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Serviceprofil: Consumer Electronics & Elektrogeräte 2013

Geführte Interviews: 

•	 zum Onlinekauf: 788

•	 zum Filialkauf: 1.923

Erhebungsmethode:  

Onlineinterviews (CAWI)

 

Grundgesamtheit: 

Bevölkerung 16 - 69 Jahre

Erhebungszeitraum: 

07.05.2013 bis 22.05.2013

Branchensteckbrief 

Seit Anfang 2012 betreiben die größten 

deutschen Elektronikfachmärkte Saturn 

und Media Markt Onlinedependancen 

als Reaktion auf die zunehmende 

Verlagerung des Geschäftes ins Internet. 

Um den aktuellen Marktgegeben-

heiten gerecht zu werden, verwendet 

der Kunden monitor Deutsch land einen 

integrativen, gesamt heitlichen Mess-

ansatz, der sowohl den Filial- als 

Multichanneling beim stationären 

Elektrogerätekauf verbreitet
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Anbietervergleich nach Globalzufriedenheit:
Kunden mit Onlineshops deutlich zufriedener

Media Markt

Saturn

Expert 1,53

1,74

1,92

1,401,601,802,002,202,40

Branchendurchschnitt Globalzufriedenheit

Ebay

Otto

Amazon1,90

2,14

2,17

1,401,601,802,002,202,40
1,702,06
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Anbietervergleich nach Globalzufriedenheit:
Kunden mit Onlineshops deutlich zufriedener
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Bezugsquellen beim Elektrogerätekauf im 
Einzelhandel weit gefächert
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Katalog eines Elektronikfachmarktes

Möbel- und Einrichtungshaus

Anderes Geschäft

Bau- und Heimwerkermarkt

Elektroabteilung eines 
Kaufhauses/Warenhauses

Supermarkt bzw. Discounter

Lokaler Fachhändler

Filiale eines Elektronikfachmarktes

In einem Onlineshop

Einkauf in 
einem
Geschäft

Einkauf in 
einem
Onlineshop

Gesamtbasis der Frage nach Kauf von Elektrogeräten: 4.554 Befragte

Mehrere Antworten möglich

Bezugsquellen beim Elektrogerätekauf im 
Einzelhandel weit gefächert

auch den Onlinekauf sowie weitere 

Bezugsquellen berücksichtigt.

62 Prozent der Befragten geben an, 

in den letzten zwölf Monaten Elektro-

geräte gekauft zu haben. Über einen 

Onlineshop bestellen 30 Prozent aller 

Befragten, jeder Vierte geht in einen 

Elektronikfachmarkt und zehn Prozent 

nutzen den lokalen Fachhandel. Neben 

den klassischen Bezugsquellen werden 



kundenmonitor@servicebarometer.de
Telefon: (089) 89 66 69 0

Weitere Ergebnisse unter www.kundenmonitor.de

Die hier angegebenen Zufrieden-

heitswerte geben Anteile oder den 

errechneten Mittelwert der im Kun-

denmonitor Deutschland eingesetz-

ten Skala von „vollkommen zufrie-

den“ bis „unzufrieden“ an.

Die Zufriedenheitsskala im Kundenmonitor Deutschland

vollkommen 
zufrieden

sehr zufrieden zufrieden weniger 
zufrieden

unzufrieden
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Elektrogeräte auch über andere Kanäle 

wie Supermärkte bzw. Discounter 

(9 Prozent), Bau- und Heim werker-

märkte (4 Prozent) oder auch Möbel- 

und Einrichtungshäuser (2 Prozent) 

nachgefragt.

Die Onlineversender erreichen 2013 

einen Mittelwert der Global zufriedenheit 

von 1,70 (+6 Basis punkte). Unter 

den An bietern mit mindestens 100 

Nennungen führt Amazon das Ranking 

der Online shops weiter an (1,53; +9). 

Mit deutlichem Abstand folgen der 

Versandhändler Otto (1,74; +/-0) sowie 

Motive für Filialkauf: Vergleich reine Filial- vs. Hybrid-Käufer

der Onlineshop von Ebay (1,92), der sich 

im Vorjahresvergleich um 18 Basispunkte 

verbessern kann. Die Zufriedenheit mit 

dem stationären Filial geschäft liegt mit 

einem Mittel wert von 2,06 zwar auf 

einem niedrigeren, jedoch im Vergleich 

der Einzel handels branchen durchaus auf 

einem über durch schnittlichen Niveau. 

Am zufriedensten unter den Filialkäufern 

sind die Kunden von Expert (1,90). Ihre 

Urteile unterscheiden sich signifikant von  

den Bewertungen der Saturn- (2,14) und 

Media Markt-Kunden (2,17).

Die Ergebnisse zeigen zudem, dass die 

Kunden einzelne Schritte des Verkaufs-

prozesses auf unterschiedliche Kanäle 

verteilen (sogenanntes Multichanneling). 

Unter den befragten Filialkäufern liegt der 

Anteil derer, die sich vorher über andere 

Quellen zu dem gewünschten Produkt 

informiert haben, bei knapp 80 Prozent. 

Der größte Teil (39 Prozent) gibt an, sich 

vor dem Filialkauf im Internet informiert 

zu haben. 

Was sind die Motive der Multichannel-

Nutzer, die sich trotz Internetrecherche 

für den Einkauf in einer Filiale entschieden 

haben? 

Am wichtigsten ist ihnen die Verfügbarkeit 

der Produkte und die Möglichkeit, das 

Produkt in den Händen zu halten bzw. 

zu testen. Reine Filialkäufer sehen 

zudem die persönliche Kaufberatung 

und die Filiale als Anlaufstelle bei Fragen 

und Problemen als zentrale Motive für 

den Filialkauf an. Befragte hingegen, die 

sowohl in einer Filiale, als auch in einem 

Onlineshop Elektrogeräte gekauft haben, 

sogenannte Hybrid-Käufer, stellen die 

Kosten- und Zeitersparnis gegenüber 

dem Onlinekauf als weitere zentrale 

Motive in den Vordergrund. 
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Motive für Filialkauf: Vergleich reine Filial- vs. 
Hybrid-Käufer
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Filialkäufer

Filial- und 
Onlinekäufer
(Hybrid-Käufer)

Produkt war online nicht verfügbar

Einkaufserlebnis fehlte mir im Internet

Auswahl im Geschäft war größer

Verkäufer hat Angebot auf meine Bedürfnisse angepasst

Kaufabwicklung im Geschäft war einfacher

Persönliche Kaufberatung durch einen Mitarbeiter

Persönliche Anlaufstelle bei Fragen und Problemen

Produkt im Geschäft günstiger als im Onlineshop

Versandkosten gespart gegenüber Onlinekauf

Zeit gespart gegenüber Onlinekauf

Wollte Produkt in Händen halten/Funktionalität testen

Produkt war im Geschäft sofort verfügbar

Mehrere Antworten möglich


