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Kein Vertrauen, kein Kauf




Negative Erfahrungen beim Online-Shopping

Es musste ein Mindestbestellwert eingehalten werden

Hohe Versandkosten

Die Lieferzeit wurde Uberschritten

Gelieferte Ware entsprach nicht der Beschreibung bzw. meinen
Erwartungen

Die Ware war (aktuell) nicht lieferbar bzw. nicht vorratig

Die gelieferte Ware war fehlerhaft oder beschadigt

lch wurde mit Werbung Uberhauft

35,8%

33,7%

33,2%

31,2%

28,70%

26,80%

20,30%
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Storende Aspekte in Online-Shops

Mir werden Produkte angezeigt, die nicht zu meiner Suche

95,1%
passen
Ein Produkt, von dem ich weil%, dass es verkauft wird, wird mir
. . 93,8%
nicht angezeigt
Die Produktliste enthalt Werbeanzeigen 81,2%

Zuerst werden die teuersten Produkte angezeigt 80,7%

Einige Produkte sind besonders hervorgehoben

79,1%

B Sehr stérend

= Eher stérend




Zufriedenheit mit der Lieferung
von online bestellten Waren

Sehr zufrieden. Bisher hat immer alles geklappt. _ 26,7%

Eher zufrieden. Im Grof3teil war alles in Ordnung, nur
selten gab es Probleme.

Eher unzufrieden. Es sind schon haufiger Probleme
aufgetreten.

. 4,4%

Letzte Meile

= letzter Kundenkontakt

Sehr unzufrieden. Es traten fast immer Probleme auf. I 0,8%




Probleme bei der

Zustellung online bestellter Waren

Paket wurde einfach hinterlegt, ohne Zustellversuch

Die Ware wurde verspatet geliefert

Die Sendungsverfolgung hat nicht funktioniert

Die Ware war fehlerhaft oder beschadigt
Ware wurde einfach vor der Hausttur/Wohnungstir
abgelegt

Ware wurde in einem weit entfernten Paketshop
hinterlegt

41,6%

36,6%

32,3%

30,2%

30,2%

26,7%




Wichtige Aspekte

bel der Lieferung online bestellter Waren

Dass die Lieferung kostenlos ist

Dass ich mein Paket mittel Online-Tracking verfolgen kann

Dass die Ware punktlich geliefert wird

Kurze Lieferwege (aus Umweltgrunden)

Dass die Lieferzeit exakt angegeben ist

Dass ich das Paket umleiten kann

50,8%

48,5%

46,9%

21,2%

21,1%

17,8%




Bereitschaft, Versandkosten zu zahlen

Nein, wenn ich Versandkosten zahlen muss, dann suche

(0)
ich gleich nach einem anderen Anbieter. 22,6%

Ja, wenn ich mir den Paketdienstleister aussuchen kann,
bin ich auch bereit, etwas fur den Versand zu zahlen.

Ja, bei individuellen Produkten bin ich bereit, fur den
Versand zu zahlen, bei Produkten, die es uberall gibt, eher 32.3%
nicht.

Ja, wenn die Versandkosten nicht zu hoch sind, bin ich

(o)
auch bereit, etwas fur den Versand zu zahlen. 46,3%




Entdecken von Online-Shops

Ich suche in Suchmaschinen nach den Produkten, die ich
kaufen mochte

Ich kaufe meist in denselben Shops und rufe sie gezielt
auf

Durch Empfehlungen von Freunden/Familie

Uber Preisvergleichsplattformen (Geizhals etc.)

Uber Werbung

54,2%

53,4%




Anzahl der regelmaldig genutzten
Online-Anbieter in den letzten 3 Monaten

Bei 1 bis 3 Online-Anbietern

Bei 4 bis 6 Online-Anbietern

Bei 7 bis 10 Online-Anbietern

Bei 11 Online-Anbietern
und mehr

Bei gar keinem
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Entscheidung zwischen zwei Anbietern

58,0%

Gunstigeres Angebot

Vertrauenswurdigkeit und Sicherheit des Anbieters

Eigene Erfahrungen

Online-Anbieter ist aus Osterreich

Bekanntheit des Anbieters




Wichtige Aspekte beim Online-Shopping

Stornierungen/Retouren sind ohne grofse Umstande moglich

Das von mir bevorzugte Zahlungsmittel steht mir zur Verfugung

Der Online-Shop ist ansprechend gestaltet

Andere Kunden bewerten den Anbieter des Shops/der
Dienstleistung positiv

Kenne ich schon lange/ besteht schon lange

Der Anbieter ist mit einem Gutesiegel zertifiziert

Der von mir bevorzugte Paketdienst steht mir fur die Lieferung
zur Verfugung

67,1% 28,0% 95,1%

65,0% 28,8% 93,8%

81,2%
80,7%
52,8% 79,1%
67,0%
35,9% 62,0% = Sehr wichtig

= Eher wichtig




Wichtigkeit osterreichischer Handler
bel Online-Shops

Sehr wichtig 15,1%

I

Eher wichtig 44.8%

Eher unwichtig

32,2%

Vollig unwichtig

7,9%




Grunde, warum osterreichischer Handler bei

Online-Shops wichtig ist

lch mochte die heimische Wirtschaft unterstutzen

Aufgrund kurzerer Lieferwege etc. ist das einfach nachhaltiger

Weil dort auch Waren von kleineren heimischen Erzeugern
angeboten werden

Ich will Internet-Riesen aus den USA und Asien nicht noch weiter
fordern

Ich vertraue osterreichischen Online-Handlern mehr

Ich fUhle mich sicherer

Der Kundenservice ist bei uns besser und freundlicher

66,1%

55,4%

43,6%

36,9%

35,70%

35,10%

18,90%

)




Verbesserungswunsche

bei osterreichischen Online-Shops

Versandkostenfreie Lieferung

Gunstigere Preise

Groflkeres Produktangebot/ Plattformen mit grofsem
Produktangebot

Einfachere Retourenabwicklung

Schnellere Lieferung

Ansprechendere Online-Shops

Eine Zertifizierung mit einem Gutesiegel, damit ich leicht
erkennen kann, ob ein Shop serios ist

55,1%

44,1%

36,9%

29,30%

27,60%

24,30%

|




Nachweisbare Zertifizierung wichtig

13 % kaufen nur in
nachweisbar
zertifizierten Shops




Das Osterreichische E-Commerce-Giitezeichen

Gegrundet 2000

Unterstutzt von
Wirtschaftskammer,
Arbeiterkammer,

Wirtschaftsministerium

Hochstmogliche Unabhangigkeit
durch die Kombination
aus Wirtschafts- und

Konsumentenvertretung




Vorteile fur Unternehmen

e Mustertexte fur AGB, Impressum, Datenschutz,
Check-Out, ...

e Rechtliche Informationen ohne Mehrkosten

« RegelmiRige Uberpriifung und Unterstiitzung

bei neuen Gesetzen

* Beratung/Schlichtung bei Streitfragen mit

Konsument/innen
 Steigerung des Vertrauens

e Infos und Anmeldung: www.guetezeichen.at




Gesetze

 Konsumentenschutzgesetz

e Datenschutzgesetz

* Preisauszeichnungsgesetz

e E-Commerce-Gesetz

« Mediengesetz

o Telekommunikationsgesetz
 Unternehmensgesetzbuch

e Fern- und Auswartsgeschafte-Gesetz

 Aulergerichtliche Streitbeilegung Gesetz




Forderungen

e  Wirtschaftskammer Wien:

Gremium Versand-, Internet- u. Allgemeiner Handel
— 50 % Rabatt auf Prufgebuhr
— 50 % Rabatt auf Nutzgebuhr im ersten Jahr

— https://www.wko.at/branchen/w/handel/versandhandel/start.html

« KMU digital (startet demnachst)

— Nach erfolgter ,,Statusanalyse im Bereich E-Commerce und Online-Marketing” 50 % Rabatt auf
Prifgeblhr, 50 % Rabatt auf Nutzgebuhr im ersten Jahr

— Anteilige Zertifizierungskosten als Teil der Umsetzungsforderung

— https://www.kmudigital.at/



https://www.wko.at/branchen/w/handel/versandhandel/start.html
https://www.kmudigital.at/

Forderungen

o KMU.E-Commerce (bis 31.3.2022)

— Anteilige Zertifizierungskosten als Teil einer Digitalisierungsforderung

— https://www.aws.at/aws-digitalisierung/kmue-commerce/

 Wirtschaftsagentur Wien

— Anteilige Zertifizierungskosten als Teil einer Forderung

— https://wirtschaftsagentur.at/



https://www.aws.at/aws-digitalisierung/kmue-commerce/
https://wirtschaftsagentur.at/

Fur 73 % ist eine Zertifizierung wichtig
13 % kaufen nur in nachweisbar zertifizierten Shops

Thorsten Behrens, 01-595 21 12, office@guetezeichen.at, www.guetezeichen.at



http://www.guetezeichen.at/
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