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Einfihrung

Ziel der Studie von Trustpilot ist es, die Kundenzufriedenheit beim elektronischen
Kauf von Gutern zu vergleichen und besonders schlechte Anbieter ausfindig zu
machen. In dieser Form ist die Studie einmalig und liefert einen umfassenden
Einblick in die Welt des E-Commerce. Grundlage der folgenden Studie sind
Bewertungen von vorherigen Kunden. Weiterhin wurde untersucht, ob

Zertifizierungen vorliegen.

Datengrundlage sind insgesamt 4069 gelistete deutsche Online-Shops mit 144.043
verfugbaren Kundenbewertungen bei Trustpilot. Der Durchschnitt aller Online-Shops
betragt 7,2 von 10 mdgliche Punkte und der Median betragt 8,7 von 10. Insgesamt
weisen 1217 Shops ein schwécheres Rating als 7,2 auf. Der Trustscore ist ein
Datum gewichteter Durchschnitt.
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Zusammenfassung

. Die Hauptursache fir Argernisse beim Online-Kauf sind ein schwacher
Kundenservice und lange Lieferzeiten

-4 Zertifizierungen bieten keinen umfassenden Schutz gegen Enttauschungen
beim Online-Kauf

-4 Es kam haufiger vor, dass vorher schlecht bewertete Online-Shops nur die
Domain geringfligig geandert haben, jedoch ansonsten wenig geandert
haben. Dariber hinaus werden von Firmen regelmallig mehrere Domains
gleichzeitig betrieben, allerdings mit unterschiedlicher Trustscore.

-« Bekannte Marken und Handler sind keine Garantie dafur, dass der Kauf
reibungslos von Statten geht

=4 Kleine, unbekannte Handler weisen einen signifikant besseren TrustScore auf

=4 Insgesamt sind Anbieter mit schwachem Service im Internet eher selten, die
Quote betragt 11,07%.

% Aufgrund dessen das 76%* der Kunden das jeweilige Unternehmen vor dem
Kauf googeln, sind vorherige Kundenbewertungen eminent wichtig fir Online-
Shops

=4 Verbraucher haben wesentlich mehr Informationsquellen zur Verfiigung und
vor allem schneller die Moglichkeiten einen Shop nach Vertrauenswirdigkeit

zu Uberpriufen

' EIAA Online Shoppers 2008
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Wie sich Verbraucher schitzen kénnen

-« Eine Suche bei Kundenbewertungsportalen informiert {ber vorherige
Kundenmeinungen; Schlechte Kundenbewertungen weisen auf
Unzuverlassigkeit und Argernisse hin

=4 Ein Blick in das Impressum bietet Informationen, wer verantwortlich ist und wo
das Unternehmen seinen Sitz hat

-4 Zertifizierungen sind hilfreich, jedoch sind die Anbieter meistens nicht
komplett unabhangig

4 Eine kurze Google Suche zu dem Domain Namen kann sehr hilfreich sein, um
mehr Gber den Shop zu erfahren

=4 Unbedingt auf eine verschliisselte Datentbertragung achten

% Ofters bieten Shops ein verlangertes Widerrufsrecht achten

=4 Bei dem Preisvergleich ebenfalls mdgliche Versandkosten miteinbeziehen

=4 Bel nicht Erhalt der Ware, ein Einschreiben mit Fristsetzung aufzusetzen

=& Offentlich im Internet schlechte Online-Shops anprangern
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Die schwarzen Schafe

Die folgenden zehn Shops schnitten mit am schlechtesten ab:

Medinasat-gmbh.de : Trustscore 1,9 von 10; n= 83

Die Firma MedinaSat GmbH firmiert als Fachhandel fir Satellitentechnik. Die Firma
ist zertifiziert von Trusted Shops.

Trustscore Medinasat
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Anzahl Bewertungen

1 2 3 4 5

Anzahl Sterne

m Total m2009

Schwachstellen hier sind mangelnde Transparenz und ein schwacher Telefonservice
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Phonehouse.de: Trustscore 2,7 von 10; n=139

Bei The Phone House in Deutschland erhalten Kunden die umfassenden Produkte

der grof3en und bekannten Telekommunikationsmarken unter einem Dach.

Trustscore The Phone House
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Anzahl Bewertungen

1 2 3 4 5

Anzahl Sterne

m Total m2009

Schwachstellen bei The Phone House sind u.a. der Kundenservice und teilweise

lange Wartezeiten bei Anfragen.

Snogard.de: Trustscore 2,8 von 10; n=333

Snogard Computer GmbH firmiert als Computerhandel mit Sitz in Frechen.
Snogard ist als geprufter Online-Shop EHI vom Bundesverband des

Deutschen Versandhandels e.V. zertifiziert.
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Trustscore Snogard
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Als Schwachstellen hier erwiesen sich die Produktbeschreibungen und hohe

Versandkosten.

Vobis.de: Trustscore 2,9 von 10; n=218

Vobis beschreibt sich selbst als zuverlassigen Partner an Ihrer Seite — mit
exzellenter Beratung, einer gro3en Auswahl weltbekannter IT-Marken in
hervorragender Qualitat zum genial glinstigen Preis.

Trsutscore Vobis
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Kritikpunkte hier gab es vor allem Gber schwachen Kundendienst und lange

Lieferzeiten.

Baldur-garten.de: Trustscore 3,8 von 10; n=193

Baldur-Garten GmbH ist ein Pflanzen- und Gartenversand. Baldur-Garten ist als
geprufter Online-Shop EHI vom Bundesverband des Deutschen

Versandhandels e.V. zertifiziert.

Trustscore Baldur-Garten
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Anzahl Bewertungen
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Anzahl Bewertungen

m Total m2009

Mangelhaft hier waren lange Lieferzeiten und die Qualitat der Ware.
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myby.com: Trustscore 4,0 von 10; n= 232

Myby.com stellt sich als der grol3e Online-Elektronik-Fachmarkt mit besonders
gunstigen Preisen, einer schnellen Lieferung, einer kompetenten Beratung sowie

einem zuverlassigen Service vor.

Trustscore myby.com
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Anzahl Bewertungen
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Anzahl Sterne

m Total m 2009

Schwachstellen waren hier vorwiegend der Kundendienst und lange Lieferzeiten.
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vistaprint.de: Trustscore 4,2 von 10; n=168

Vistaprint, betrieben von Vistaprint Limited auf den Bermudas, bietet nach
Selbstaussage hochwertige Druckprodukte auch bei niedrigen Bestellmengen zu

einem unglaublichen Preis.

Trustscore Vistaprint
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Anzahl Bewertungen

3 4 5
Anzahl Sterne

m Total m2009

Kritikpunkte gab es vor allem im Bereich Lieferzeiten.

Opodo.de: Trustscore 4,3 von 10, n= 97

Opodo.de bietet, nach Selbstaussage, als Online-Reiseservice das volle
Repertoire der Reiseleistungen. Mit geprufter Qualitat, Sicherheit und
Transparenz ist opodo.de laut TUV SUD safer-shopping MaRe

vertrauenswirdig.
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Trustscore Opodo
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Anzahl Sterne
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Als kritikwirdig stellten sich hohe Stornogebihren und ein schwacher

Kundenservice heraus.

Eventim.de: Trustscore 4,4 von 10; n=179

Laut Eigenwerbung ist Eventim der Rund-ums-Ticket-Service im Internet.

Trustscore Eventim
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Anzahl Bewertungen
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m Total m2009

Schwachstellen hier sind versteckte Kosten und ein schwacher Service.
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Quelle.de: Trustscore 4,4; n= 638

Quelle stellt sich selbst als fihrendes européisches Homeshopping Unternehmen
vor. Quelle ist als geprifter Online-Shop EHI vom Bundesverband des Deutschen
Versandhandels e.V. und vom TUV-SUD zertifiziert.

Trustscore Quelle
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Als kritikwirdig stellten sich der Kundendienst und lange Lieferzeiten heraus.
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Vergleich zu drei sehr guten Online -Shops

Elektroshopwagner.de: Trustscore 9,6 von 10; n=3791
Elektroshopwagner vertreibt Elektronikartikel fir den Haushalt. Zertifiziert ist als
geprufter Online-Shop EHI vom Bundesverband des Deutschen Versandhandels

e.V.
Trustscore Elektroshopwagner
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Easynotebooks.de: Trustscore 9,9 von 10; n=771
Laut Website, betreut NetFactory seit 1989 gewerbliche Firmen und private
Endkunden durch verschiedene Vertriebskanéle sowohl online als auch im

stationdren Handel im Bereich Computer.
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Trustscore Easynotebooks
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Csv-direct.de: Trustscore 9,4 von 10; n=1168

CSV-direct aus Berlin ist Handler von Elektronikartikeln. Zertifiziert als Trusted Shop
und vom EHI vom Bundesverband des Deutschen Versandhandels e.V als geprufter
Online-Shop bestétigt.

Trustscore Csv-direct
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Allgemeine statistische Angaben zur Studie

Anzahl Bewertungen: n=144.043
Zeitraum t=10 Jahre
Fur die Einzelbetrachtung gilt:

1. Uber 80 verfiigbare Bewertungen

2. Mindestens zwei Quellen
Untersuchte Quellen sind:

Trustpilot.de, Ciao.de, Shopping.com, Dooyoo.de, Shopauskunft.de,
Preissuchmaschine.de, Yopi.de, Idealo.de, Kelkoo.de, Schottenland.de, Billiger.de,

tweakers.net, pricerunner.de

Uber Trustpilot

=4 Trustpilot hat bereits Uber 1,2 Millionen Kundenbewertungen aus 125 Quellen
von ca. 48.000 Online-Shops erfasst

=4 Trustpilot sammelt aul3er Kundenbewertungen noch Zertifizierungssiegel,
Medienartikel und zeichnet Insolvenzfalle auf

=4 Trustpilot wurde 2007 in Danemark gegrindet und ist weiterhin aktiv in
GrofR3britannien, den Niederlanden, den Vereinigten Staaten von Amerika,
Rumanien und Russland. Geplant fur 2009 sind auf3erdem der Markteinstieg

in Frankreich, Spanien und Italien

=4 Verbraucher erlangen schnell und tbersichtlich mit Hilfe von Trustpilot eine

Ubersicht tber die Verlasslichkeit des Online-Shops

=4 Unternehmen bietet Trustpilot die Mdglichkeit eine bessere Aul3endarstellung

zu bekommen
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Allgemeiner Teill

Die Studie beschaftigt sich mit der Kundenzufriedenheit beim Online-Shopping.
Unter der Rubrik Online-Shopping fallen alle Einkaufe die auf elektronischem Wege
erledigt werden. Vorteile des Online-Shoppings sind in den meisten Fallen der
niedrigere Preis im Vergleich zum normalen Gewerbe und standiger Verfugbarkeit,
selbst an Wochenenden und Feiertagen. Der Verbraucher ist somit unabhangiger
und flexibler von Offnungszeiten und kann zudem leichter Preise zwischen
verschiedenen Shops vergleichen. Haupteinkaufsguter sind Elektronikartikel, Blicher
und sonstige leicht zu transportierbare Guter. Jedoch ist es auch maglich

ausgefallene Produkte, wie z.B. Hundezubehdr kostengunstig online zu erwerben.

Der Hauptunterschied zum ,normalen” Geschaft besteht darin, dass weniger
Personal bendtigt wird. Jenes Personal wird hauptsachlich fur die Versendung
bestellter Waren oder dem Kundenservice bendtigt. Kostenvorteile sind aul3erdem
aufgrund der mangelnden physikalischen Prasenz, bei Lagerung und Logistik

vorhanden.

Online-Shopping erlebte in den letzten Jahren aulRerordentliches Wachstum und
immer groRerer Verbreitung innerhalb der Bevélkerung. Bereits 65%?2 der deutschen
Haushalte verfligen tber einen Internetanschluss und aufgrund der stetigen
Ausweitung, kann davon ausgegangen werden, dass sich hierdurch die abgeleitete
Nachfrage erh6hen wird. Mittlerweile haben bereits 80% aller européischen
Internetnutzer schon einmal online eingekauft; im Vergleich zu 2004 hat sich diese
Rate verdoppelt®. Nach einer anderen Studie* haben in den letzten 12 Monaten nur

30,7% der Deutschen nicht online eingekauft.

Prinzipielle Uberlegungen der Verbraucher, neben der Preisfrage, beim Online-Kauf
sind, ob man dem Shop vertrauen kann. Die Ware bzw. der Shop kann physisch

vorher nicht eingesehen werden. Hieraus resultieren folgende Fragenstellungen:

Wird die Ware tatsachlich geliefert? Inwieweit sind meine Daten geschuitzt? Was

passiert mit meinen Bezahlinformationen? Im Falle eines Defekts oder sonstigen

% Statistisches Bundesamt, Statistisches Jahrbuch 2008
* EIAA Online Shoppers 2008
* Quelle Webshopping 2009
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Beanstandung, kann man die Ware anstandslos zuriick geschickt werden? Wird der

Verkaufer die Garantie bzw. Gewabhrleistungspflicht einhalten?

Die meisten Online-Shopper beurteilen die Vertrauenswurdigkeit eines Shops auf
der Grundlage von Layout, Markennamen oder mit Hilfe der Platzierung bei Google.
Andere fiihren zeitaufwendige Suchmaschinen Forschungen durch, um moglichst
viel tiber den Shop zu erfahren. Nach einer Studie aus dem Jahre 2008° nutzen 78%
der Online-Shopper Suchmaschinen und 59% Websites von bekannten Marken als

Schlusselinformationsquellen.

Im Laufe der Zeit haben sich verschiedene Hilfsmittel fiir den Verbraucher
entwickelt, welche den Online-Kauf transparenter, sicherer und nachvollziehbarer

machen sollen.

Angelehnt an das Bewertungsprinzip von Ebay, dem grof3ten Online-Auktionshaus
der Welt, bieten verschiedene Webseiten die Mdglichkeit an, Erfahrungsberichte zu
einzelnen Shops und Dienstleistungen zu verfassen. Bekannte Vertreter sind u.a.
Ciao.de, dooyoo.de und idealo.de. Weiterhin sind Bewertungen meistens auch auf
Preisvergleichsportalen, wie z.B. Preissuchmaschine oder billiger.de und auf reinen

Verbraucherportalen zu finden.

Verschiedene Zertifikateanbieter haben sich ebenfalls am Markt etabliert. Je nach
Fokus soll die Datensicherheit, die Transparenz oder eine sichere Zahlungsprozedur
garantiert werden. Hauptsachlich funktioniert das Prinzip der Zertifizierung via eine
statische Uberpriifung und nach erfolgreicher Priifung kann der Online-Shop ein
Siegel in den Internetauftritt mit einbinden. Bekannte Anbieter von Zertifikaten sind
Trusted-Shops, TUV-Sid und die EHI Geprufter Online-Shop.

Trustpilot hat es sich zur Aufgabe gemacht, dem Verbraucher zu helfen
vertrauenswirdige Online-Shops zu finden. Dem Verbraucher wird eine Profilseite
von jedem Unternehmen angeboten, auf welcher sich eine Zusammenfassung aller
Kundenbewertungen von den bekannten Portalen Gbersichtlich dargestellt finden
lasst. Weiterhin sind zu jedem Shop vermerkt, welche Zertifikate er unterstitzt und

ob Medienartikel verfligbar sind.

> EIAA Online Shoppers 2008
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Auf Grundlage voriger Kundenmeinungen ergibt sich ein verlassliches Bild davon,
inwieweit ein Online-Shop ordentlich arbeitet und wie gut er im Vergleich zu

Wettbewerbern steht.

Aus den gesammelten Bewertungen berechnet Trustpilot einen eigenen Trustscore,
welcher in einfacher und verstandlicher Weise die Vertrauenswiurdigkeit eines Shops

wieder spiegelt. Das Trustscore enthalt folgende Kriterien:

- Das Alter der Bewertung
- Wie viele Bewertungen bisher von der Quelle erfasst wurden
- Ob es sich um eine Bewertung von einem Trustpilot-Nutzer handelt, oder ob

sie aus einer externen Quelle stammt

Der erste Schritt besteht aus der Berechnung des gewichteten Durchschnitts aller

internen Bewertungen, wobei das Alter der Bewertung ebenfalls mit einflief3t:

Ebenso erfolgt eine Berechnung fur die externen Quellen. Das Alter der Bewertung

wird in ein Verhaltnis zum Alter aller Bewertungen gesetzt.

Die Berechnung der totalen Trustscore beruht auf folgender Formel:

W XS uw; x tw; * ir; + ew Y75, etw; * er; + aw Y59 ar; * ac;
av =

w XS uw; * tw; + ew Y25 etw; + aw X750 ag;

Der letzte Schritt besteht aus der Einbeziehung von der Anzahl von verfiigbaren
Bewertungen. Mit Hilfe des Baysianischen Durchschnitts ergibt sich folgende finale

Formel:

ds x mean + (ic + ec + X5 ac;) * av
ds+ic+ec+Y®Sac

tr =

Zeichenerklarung:

=4 Av: Ein gewichteter Durchschnitt von allen Quellen

=4 1ir: Internes individuelles Rating(1 Stern = 0.0, 2 Sterne = 2.5, 3 Sterne = 5.0, 4
Sterne = 7.5, 5 Sterne = 10.0)

=4 iw: Interne Bewertungen werden starker gewichtet

=4 uw: Benutzergewichtung, nachdem erfahrene Benutzer starker gewichtet

werden als neue Benutzer

Page 19 of 22



N TRUSTPILOT

<4 tw: Zeitgewichtung; neue interne Bewertungen werden starker gewichtet
=4 ic: Anzahl interne Bewertungen

=4 er: Externes individuelles Rating, auf einer Skala von 0.0 bis 10.0

=« ew: Externe Bewertungen werden schwécher gewichtet

=4 etw: Zeitgewichtung; neue externe Bewertungen werden starker gewichtet
=4 ec: Anzahl externer Bewertungen

=4 aw: Gewichtung fur aggregierte Bewertungen

=4 ar: Durchschnitt aggregierter Bewertungen

<4 ac: Anzahl Bewertungen aus aggregierter Quelle

=4 asc: Anzahl aggregierte Quellen

=4 tr: Trustscore

<4 ds: Zeitraum
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Anmerkungen zur Berechnung:

Eine Gewichtung nach Alter der Bewertung kann schneller als eine statische
Analyse auf Anderungen bei dem Kundenservice hinweisen und kann vor neuen

Schwachstellen warnen. Dies fuhrt zu einer faireren und préziseren Bewertung.

Durch die Nutzung des Baysianischen Ansatzes wird eine untere Grenze, ein so
genannter Sicherheitsbereich, nicht benétigt, denn sie ist Formel inharent.

Je mehr Bewertungen verfuigbar sind, desto enger ist das Konfidenzintervall und die
statistische Signifikanz steigt.

Je mehr Quellen verfugbar sind, desto reprasentativer und unabhangiger vor

absichtlichen Falschbewertungen wird das Profil eines Unternehmens.

Je aktueller die Bewertungen sind, desto reprasentativer spiegeln sie den aktuellen

Kundenservice wieder.
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