »weil nicht« herausgerechnet
Frage links: Und wie haufig kaufen bzw. buchen Sie normalerweise etwas online im Internet?

Frage rechts: Wenn Sie einmal daran denken, wie Sie online einkaufen: Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?
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Sicherheits- und Vertrauensfragen fur Online-Einkaufer sehr wichtig

Online-Einkaufer wahlen Webshops bewusst aus

B stimme zu ™ neutral stimme nicht zu

Uber Daten-/Zahlungs- Ich achte sehr darauf, Bei mir unbekannten
sicherheit denke ich wo bzw. bei welchem Webshops kaufe ich
selten oder gar nicht nach Webshop ich einkaufe grundsatzlich nicht ein

Basis: Online-Einkaufer, »weil} nicht« herausgerechnet
Frage: Wenn Sie einmal daran denken, wie Sie online einkaufen: Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?
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Ranking: GroRte wahrgenommene Probleme beim Webshopping

Vor allem Sicherheitsaspekte empfinden viele Internetnutzer als problematisch

Sicherheitsaspekte
Mangelnde Sicherheit personlicher Daten

Unsicherheit des Online-Zahlungsverkehrs
Auswertung meines Einkaufsverhaltens
Seriositat von Webshops ist schwer zu beurteilen

Produkte nicht erlebbar
Qualitat der Produkte ist schwer zu beurteilen
Echtheit der Produkte ist schwer zu beurteilen

Sonstiges

Online-Handel schadet dem Einzelhandel aul3erhalb des Internets
Umtauschen, Zuriicksenden kann teuer werden
Kaufschwelle ist im Internet niedriger

Bestellte Produkte werden zu spat, gar nicht geliefert

Basis: Internetnutzer gesamt, Mehrfachnennungen maéglich, Auswahl (Top 10)

N 5.
I 53,27
| 29 4%
| 25,9%

| 5.8
I | 33,0%

I, | 30.1%
I | 25.2%
I 18.2%
| 5.5%

Frage: Gibt es beim Einkaufen/Buchen im Internet etwas, das Sie personlich als risikoreich/problematisch empfinden? Falls ja: Was?
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Jeder vierte Webshopper kaufte bereits trotz unguten Gefuhils

Wenn alternative Angebot fehlen, wird trotz Sicherheitsbedenken online bestellt

8]

Ich habe schon einmal in einem
Webshop eingekauft, obwohl
ich Bedenken hatte

Weil das gewiinschte Produkt _ 62 1%
nur dort verfiigbar war —I e
Weil das gewtiinschte Produkt besonders _ q
glinstig war —I 34.0%

Weil ich es besonders eilig hatte -l 13,8%

Weil ich immer mit einem o
gewissen Risiko rechne -_l 10,3%

Weil dabei nicht viel passieren kann IJ 3,2%

Andere Griinde |] 1,6% Einkaufsgriande
trotz Bedenken

Basis: Online-Kaufer, Mehrfachnennungen mdglich
Frage: Und haben Sie schon einmal in einem Webshop eingekauft, obwohl Sie bei der Nutzung kein gutes Gefiihl hatten [...]? Falls ja, warum?
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Uber 60% der Webshopper hatten schon Probleme beim Einkauf

Verspatete Lieferungen und mangelhafte Produkte werden haufig genannt

Lieferung erfolgte deutlich spater
als angekundigt

Beschadigtes,
mangelhaftes Produkt erhalten

Falsches Produkt erhalten

Lieferung erfolgte gar nicht,
obwohl vorab gezahlt wurde

Probleme beim Umtauschen,
Zuruckgeben, Reklamieren

Eingekaufte Dienstleistungen
sind mangelhaft erfolgt

Ja, ich hatte schon einmal
Probleme beim Einkaufen
im Internet

Personliche Daten wurden ohne meine
Zustimmung genutzt

Eingekaufte Dienstleistungen
sind nicht erfolgt

Basis: Online-Kaufer, Mehrfachnennungen méglich, Auswahl (Top 8)
Frage: Hatten Sie persénlich schon einmal Probleme beim Einkaufen im Internet? Falls ja: Welche?

I | 47.7%
| 35.9%
I 27 .6%
| 27,5%
| 22.2%

I 17.6%

| 15.8%

Probleme beim
Onlinekauf

| 12,7%
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Jeder Zweite brach aus Sicherheitsgrunden einen Online-Kauf ab

Sicherheitsbedenken konnen zum Abbruch von Online-Bestellungen fUhren

22,4%

8,4%

15,2%

21,7%

32,4%

Ich habe einen Online-Einkauf
wegen Sicherheitsbedenken
abgebrochen

Online-Kaufer
gesamt

Basis: Online-Kaufer, »weil} nicht« herausgerechnet
Frage: Wenn Sie einmal daran denken, wie Sie online einkaufen: Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?

17,7%
7,0%
16,1%

25,0%

34,2%

Sehr aktive
Online-Kaufer
(mind. 5 x mtl.)

22,6%

10,1%

15,2%

20,9%

31,2%

Aktive
Online-Kaufer
(1 bis 4 x mtl.)

stimme gar nicht
zu

stimme nicht zu
neutral

= stimme zu

® stimme voll und
ganz zu
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Hindernisse, die vom Kauf im Internet abhalten

Nicht-Online-Kaufer schatzen direkten Kontakt und furchten um Sicherheit

Sicherheitsaspekte

Ich habe Bedenken um Weitergabe personlicher Daten an Dritte
Méochte nicht, dass mein Einkaufsverhalten aufgezeichnet wird
Habe grundsétzlich wenig Vertrauen in das Einkaufen im Netz

Befiurchte, dass Dritte meine Zugangsdaten ausspahen kénnten

Ich befirchte, Opfer eines Betrugs zu werden

Produkte nicht erlebbar, kein personlicher Kontakt
Kaufe nur Produkte, wenn ich sie vorher sehen/anfassen kann
Ich lege Wert auf Beratung durch Verkaufspersonal
Kaufe nicht im Internet ein, um Einzelhandel nicht kaputt zu machen

Sonstige Griinde
Lieferkosten bzw. Mindestbestellwerte sind mir zu hoch
Lieferzeiten sind mir zu lang bzw. der Lieferzeitpunkt zu ungewiss
Im Internet einzukaufen ist mir zu umstandlich, zu kompliziert
Habe schlechte Erfahrungen gemacht, kaufe nicht mehr im Netz ein
Ich weif3 nicht genau, wie ich das machen soll
Anderer Grund

Basis: Nicht-Online-Kaufer und seltene Online-Kaufer (seltener als 1 Mal pro Monat), Auswahl
Frage: Sie haben angegeben, dass Sie nicht bzw. nur selten im Internet einkaufen. Weshalb ist das so?

I | 18,2%
I [ 16,7 %
I | 15,2%
I | 13,6%
I | 10,6%

28,8%
N, | 27,3%
I [ 16,7 %

I [ 15,2%
| 7,6%

W 1,5%
W 1,5%
0,0% Ich kaufe nicht
0,
| 3,0% oder nur selten

im Internet ein
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Risiken beim Webshopping: Auch erfahrene Shopper sind kritisch

Online-Shopper befurchten vor allem Missbrauch ihrer personlichen Daten

Mangelnde Sicherheit personlicher Daten

Unsicherheit des Online-Zahlungsverkehrs

Qualitat der Produkte ist schwer zu beurteilen

Auswertung meines Einkaufsverhaltens

Echtheit der Produkte ist schwer zu beurteilen

Umtauschen, Zurlicksenden kann teuer werden

Seriositat von Webshops ist schwer zu
beurteilen

Basis: Internetnutzer gesamt, Mehrfachnennungen méglich, Auswahl (Top 7)

A, | 51,6 %
| 57,4%
,U7

N | 4,1 %

| 56,1%
7o

48,8%
47,7%

L 42,3%

34,9%
I 2875 %
, 170

L 31,7%
I 33,2%
| 34,9%

,31,07m Sehr aktive Online-Kaufer

] - -
o & (mind. 5 x monatlich)

. E Aktive Online-Kaufer
0000000000000 ] : :
T —| o7 5% (1 bis 4 monatlch)

4% Gelegenheits-/Nicht-Online-Kaufer

(selten oder nie)

Frage: Gibt es beim Einkaufen/Buchen im Internet etwas, das Sie personlich als risikoreich/problematisch empfinden? Falls ja: Was?
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Risiken beim Webshopping: Nur wenige nehmen keine Gefahren wahr

Lediglich 5 % der Internet-Nutzer sehen beim Webshopping keine Risiken

B Aktive Online-Kaufer (1 bis 4 x monatlich)

|Ch Sehe keine Risiken Gelegenheits-/Nicht-Online-Kaufer (selten oder nie)
beim Einkaufen/Buchen

im Internet

|70

B Sehr aktive Online-Kaufer (mind. 5 x monatlich)

Basis: Internetnutzer gesamt, Mehrfachnennungen maéglich, Auswahl
Frage: Gibt es beim Einkaufen/Buchen im Internet etwas, das Sie personlich als risikoreich/problematisch empfinden? Falls ja: Was?
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Webshops und Vertrauen

Relevante Aspekte fur Webshop-Kunden
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Internetnutzer suchen Webshops, denen sie vertrauen konnen

Zahlreiche Faktoren beeinflussen das Vertrauen von Kunden in Webshops

Webshops verspielen Vertrauen, wenn Kunden im voraus zahlen miissen

= Deutsche Online-Kaufer wahlen »ihre« Webshops gezielt aus — und achten dabei auf Indizien, die Online-Anbieter serids bzw.
unserids erscheinen lassen. Misstrauisch werden (potentielle) Online-Kunden insbesondere dann, wenn der Webshop als einzigen
Zahlungsweg die Vorkasse anbietet (Uber 70%). Auch ein fehlendes Impressum oder ein Firmensitz im Ausland wirken sich negativ
auf die Vertrauensbilanz aus (je ca. zwei Drittel der Nennungen).

= Offizielle Gutesiegel spielen dagegen eine eher untergeordnete Rolle: Lediglich ein Drittel der InternetNutzer empfindet Webshops
ohne Glitesiegel als wenig vertrauenerweckend.

Jeder zweite Webshopper kauft bevorzugt bei Webshops, die besonders vertrauenswirdig wirken

= Bei der Auswahl ihrer praferierten Webshops sind den deutschen Internetnutzern vor allem Kriterien wie ein besonders gutes Preis-
Leistungs-Verhaltnis und maglichst unkomplizierte Bestell-/Versandablaufe wichtig. Uber die Halfte der Online-K&ufer favorisiert
aulerdem insbesondere Webshops, die auf sie vertrauenswirdig wirken.

= Die Vertrauenswurdigkeit eines Webshops, die Online-Kunden wahrnehmen, setzt sich dabei aus zahlreichen Teilaspekten
zusammen: Ganz oben auf der Liste stehen positive, personliche Erfahrungen — dicht gefolgt von sicheren Bezahlwegen und
sicherer Datenubertragung. Auch der transparente Umgang mit personlichen Daten ist sehr relevant.
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Fehlende Gutesiegel lassen Webshops nicht immer unserios wirken

Faktoren, die Webshops wenig vertrauenerweckend erscheinen lassen

Anbieter bietet nur Vorkasse als Zahlungsweg

Impressum bzw. Postanschrift des Anbieters
nicht oder schwer auffindbar

Anbieter hat Firmensitz im Ausland
Lieferkonditionen etc. nicht oder schwer auffindbar
Keine Gutesiegel

Unmodernes, veraltetes Website-Design

Es werden Werbungen oder Angebote gezeigt,
die offensichtlich auf meinem Surfverhalten

Langsame Ladezeiten

Anderes

Basis: Internetnutzer gesamt, Mehrfachnennungen méglich

I | 72,4%
I | 7.4%
I 65,1%
I 58,9%
I | 57.1%
I | 2.0%
I 24,6%
I 211

I 1.5%

Frage: Was lasst lhrer Ansicht nach einen Webshop bzw. Anbieter im Internet wenig vertrauenerweckend erscheinen?
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Relevante Webshop-Eigenschaften aus Nutzersicht

Jeder Zweite kauft bevorzugt bei Webshops, die vertrauenswurdig wirken

Gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis

Unkomplizierte Bestellung

Unkomplizierter Versand

Anbieter macht einen vertrauenswirdigen Eindruck
Einfache Bedienbarkeit

Einfache Kontaktaufnahme

Webshop ist gut mobil nutzbar

Webshop passt sich automatisch an meine Interessen an,
bietet mir personliche Infos/Angebote

Andere Aspekte

Weild nicht

Basis: Online-Einkaufer, Mehrfachnennungen méglich

I | 5-.7°%
I | 2.
I | 71.3%
| 52.3%
| o 0%

| :2.1%

R 2.0%

| 5.3%

Il 20%

) 24%

Frage: Wenn Sie einmal an Online-Shops denken: Welche der folgenden Aspekte spielen eine besonders wichtige Rolle dabei, dass Sie dort bevorzugt online einkaufen?
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Zahlireiche Aspekte bestimmen das Vertrauen der Online-Kunden

Faktoren, die Webshops fur Nutzer vertrauenerweckend erscheinen lassen

® Zustimmung ™ Neutral Ablehnung

Gute Erfahrungen, die ich persoénlich gemacht habe 1,5%
Sichere Online-Bezahlung/-Bezahlwege 3,0%
Sichere Datenubertragung 5,3%
Bestell-/Lieferstatus jederzeit einsehbar, nachvollziehbar 4,6%
Bekanntheit, Gro3e des Webshops bzw. Anbieters 6,9%
Transparenter Umgang mit persdnlichen Daten 7,0%
Empfehlung von Freunden/Bekannten 13,7%
Exakte Angaben Uber Lieferzeiten, Verfligbarkeit etc. 9,5%
Webshop/Anbieter ist mit Gutesiegel/n ausgezeichnet, 22.8% |

z.B. Trusted Shops

Empfehlung aus Zeitung/Zeitschrift/TV 18,0% 30,8% 51,2% \

Basis: Online-Einkaufer, »weil} nicht« herausgerechnet
Frage: Wie stark ist der Einfluss der folgenden Aspekte darauf, dass Sie Vertrauen in einen Webshop bzw. Anbieter im Internet haben?
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Einkaufen per Smartphone
Wie mobil sind die Webshopper?
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Das mobile Web boomt, das stationare Internet bleibt bedeutsam

Mobiles Online-Shopping verbreitet — aber vor allem zuhause

Fast die Halfte der Online Einkaufer nutzt das Smartphone, die Mehrheit jedoch PC/Laptop
= 40% der deutschen Internetnutzer kaufen per Smartphone ein, fast ebenso viele per Tablet.

= 96% nutzen dafiir Endgerate wie PCs und Laptops.

Mobil einkaufen: am liebsten in den eigenen vier Wanden

= Denkt man an »Mobile Commercex, sollte man nicht unbedingt das Bild eines Smartphone-Users am Flughafen, Bahnhof oder auf
der Strandpromenade vor Augen haben. Lediglich 25% der Einkaufer per Smartphone geben an, vor allem dann mobil einzukaufen,
wenn sie unterwegs sind.

= Die grofRe Mehrheit (78%) kauft per Smartphone oder Tablet vorwiegend zuhause in den eigenen vier Wanden ein. Griinde dafir
sind vor allem mangelnder Komfort und Sicherheitsbedenken beim Online-Shopping unterwegs.

Internetnutzer haben Sicherheitsaspekte auch beim Mobile Commerce im Fokus
= Das Thema Sicherheit beschaftigt Internetnutzer auch, wenn es um das mobile Einkaufen geht. So dulRert jeder zweite Besitzer

eines Smartphones oder Tablets Bedenken, dass unterwegs die Ubertragung seiner Daten nicht sicher ist. 38% befiirchten, dass
Dritte einen unterwegs beobachten und Daten ausspahen konnten (z. B. im Café oder in der Bahn).
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Das Gros der Online-Einkaufe findet nicht mobil statt

Vergleich: Genutzte Endgerate beim Einkaufen im Internet

3,7%
15,8%
64,8% 60,0%
o)

57,8% gar nicht

5.6 seltener
3,.2% 16,9% 3,2% = 1 bis 5 Mal pro Monat
13,6% 2.3% 12,9% 2,8%_|_ 13,4% ® 6 bis 10 Mal pro Monat
[ 9.1% | |_= EE——

® 5fter als 10 Mal pro Monat
Computer, Laptop, Notebook Tablet Smartphone

Basis: Online-Einkaufer
Frage: Und wie oft tatigen Sie Online-Einkaufe bzw. -Buchungen (z.B. Produkte, Services, Apps) liber die folgenden Gerate?
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Mobile Shopping: Am liebsten zu Hause

Wer mobil per Smartphone einkauft, tut dies bevorzugt in den eigenen vier Wanden

® trifft zu
= neutral

trifft nicht zu

Ich kaufe Ich kaufe
vor allem / gerne online, vor allem / gerne online,
wenn ich unterwegs bin wenn ich zuhause bin

Basis: Online-Einkaufer per Smartphone, »weill nicht« herausgerechnet
Frage: Und inwiefern treffen die folgenden Aussagen auf Sie zu, wenn Sie an das Einkaufen mit mobilen Geréaten (z.B. Smartphone, Tablet PC) denken?
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Mobile Shopping: Auch hier bestehen Sicherheitsbedenken

Jeder zweite empfindet Mobile Shopping als unkomfortabel oder unsicher

15,7% 15,6%
’ ’ 23,8%
11,7% 13,3%
16,8%
21,3% 21,4%
21,5% trifft gar nicht zu
trifft nicht zu
16,8%
neutral
30,0% ) .
0 26,9% 21.0% = {rifft zu
® trifft voll und ganz zu
Mobiles Einkaufen unterwegs Habe Bedenken, dass unterwegs Habe Bedenken,
ist mir zu umstandlich, die Ubertragung meiner Daten dass Dritte mich unterwegs
zu kompliziert nicht sicher ist beobachten/ausspahen

Basis: Online-Einkaufer, die ein Smartphone oder einen Tablet PC besitzen, »weil} nicht« herausgerechnet
Frage: Und inwiefern treffen die folgenden Aussagen auf Sie zu, wenn Sie an das Einkaufen mit mobilen Geréaten (z.B. Smartphone, Tablet PC) denken?

& DIVSI



Internetnutzer und
Online-Shopping

Das Einkaufsverhalten im Netz
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Online einkaufen: Eher uberlegt als spontan

Webshopping im Alltag der Internetnutzer

Webshopper bereiten ihre Kaufe in der Regel gut vor

= Beim Online-Einkaufen liegt jedes Angebot, jedes Schnappchen nur einen Mausklick vom digitalen Warenkorb entfernt. Wahrend
knapp 30% der Internetnutzer auch mal spontan online einkaufen, geben die meisten (75%) an, ihre Einkaufe in der Regel gut
vorzubereiten und sich zuvor umfassend zu informieren.

Online einkaufen heute: Produkte und Bezahlmethoden

= Mit zwei Dritteln sind die am haufigsten online eingekauften Produkte Modeprodukte wie Kleidung oder Schuhe. Sie liegen damit im
Ranking vor Blichern (55%) und Technikprodukten (47%).

= Auch Produkte aus dem Touristikbereich zahlen zu den wichtigsten Produktgattungen im deutschen E-Commerce-Markt: Reisen,
Hotelzimmer, Flug- und Fahrtickets werden von Uber 40% der Webshopper online gebucht.

= Bei den Bezahlmethoden zeigen die verschiedenen Kaufergruppen unterschiedliche Praferenzen: Wahrend z. B. Frauen am
liebsten per Rechnung bezahlen (zwei Drittel), bevorzugen Manner digitale Online-Zahlungssysteme wie PayPal (63%) oder das
Bezahlen per Kreditkarte (46%).

Auch Online-Kaufer kaufen gern offline

= Bei aller Begeisterung firs Webshopping: Etwas mehr als ein Drittel der deutschen Online-Nutzer gibt an, im Internet mehr bzw.
lieber einzukaufen als in Geschaften »offline«.
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Ein GroRteil der Internet-User kauft eher uberlegt als spontan

Drei Viertel der Online-Nutzer informieren sich umfassend, bevor sie etwas kaufen

74,7% 29,3%

»lch kaufe haufig

»lch informiere mich :
etwas spontan ein«

umfassend bevor
ich etwas einkaufe«

Basis: Internetnutzer gesamt, »weil nicht« herausgerechnet
Frage: Und wenn Sie jetzt einmal grundsatzlich an Ihre Kaufgewohnheiten denken: Inwieweit treffen die folgenden Aussagen auf Sie personlich zu?
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Deutsche Webshopper kaufen besonders oft Kleidung und Schuhe

Top-10 der am haufigsten online gekauften Produkte

Kleidung, Wasche, Schuhe | | c8.7°%
Bucher (gedruckt, E-Books) _| 55,2%
Technik-/Elektronikprodukte (z.B. TV, Kamera) [ N | <7 .3%
Reisen, Hotelzimmer _l 46,7%
Bahn-, Fahr-, Flugtickets _| 44.4%
Veranstaltungseintrittskarten _| 43,9%
Arzneimittel, Medikamente _l 42,2%
Musik (DVDs, Blu-rays, Downloads, Streams) _| 36,9%
Filme (DVDs, Blu-rays, Downloads, Streams) _| 33,5%
Computer-Hardware, -Programme _| 32,7%

Basis: Online-Einkaufer, Mehrfachnennungen mdglich, Auswahl
Frage: Welche der folgenden Produkte bzw. Dienstleistungen kaufen Sie online ein?
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Je nach Zielgruppe variiert die bevorzugte Zahlungsmethode

Frauen zahlen gern per Rechnung, Manner per Lastschrift oder Zahlungssystem

Zahlung per Rechnung nach Erhalt der Lieferung
Zahlung Uber Online-Zahlungsservice/-system
Zahlung per Bankeinzug, Lastschrift

Zahlung per Kreditkarte

Zahlung im Voraus

Direktiiberweisungsverfahren

Zahlung per Nachnahme
Prepaid-Kartensysteme

Bezahlen mit dem Handy

Basis: Online-Einkaufer, Mehrfachnennungen mdglich, Auswahl

N, | 55.4%
R 67,0%

[ | 62,6 %
N 59,9%
| 62,4 %
I 59,2%

I | 45,6 %
I 36,9%

I 27,9 %
I 31,7%

I 16,6%
I 17,8%

I °,7%
[ ] 5,2”0
Bl 4,3%
B30

M 2,9%
|_!I,3%

Frage: Welche Bezahlmdglichkeiten haben Sie innerhalb der letzten sechs Monate beim Online-Einkaufen genutzt?
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Gut jeder dritte Internetnutzer kauft lieber bzw. mehr online als offline

FUr mehr als ein Drittel der Onliner ist das Internet der bevorzugte Einkaufskanal

36,3%

»lch kaufe mehr
online als offline«

38,3%

»lch kaufe lieber
online als offline«

Basis: Internetnutzer gesamt, »weil nicht« herausgerechnet
Frage: Und wenn Sie jetzt einmal grundsatzlich an Ihre Kaufgewohnheiten denken: Inwieweit treffen die folgenden Aussagen auf Sie personlich zu?
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Studiendesign
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Studiendesign

Methodische Anlage der Befragung

Studie Einkaufen in der digitalen Welt

Erhebungsmethode Quantitative schriftliche Online-Panelbefragung

Panelbetreiber respondi AG

Feldzeit 26. Mai bis 3. Juni 2015

Grundgesamtheit Deutsche Internetnutzer ab 18 Jahre

Stichprobe 1.000 befragte deutsche Internetnutzer ab 18 Jahre

Auftraggeber DIVSI — Deutsches Institut fur Vertrauen und Sicherheit im Internet
Hamburg

Institut Fittkau & Maald Consulting GmbH
Hamburg

& DIVSI



Deutsches Institut fur Vertrauen und Sicherheit im Internet
Mittelweg 110 B
20149 Hamburg

info@divsi.de
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www.divsi.





