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Aktuelle Studie

Hurden beim Online-Shopping:
Herausforderungen fur Handler und
Kunden

03.01.2025 - Ein Gastbeitrag von Prof. Dr. Thomas Rudolph, Dr. Matthias Eggenschwiler und
Abarniya Ratnam - 3 min Lesedauer - [

Das Online-Shopping verunsichert noch immer viele Kunden. Fir Handler ist es
wichtig, uber die Hindernisse informiert zu sein. Damit konnen sie das Problem
geschickt angehen und Angebote verbessern.
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Nicht alles glanzt beim Online-Einkauf. Verspatete Lieferungen, Versand von fehlerhaften

Produkten sowie Kreditkartenbetrug konnen Grunde sein, warum der Einkauf im Internet


https://www.e-commerce-magazin.de/
https://www.e-commerce-magazin.de/newsletter/anmeldung/
javascript:void(0)

viele Kunden verunsichert. Haben sich diese Probleme in Luft aufgelost oder teilweise sogar
verschlimmert? Flr einen Handler ist es von grofder Bedeutung, iiber die Hindernisse im
Online-Einkauf informiert zu sein. Damit konnen sie das Problem geschickt angehen und ihre

Angebote verbessern.
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Eine Studie des Forschungszentrums fur
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Zudem mochten sie eigentlich gerne den stationdren Personen teilgenommen. Insgesamt
Handel unterstiitzen.
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wurden die Kunden zu 19 Hindernissen im
Online-Einkauf befragt - 92,8 Prozent der
Befragten gab an, beim Online-Einkauf auf mindestens eines der 19 Probleme gestofden zu

sein.

Die haufigsten Hindernisse im Uberblick

Knapp die Hélfte (49,3 Prozent) der Kunden hatten Schwierigkeiten, die Produktqualitéat zu
beurteilen. Dieses Problem wurde als das grofdte Hindernis fir den Online-Einkauf
identifiziert. Zudem gaben 41,1 Prozent an, beim Online-Einkauf zu zogern, da sie eigentlich

den stationaren Handel unterstutzen mochten.

Entwicklung der Hindernisse

Im vergangenen Jahr haben einige Hindernisse leicht an Bedeutung gewonnen. So empfinden
Kunden, dass das verfiigbare Informationsangebot flir eine Kaufentscheidung nicht ausreicht
(34 Prozent). Zudem aufdern die Befragten, dass sie grofRe Bedenken im Hinblick auf den

personlichen Datenschutz haben (29,7 Prozent.

Weitere Hindernisse, die an Bedeutung gewonnen haben, sind schlechte Erfahrungen mit
einem Online-Shop (15,0 Prozent), zu lange Ladezeiten der Webseite (13,7 Prozent), das Fehlen
einer Rechnung (16,1 Prozent), die generelle Abneigung gegen Online-Shopping (19,7 Prozent)

sowie die Wahrnehmung, dass der Online-Einkauf zu kompliziert sei (15,8 Prozent).
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Hindernisse, welche (leicht) an Bedeutung verloren haben, sind der Wunsch, den stationdren
Handel unterstiitzen zu wollen (41,1 Prozent), Schwierigkeiten bei der Produktriickgabe (39

Prozent) und die Vorteile einer persénlichen Beratung (32,9 Prozent).

Tendenziell haben die grofdten Hindernisse im Mehrjahresvergleich abgenommen. Der starke

Wettbewerb fordert zum Abbau der Hindernisse auf.

Strategien fur eine bessere Online-Einkaufserfahrung

Handler konnen die Beurteilung der Qualitat von Produkten und Dienstleistungen
erleichtern, indem sie umfassende Produktbeschreibungen und ansprechende

Visualisierungen bereitstellen.

Dazu zdhlen detaillierte Spezifikationen sowie hochauflosende Bilder und Videos, die das
Produkt aus unterschiedlichen Perspektiven zeigen. Erganzend konnen interaktive 3D-
Ansichten oder Augmented-Reality-Funktionen integriert werden, um den Kunden eine
realistische Vorschau zu ermoglichen. Das Vertrauen der Konsumenten lasst sich zusatzlich

durch unabhangige Produkttests, Gluitesiegel und verifizierte Kundenbewertungen starken.

Omnichannel-Handler konnen durch ein effizientes Verkniipfen ihrer Kanale ein nahtloses
Einkaufserlebnis schaffen. Optionen wie ,Click & Collect”, ,Reserve & Collect” oder ,Return in
Store” verbinden den Online- mit dem stationaren Handel und bieten Kunden eine flexible
Losung fur Einkauf und Riickgabe. Online-Handler konnen Kooperationen mit stationaren
Handlern eingehen, indem sie diese als Pick-up- und Rickgabestandorte nutzen. So konnen
Kunden online bestellen und ihre Ware vor Ort abholen oder retournieren. Diese
Partnerschaften starken nicht nur die lokale Prasenz der Online-Héandler, sondern generieren

auch zusatzliche Laufkundschaft fiir stationare Geschafte.

Eine Branche im Wandel

Zwar konnten Online-Handler einige Hindernisse leicht reduzieren, dennoch bestehen aus
Kundensicht beim Online-Einkauf immer noch erhebliche Defizite. Die Qualitat der Produkte
und Dienstleistungen zu bewerten, Unterstiitzung des stationaren Handels, sowie die
Riickgabe von Produkten sind die grofdten drei Hindernisse, denen verstarkt Aufmerksamkeit

zukommen sollte.
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