HWZ Hochschule fiir
Wirtschaft Ziirich




Wie ist die Stimmung und das Verhalten im
Schweizer E-Commerce?

Diese Frage beantwortet die B2C-Studie der Hochschule fur Wirtschaft Zirich (HWZ), die
in Zusammenarbeit mit der Schweizerischen Post realisiert wurde.

Die Daten wurden im September/Oktober 2015 in einer quantitativen Onlinebefragung
erhoben. An der Studie haben tber 15’000 Personen aus allen Sprachregionen der Schweiz
teilgenommen.

Stichprobenstruktur

Sprache = i, : Alter ) Geschlecht
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Wie haufig kaufen Sie im Internet ein?

Rund die Hélfte der Befragten Des Weiteren hat die Studie
kauft monatlich im Internet ein. o ergeben, dass Jiingere (bis 25 Jahre)
>1% hiufiger als Altere (ab 65 Jahren)
im Internet kaufen.

taglich wéchentlich monatlich halbjarlich jahrlich nie

51%

17% 20%
4% 4% 4%
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Weshalb kaufen Sie im Internet ein?

Ich kann die Angebote
einfacher finden
und vergleichen.

Ich bin unabhéngig
von den Offnungszeiten.

Q
H A%

60 % 56%

60% der Befragten schatzen
die zeitliche Flexibilitat beim
Onlineeinkauf.

60%

Ich kann mir meine
Einkdufe nach Hause
liefern lassen.

& o

52%
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Die Auswahl und
Verfligbarkeit von
Produkten ist grésser.

H A%

39%

Es ist bequemer,
als in einem Geschéaft
einzukaufen.

FaY

=

33%

Die Preise sind niedriger.

31%

G
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Wie wichtig sind Ihnen folgende Kriterien beim

Onlinekauf?

Insgesamt sind den Befragten
Kriterien wie «Zweckmassige
Bezahlabwicklung» (93%) ...

93% 83%
Zweckmassige
Bezahlabwicklung Shop-Zertifizierung Kundendienst
i ¥ &
93%
83% 76 %
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... und «Shop-Zertifizierung»
(83 %) wichtig.

Kostenlose
Retouren

A=

o o

75%
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Welche Produkte kaufen Sie Uberwiegend online?
Reisen (57%) sowie Bucher, Musik und Filme (55%)
Uberwiegen

Biicher. Musik, Computer und Zubehér
Reisen Filme Bekleidung Eventtickets (Hard- und Software)
|
57% 55% 53%
0,
44 % 389
Multimedia- und
Elektrogerite Sportwaren Spielwaren Kosmetika Lebensmittel Mébel
- i
\ & |
36%
0,
16 % 15% 12% 10% 6%
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Welche Produkte kaufen Sie Uberwiegend online?
Nach Region, Alter und Geschlecht

Reisen

Bekleidung

Bucher, Musik, Filme

Computer und Zubehér
(Hard- und Software)

Multimedia- und
Elektrogerate

100%

0%

DE FR IT

DE FR IT

DE FR IT

DE FR IT

DE FR IT

100%

0%

100%

0%
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Region

Iter

<

Geschlecht
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Wie viele Bekleidungsartikel bestellen Sie pro Onlinekauf?
Nach Region

1-2 3-4 ab5

100%
50%

0%
DE FR IT DE FR IT DE FR IT

© 2016 Post CH AG | 02.2016 | V1.00 | Schweizer E-Commerce Stimmungsbarometer 2015 Seite 8



Wie viel geben Sie beim Kauf von Bekleidungsartikeln

durchschnittlich aus?
Nach Region

bis CHF 50.- bis CHF 100.—

100%

50%

0%
DE FR IT DE FR IT
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ab CHF 200.—

DE FR IT
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Wie haufig verwenden Sie Ihr Smartphone flr ...?

62 % der Befragten verwenden
ihr Smartphone nie bis selten fir
Onlinekaufe.

62 %
Informationssuche Onlinekauf von Produkten/ Tracking,
zu Produkten Dienstleistungen Kundenservice, Reklamation

100%

0%

nie — selten oft — immer nie — selten oft — immer nie — selten oft — immer
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... und falls nicht, weshalb?

Onlinekaufe auf dem
Smartphone sind fiir 51% der
Befragten zu umstandlich.

51%
Produkte kénnen auf dem Die Eingabe auf dem Smartphone
Fehlende Fehlende Ubersicht tiber Smartphone grundséatzlich nicht ist zum Onlineshopping
Bedenken wegen der Sicherheit Mobileoptimierung die gesamte Produktpalette gross genug dargestellt werden. generell zu umstandlich.

B & 0

47% ZL
37%
28% 29% °
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Haben Sie bereits eine Bestellung abgebrochen?

Falls ja, weshalb?

Keine Lieferung
in die Schweiz

56 %

Versteckte Kosten

46%

Bevorzugte
Zahlungsmdéglichkeit
wurde nicht angeboten

45%
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Registrierung
zwingend nétig

43 %

Mangelnde Verfugbarkeit
des Produkts

33%

Schlechte
Benutzerfreundlichkeit

31%
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Welche Bezahlungsmadglichkeiten bevorzugen Sie?

PostFinance-
Rechnung Kreditkarte Debitkarte Paypal

4% 68%

3% 28%
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Mobileguthaben/
Vorauszahlung Telefonrechnung Bitcoins

16%
2% 0%
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Welche Bezahlmadglichkeiten bevorzugen die
Sprachregionen?

PostFinance-
Kreditkarte Rechnung Debitkarte
100%
50%
0%
DE FR IT DE FR IT DE FR IT
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Wie wichtig sind Ihnen folgende Optionen?

Sendungsverfolgung

Jliingere setzen starker auf «Zustellung am
selben Tag» und moéchten ausserdem den
Sendungsverlauf abrufen kénnen.

Vorankindigung des

Zustellung am

Zustellung am

online Sendungsempfangs Wunschtermin selben Tag

® 5 J

.‘-J. G o o o o
100%
L1 s T e
0%

ab 65 ab 65 ab 65 ab 65
bis 25 bis 25 bis 25 bis 25
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Welche Formen der Kundenbetreuung sind lhnen wichtig?

Beziglich Kundenbetreuung sind
den Befragten «E-Mail» (87%) ...
- 87 % 61%

... und «Telefon» (61%) am
wichtigsten.

Persdnliche Beratung

E-Mail Telefon Kontaktformular am Standort FAQ Live-Chat Social Media
[ E = Fa0 | A

87%

61%
50%

25% 24%

13%
3%
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Wie wichtig sind Ihnen folgende Aspekte in Bezug auf die
Verpackung der bestellten Ware?

Retourméglichkeit mit Anpassung der Verpackung Verzicht auf Attraktive Gestaltung
derselben Verpackung an die Grosse der Ware Uberflissiges Packmaterial der Verpackung
87 Y%
’ B 73%
12%
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Wie wichtig ist die Nachhaltigkeit beztglich der Lieferung?

unwichtig eher unwichtig neutral eher wichtig wichtig

41%

2% 4%
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Studiendesign

Ziel der vorliegenden Studie war es, die Stimmung und das Verhalten von Kundinnen
und Kunden im Schweizer E-Commerce-Markt zu erfassen und zu analysieren. Als
Forschungsansatz wurde eine quantitative empirische Studie gewahlt, in der die
Stimmung und das Verhalten der Schweizer E-Commerce-Kunden durch eine breit
angelegte Befragung anhand eines Onlinefragebogens erhoben wurden.

Der Fragebogen enthielt 20 geschlossene Fragen und unterteilte sich gemass der
Wertschdpfungs- beziehungsweise Prozesskette im E-Commerce in die Themen Vermarktung,
Bestellung, Bezahlung, Logistik und Kundenbetreuung. Die Fragen zur Vermarktung
untersuchten hauptsachlich die Haufigkeit von Onlinek&aufen, Grinde bzw. Vorteile des
Onlineshoppings, die im Internet vorzugsweise gekauften Produktkategorien sowie den Einsatz
von Smartphones beim Onlineshopping. Im Themenbereich «Bestellung» wurde nach dem
durchschnittlichen Volumen eines Onlinekaufs (Anzahl und Wert der Artikel) pro
Produktkategorie sowie nach den Grinden flur mogliche Kaufabbriiche gefragt. Bei der
Bezahlung und Logistik standen die von den Kunden bevorzugten Bezahlungs- und
Liefermoglichkeiten im Vordergrund. Der Abschnitt zur Kundenbetreuung thematisierte die
gewinschten Kontaktformen und Informationen, die ein Kundendienst zur Verfiigung stellen
sollte. Als demographische Variablen wurden das Geschlecht, das Alter und die Sprache der
Studienteilnehmenden erhoben.
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Studiendesign

Die Befragung fand im Zeitraum vom 22. September bis 4. Oktober 2015 statt. Aus
forschungstkonomischen Griinden sowie um eine moglichst grosse Anzahl potenzieller
Studienteilnehmenden zu erreichen, die Auskunft tGiber die gewahlten Themenfelder geben
konnen, wurde der Fragebogen Uber den Privatkunden-Newsletter der Schweizerischen Post
kommuniziert und verbreitet. Teil der untersuchten Stichprobe konnte demnach jeder
potenzielle E-Commerce-Kunde werden, der den Link zur Umfrage tber den Newsletter oder
auf einem anderen Weg (z.B. per Weiterleitung) erhalten hatte. Als Anreiz zur Teilnahme
wurden unter allen Befragten, die ihre Kontaktdaten im Rahmen der Umfrage angaben, zwei
iPads von Apple verlost. Im Anschluss an die Befragung wurden die Kontaktdaten und die im
Fragebogen gegebenen Antworten voneinander getrennt, sodass keine Ruckschlisse auf die
Befragten mdglich sind.

Die Umfrage ergab ein Gesamtsample von 18‘353 Teilnehmenden. Die Beendigungsquote lag
bei circa 83% und die mittlere Bearbeitungszeit bei etwa 10 Minuten (arithmetisches Mittel)
beziehungsweise 8,25 Minuten (Median). Im Anschluss wurden die Daten um abgebrochene
Teilnahmen sowie sehr kurze Bearbeitungszeiten (unter 2 Minuten) bereinigt, um die
Einheitlichkeit und Qualitat der Daten sicherzustellen. Nach der beschriebenen Bereinigung
betrug das Sample schlussendlich 15001 Teilnehmende.
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Partnher

Die Schweizerische Post

Die Schweizerische Post ist eine Komplettanbieterin von E-Commerce-Dienstleistungen ftr
Onlinehandler und Endkunden. Als Partnerin des Center for Digital Business der HWZ
unterstutzt sie aktivden Wandel im digitalen Business sowie die Wissensvermittlung und -

generierung.

Mehr Informationen unter:
www.post.ch/ecommerce
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Partnher

Das Center for Digital Business an der HWZ ist Anlaufstelle flir anwendungsorientiertes
digitales Wissen. Es betreibt Forschungsprojekte, bietet Studiengadnge an, unterstttzt KMU mit
Beratungs- und Projektdienstleistungen und stellt kostenlos Wissen Uber digitale Themen zur
Verfligung. Geleitet wird das Center von Manuel P. Nappo, «Digital Pioneer of the Year» 2013.

Mehr Informationen unter:
www.fh-hwz.ch/cdb

Die HWZ Hochschule fur Wirtschaft Zirich ist Mitglied der Ztrcher Fachhochschule (ZFH).
Mit rund 2200 Studierenden und 500 Dozierenden ist die HWZ die grosste ausschliesslich
berufsbegleitende Hochschule im Bereich Wirtschaft der Schweiz. Sie offeriert ein breites
Angebot an berufsbegleitenden Studiengdngen auf Bachelor- und Masterstufe sowie die
Mdoglichkeit zum Doktorat.

Mehr Informationen unter:
www.fh-hwz.ch
www.facebook.com/fhhwz
oder www.twitter.com/fhhwz
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Kontakt

Post CH AG HWZ Hochschule fur Wirtschaft Zurich
PostLogistics, E-Commerce Center for Digital Business
Wankdorfallee 4 Lagerstrasse 5

3030 Bern 8021 Zirich

e-commerce@post.ch manuel.nappo@fh-hwz.ch
www.post.ch/e-commerce www.fh-hwz.ch
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