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Einfuhrung

Im vergangenen Jahr hat neben dem nationalen
auch der grenzuberschreitende Onlinehandel
enorm an Umfang und Bedeutung gewonnen.
Aus diesem Grund haben wir im Rahmen einer
Studie analysiert, welche Rolle Bewertungen im
Licht dieser aktuellen Entwicklungen spielen.

Wie haufig lesen deutsche Verbraucher Online-
Bewertungen, bevor sie ein Produkt oder einen
Service einkaufen?

Welchen Informationsquellen schenken sie das
gréBte Vertrauen?

® Orientierungshilfen

57 % der Verbraucher zwischen 18
und 34 Jahren lesen vor einem Kauf im
Internet regelmaBig Bewertungen.

e Vertrauenssymbole

2 von 3 Verbrauchern zwischen 18
und 34 Jahren schenken Bewertungen
groBes Vertrauen.

e Garantieersatz

FUr ein Funftel aller Verbraucher
zwischen 18 und 34 Jahren zdhlen
Bewertungen zu den Top-3-
Kaufargumenten.

Und welche Faktoren nehmen Einfluss auf
heutige Kaufentscheidungen?

Die Studie wurde von dem Markt- und
Meinungsforschungsinstitut YouGov
durchgefuhrt. Dabei wurden in der Zielgruppe
deutscher Verbraucher ab 18 Jahren im Zeitraum
vom 8. bis 11. November 2019 insgesamt 2033
Online-Befragungen vorgenommen.
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Grenzenloses Vertrauen
zwischen Verbrauchern
und Unternehmen

Auf der Suche nach Vertrauen

Der deutsche Onlinehandel hat in den Verkaufsrekord auf. Dabei floriert der Handel
letzten Jahren besténdig an Wachstum nicht nur auf nationaler Ebene, sondern auch
zugelegt. Mit einem Warenumsatz von 72,6 Uber die Landesgrenzen hinaus: 71 % der
Milliarden Euro und einem Anteil von 9 % deutschen Verbraucher kaufen inzwischen auch
am gesamten Einzelhandelsumsatz stellten international ein, und mehr als drei Viertel der
deutsche E-Commerce-Unternehmen auch im deutschen Onlinehandler verkaufen ihre Waren
vergangenen Geschaftsjahr 2019 einen neuen nicht nur im In- sondern auch ins Ausland.

Uber 80 Prozent der Hindler verkaufen bereits
ins Ausland

Verkaufen Sie lhre Waren bzw. Dienstleistungen
im/ins Ausland?

Bl Ja, wir verkaufen aktiv im Ausland.

Nein, wir versuchen nicht, aktiv im Ausland zu verkaufen,
nehmen aber Auftrdge aus dem Ausland an.

Nein, derzeit versuchen wir nicht, aktiv im Ausland zu
verkaufen, aber wir planen es in Zukunft.

Nein, wir nehmen derzeit keine Auftrage aus dem Ausland
an und planen dies derzeit auch nicht.

Quelle: Internationaler E-Commerce — Chancen und
Herausforderungen aus Handlersicht, ibi research 2019


https://www.emarketer.com/content/germany-ecommerce-2019
https://www.emarketer.com/content/germany-ecommerce-2019
https://www.pwc.de/de/transport-und-logistik/pwc-studie-grenzenlos-shoppen-2019.pdf
https://www.ecommerce-leitfaden.de/studien/item/internationaler-e-commerce-chancen-und-herausforderungen-aus-haendlersicht
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Dieses quantitative und grenztberschreitende
Wachstum des E-Commerce stellt Verbraucher
und Unternehmen allerdings gleichermaBen vor
Herausforderungen.

Ein vielféltiges Spektrum an Produkten

und Dienstleistungen ist attraktiv, macht es
Onlinekaufern jedoch auch zunehmend schwerer,
das passende Angebot und einen zuverlassigen
Anbieter auszuwahlen. Onlinehandler wiederum
mussen geeignete Strategien entwickeln, um
langfristig auf diesem hart umkampften Markt
bestehen zu kénnen. Sie mussen sich von ihren

Mitbewerbern abheben, um von potenziellen
Kunden gefunden zu werden, und ihre
Vertrauenswaurdigkeit unter Beweis stellen, um
Umséatze zu generieren.

Wie kénnen Kunden und Unternehmen das
ndtige Vertrauen entwickeln?

Mit Bewertungen. Auf Kunden- genau wie

auf Unternehmensseite ibernehmen sie
unterschiedliche Funktionen und sind damit der
SchlUssel zur Erflllung der Kundenwtiinsche wie
auch der Bedurfnisse des Handels.

57 %

der deutschen
Verbraucher zwischen 18
und 34 Jahren lesen vor
einem Kauf regelméaBig
Bewertungen
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Orientierungshilfen

Bewertungen sind wichtige
Orientierungshilfen. Mit 48 % qibt fast die
Halfte der deutschen Verbraucher an, vor
einem Kauf regelmaBig Bewertungen zu
lesen. In der Gruppe der jlingeren Verbraucher
zwischen 18 und 34 Jahren liegt dieser Anteil
mit 57 % sogar deutlich héher. Und speziell
diese demografische Gruppierung ist ftr
Unternehmen von besonderem Interesse,

da sie den groBten Anteil der regelméBigen
Onlinekaufer stellt: Laut einer Statista-
Studie aus dem Jahr 2019 bestellen 44 %
der Menschen im Alter zwischen 20 und 39
Jahren mindestens einmal pro Monat im
Internet, wobei die tatsachliche Zahl ihrer
monatlichen Onlinek&ufe vermutlich sogar
noch wesentlich héher liegt.

95 %

der Deutschen schenken
den Empfehlungen ihres
privaten Umfelds noch
immer das meiste Vertrauen

Damit sind Bewertungen inzwischen ein
verlassliches digitales Pendant zu den
Empfehlungen von Freunden und der Familie
geworden, die traditionell eine wichtige Rolle
bei der Entscheidungsfindung spielen.

Doch weil die Einkaufsmdglichkeiten

dank des grenziberschreitenden Handels
immer vielfaltiger werden, mussen sich die
Verbraucher zunehmend nach anderen Hilfen
umsehen, um sich ein authentisches Bild
von Produkten oder Dienstleistungen zu
machen und die gewinschten Informationen
einzuholen, die sie bendtigen, um zu einer
vertrauensvollen Kaufentscheidung zu
gelangen. Bewertungen schlieBen diese
Licke und versetzen Unternehmen in die
Lage, potenzielle Kunden mithilfe eines
digitalen Aquivalents zu herkémmlichen
Empfehlungen die nétige Sicherheit zu geben.


https://de.statista.com/statistik/daten/studie/538490/umfrage/online-kaeufer-in-deutschland-nach-alter/
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Kanalwechsel zwischen Informationssuche und Kauf
Onlineschaufenster gewinnen in fast allen Branchen fir stationare
Kaufe noch einmal deutlich an Bedeutung. Stationére Vorbereitung
der Onlineumsétze in allen Branchen riicklaufig.

B 2019 2017

Kauf stationar — Information online

Fashion & 209 Mrd. €
Accessoires 18,5 Mrd. €
0,
AR 30,6 Mrd. €
28,7 Mrd. €
Heimuwerken 27,7 Mrd. €
& Garten” 16,8 Mrd. €
Wohnen & 23,4 Mrd. €
Einrichten 18,0 Mrd. €
Hobby 7,3 Mrd. €

Kauf online - Information stationar

Fashion & ¥4 1.1 Mrd. €
Accessoires 1,7 Mrd. €

P28 1,6 Mrd. €
2,1 Mrd. €

CE/Elektro

Heimwerken E 0,1 Mrd. €
e 0,4 Mrd. €

Wohnen & 17% 0,9 Mrd. €
Einrichten 1,0 Mrd. €

Freizeit & 0,9 Mrd. €
AiEloiny 1,6 Mrd. €

*DIY Kernsortimente, ohne GroBhandel und Handwerker, ohne
Leuchten/Lampen, ohne Deko/Haus-/Heimtextilien

Quelle: HDE Online-Monitor 2019

Doch nicht nur E-Commerce-Unternehmen
profitieren von Online-Bewertungen.

Laut dem Online-Monitor 2019 des
Handelsverbands Deutschland (HDE) kann
sich auch der stationare Handel die Vorteile
einer vertrauenswurdigen Online-Préasenz
zunutze machen: Seit 2017 hat der Anteil der
stationaren Kaufer, die sich vor ihrem Einkauf
online Uber Produkte und Unternehmen
informieren, in den meisten Kernsortimenten
deutlich zugenommen. Diesen Trend zu
sogenannten ,,Onlineschaufenstern” sollten
Unternehmen nicht vernachlassigen,
sondern samtliche Kunden mithilfe positiver
Bewertungen von sich Uberzeugen.

Denn laut der ibi-Mystery-Shopping-

Studie 2018 bieten bislang erst 67 % der
Onlineshops auf ihren Produktseiten die
Mdoglichkeit der Bewertung durch ihre

Kunden an - eine ideale Gelegenheit flr

den Einzelhandel, sich von der Konkurrenz
abzuheben, Kunden fir einen Einkauf vor Ort
zu gewinnen und vorab Uber die angebotenen
Produkte und Dienstleistungen zu informieren.

62 %

der deutschen Verbraucher
zwischen 18 und 34 Jahren
vertrauen Bewertungen

auf unabhangigen oder
unternehmenseigenen Websites


https://einzelhandel.de/images/publikationen/Online_Monitor_2019_HDE.pdf
https://www.ecommerce-leitfaden.de/studien/item/ibi-mystery-shopping-studie-2018-die-realitaet-des-deutschen-e-commerce
https://www.ecommerce-leitfaden.de/studien/item/ibi-mystery-shopping-studie-2018-die-realitaet-des-deutschen-e-commerce
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Digitale
Vertrauenssymbole

Online-Bewertungen auf unabhangigen
Websites, z. B. in Bewertungsportalen,
oder Vertrauenssiegel, die auf
Unternehmensseiten prasentiert werden,
rangieren zusammengenommen inzwischen
bei 39 % der Befragten auf Platz 2 der
vertrauenswirdigsten Informationsquellen.
In der Gruppe der jingeren, Social-Media-
affinen Studienteilnehmer zwischen 18 und
34 Jahren sind es mit 62 % sogar zwei
Drittel aller Verbraucher, die Bewertungen
und Vertrauenssymbolen fast ebenso
groBes Vertrauen entgegenbringen wie

den Empfehlungen von Freunden oder

der Familie (65 %). Damit genieBen
Bewertungen einen wesentlich besseren Ruf
als Werbeversprechen, die im Internet, im

Die Top-3-Kriterien der deutschen Verbraucher bei einem Onlinekauf:

Ich weiB es nicht 7,1 %

Liefergeschwindigkeit 3,3 %

. Andere 1 %

Produktgarantie 10,9 %

Fernsehen oder in Zeitungen und Magazinen
gegeben werden, und als die Angaben, die
Unternehmen auf ihren Websites selbst zu
ihrem Angebot machen. Nur insgesamt 18 %
der jungeren Teilnehmer und sogar nur

11 % der Befragten insgesamt schenken
diesen AuBerungen Glauben.

Entsprechend sind Unternehmen gut beraten,
Bewertungen unabhangiger Portale in ihre
Marketingstrategie zu integrieren. Kunden
schatzen diese Form der Bestatigung, weil
hinter den Urteilen Gleichgesinnter kein
Verkaufsinteresse und keine Notwendigkeit
steht, ein Produkt in ein gutes Licht zu ricken.
Unternehmen kénnen auf dieses Bedurfnis
nach authentischen und unabhéngigen
Informationen eingehen, indem sie der
Stimme ihrer Kunden eine Blhne geben.

Preis: 37,5 %

Produktangebot: 25 %

Bewertungen oder Vertrauenssiegel: 15,2 %
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Bewertungen als
Garantieersatz

Doch Bewertungen haben nicht nur einen
rein informativen Charakter. Die Prasentation
dieser Vertrauenssymbole tragt in
Kombination mit anderen verkaufsférdernden
Kriterien auch im weiteren Verlauf der
Customer-Journey dazu bei, einen
erfolgreichen Kaufabschluss herbeizufiihren,
wodurch sie gewissermaBen die Rolle eines
Katalysators Ubernehmen.

Top 3

Nach Preis und
Produktangebot sind
Bewertungen bzw.
Vertrauenssiegel flr
deutsche Verbraucher das
drittwichtigste Kriterium
beim Onlinekauf

Auf die Frage, worauf sie in besonderem
MaBe achten, wenn sie online einkaufen
modchten — zur Auswahl standen der Preis,
Online-Bewertungen, Vertrauenssiegel

auf der Website von Unternehmen, das
Produktangebot, die Liefergeschwindigkeit
und eine Produktgarantie —, ergab sich
erwartungsgeman, dass der Produktpreis fur
Verbraucher stets die entscheidende Rolle
spielt. Fur 37,5 % der Deutschen fallt er neben
dem konkreten Produktangebot (25 %) unter
die zwei wichtigsten Aspekte, die Einfluss
auf ihre Kaufentscheidungen nehmen. Doch
auch Bewertungen und Vertrauenssiegel

auf Unternehmenswebsites genieB3en einen
hohen Stellenwert: Mit gut 15 % stehen sie
auf Rang 3 der wichtigsten Kriterien bei der
Entscheidungsfindung tber den Erwerb
eines Produkts, dicht gefolgt von einer
Produktgarantie (knapp 11 %).

Besonders interessant ist, dass sich auch

in dieser Hinsicht erneut bei den jlingeren
Onlinekaufern eine Verschiebung der Prioritaten
beobachten lasst — und insbesondere bei
denjenigen unter ihnen, die aktive Nutzer
sozialer Netzwerke wie Facebook, Twitter,
LinkedIn oder Instagram sind. Denn wahrend
der Produktpreis auch in dieser Alters- und
Neigungsgruppe fir rund 39 % eines der drei
zentralen Kaufkriterien darstellt, verliert die
Produktgarantie, die in der Gesamtdemografie
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einen &hnlich hohen Stellenwert genie3t

wie Bewertungen und Vertrauenssiegel, bei
diesen Verbrauchern stark an Bedeutung: Fur
nur noch 7 % der Verbraucher zwischen 18
und 34 Jahren ist eine Garantie ein wichtiges
Kaufargument. Gleichzeitig nimmt hingegen
der Anteil der jingeren Onlinekdufer, fur

die Bewertungen und Vertrauenssymbole

zu den Top-3-Kriterien bei Onlinekaufen
zdhlen, deutlich zu: Rund 22 %, also ein
FlUnftel der jungen Internetkdufer, achtet
neben einem angemessenen Preis und einem
guten Produktangebot vor allem auch auf

die Prasenz von Online-Bewertungen und
Vertrauenssiegeln.

Die Tendenz ist somit eindeutig:
Konventionelle Garantieversprechen verlieren
im digitalen Zeitalter bei den jingeren
Generationen zunehmend an Bedeutung.

An ihre Stelle treten Online-Bewertungen.

Sie sind das Garantieversprechen,

das gleichgesinnte Verbraucher ihren
Mitmenschen im digitalen Zeitalter geben.
Um sé@mtliche Interessensgruppen fur sich zu
gewinnen, empfiehlt es sich fur Unternehmen
also, moglichst alle genannten Kaufkriterien
zu berucksichtigen und sich fur die Zukunft
gut aufzustellen, indem sie dem Sammeln
und der Prasentation von Bewertungen einen
hohen Stellenwert einrdumen.

22 %

der deutschen Verbraucher
zwischen 18 und 34 Jahren
sehen Bewertungen oder
Vertrauenssiegel als das
wichtigste Kriterium beim
Onlinekauf
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Fazit

In der heutigen Welt, in der die Grenzen
zwischen nationalen und internationalen sowie
zwischen Online- und Offlinekaufen immer
flieBender werden, suchen Verbraucher nach
Signalen des Vertrauens und Unternehmen nach
Mdglichkeiten, ihre Vertrauenswurdigkeit unter
Beweis zu stellen.

Bewertungen sind echte Multitalente und der
Schltssel zur Erflllung der Kundenwtlnsche
wie auch der Bedurfnisse des Handels:

Sie informieren, bestarken und lenken die
Aufmerksamkeit der Kunden auf Unternehmen,
die sich durch solide Produkte oder
Dienstleistungen und einen ansprechenden
Service auszeichnen. Damit sind sie zu einem
digitalen Pendant der Mundpropaganda
geworden, von dem der E-Commerce genauso
profitieren kann wie der lokale Einzelhandel.

10

Weil inzwischen bereits die Halfte der Deutschen
und insbesondere jingere, Social-Media-affine
Verbraucher Bewertungen lesen, bevor sie einen
Kauf tatigen, tun Unternehmen entsprechend
gut daran, das Bedlrfnis ihrer Kunden nach
Information und Bestatigung starker in den
Mittelpunkt ihres Handelns zu stellen, das
Sammeln von Bewertungen zu einem festen
Bestandteil ihrer Geschéftsstrategie zu machen
und die Prasentation ihres Kundenfeedbacks in
ihr Marketing zu integrieren.

Ob grenziberschreitend oder lokal: Unternehmen
kénnen das Vertrauen der Verbraucher gewinnen
und sich von ihrer Konkurrenz abheben, indem
sie auf unabhangige Bewertungsportale setzen
und sich die funktionelle Vielfalt von Bewertungen
zunutze machen - als Orientierungshilfen fur
vertrauensvolle Kéufe, die alle Kriterien eines
rundum gelungenen Kundenerlebnisses erfillen.



