Shoppen via Smartphone und Chat
wird immer beliebter

¢ Online-Umfrage im Auftrag von CM.com zeigt: grof3es Marktpo-
tential fir Einkdufe via Chat

e Smartphone-Shopper sind nicht mehr zwingend junge User

e Intuitiver, schneller, sicherer: Online-Shopping liber mobile End-
gerate wird immer besser

Minchen, 19. November 2020 - Erinnern Sie sich noch an die Zeit als man stunden-
lang vor dem Ticketschalter warten musste, um Karten fiir ein Konzert zu ergattern?
All das ist nicht mehr nétig, seit es die Méglichkeit gibt via Smartphone Kaufgeschéfte
jeglicher Art abzuschlieBen. Egal ob Tickets oder Tiefkiihlgerichte — einfach Swipe,
Click and Buy. Aber: Wer nutzt dieses Angebot wirklich? Und vor allem: Was kaufen
die Deutschen eigentlich mobil? Und welche Rolle spielt der Chat-Einkauf? CM.com,
weltweiter Anbieter von Conversational Commerce-Lésungen, hat tber 1.000 Men-
schen in Deutschland nach ihren Shopping-Gewohnheiten via Smartphone und Chat
gefragt — und kam zu erstaunlichen Ergebnissen.

Shoppen liber mobile Endgerate? Das ist ja eigentlich schon ein alter, digitaler Hut.
Bereits im vierten Quartal 2019 wurden Uber die Halfte aller weltweiten Online-Be-
stellungen mobil getéatigt.” Bei der Suche nach neuen Angeboten oder Produkten sind
es sogar 70 Prozent, die das Smartphone aktivieren. Global haben die Smartphones
die Computer als digitale Einkaufswagen also langst abgeldst. Mobile Commerce ge-
hort fir die meisten Deutschen zur gelebten Realitat. Wie diese Wirklichkeit im Detail
aussieht, wollte der Conversational Commerce-Anbieter CM.com wissen und hat tber
1.000 Menschen in Deutschland befragt.

Die Ergebnisse im Uberblick:

GroBes Marktpotential fiir Einkaufe via Chat

Die Deutschen kaufen gern und viel online. Knapp 50 Prozent shoppen lber ihre mo-
bilen Endgerate, etwas weniger — etwa 45 Prozent — liber den Computer. So weit, so
bekannt. Spannend ist in diesem Zusammenhang, was die CM.com-Befragung
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herausgefunden hat: Knapp 40 Prozent kaufen Kleidung, Tickets oder Dienstleistun-
gen wie Flige oder Taxifahrten mittlerweile auch via Chat. Was das bedeutet? Nicht
weniger als eine kleine Sensation! Denn so kénnen Messengerdienste wie beispiels-
weise WhatsApp zukiinftig ein gewaltiges Wortchen mitreden, wenn es um Online-
Shopping geht. Die App bietet namlich den Nutzern seit kurzem nicht nur den Service
Uber den Chat Kontakt mit den Unternehmen aufzunehmen, sondern sich dabei auch
direkt Uber die Produkte zu informieren und sie letztendlich via Chat zu kaufen — was
offenbar immer mehr genutzt wird. Das Marktpotential zum bevorzugten Kaufab-
schluss via Chat liegt bei knapp 58 Prozent unter den Befragten. Tendenz klar stei-
gend.
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Lieber Smartphone als Laptop beim Ticketkauf

Klamotten oder Kochtopfe — was kaufen die Deutschen besonders gerne auf mobilem
Weg? Die Befragten sind sich einig: Vor allem beim Ticketkauf geht der Griff eher zum
Smartphone (60 Prozent) als zum Laptop (40 Prozent). In anderen Bereichen dominiert
noch das Laptop als bevorzugter digitaler Einkaufswagen.

Vor allem bei Reisen (75 Prozent) und Elektronik (70 Prozent) scheinen die Deutschen
den stationaren Computer (noch) zu bevorzugen. Was womaoglich an der jeweiligen
Kaufsituation an sich liegt: Ein S-Bahnticket oder eine Konzertkarte zu erwerben ist ein
relativ schneller Einkaufsakt ohne viele Vor- und Nachiberlegungen, der sich unkom-
pliziert und spontan mobil erledigen lasst. Wohingegen die Buchung einer langeren
Reise verstandlicherweise eine andere Planung bendtigt, fir die man sich womaoglich
lieber abends am Computer Zeit nehmen méochte.

Bei weiteren abgefragten Bereichen scheint der Laptop-Einkauf zwar noch beliebter,
aber auch hier holt das Smartphone als Shopping-Alternative erstaunlich rapide auf.
Erkennbare Unterschiede zwischen Smartphone- oder Laptop-Shopping gibt es bei-
spielsweise in den Bereichen Haushaltsgegenstanden oder Spielwaren (49 zu 51 Pro-
zent) kaum mehr.
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Smartphone-Shopping machen nur die Jungen? Von wegen

Die landlaufige Annahme, dass doch eigentlich nur die Generation Y ihre Hoodies
und Sneakers via Smartphone kauft, wird durch die CM.com-Umfrage nicht bestatigt.
Die Altersgruppe, welche das Smartphone am haufigsten zum Shoppen von elektro-
nischen Geraten nutzt, ist die der 30- bis 39-Jahrigen (Uber 30 Prozent). Bei den 40-
bis 49-Jahrigen greifen immerhin 20 Prozent, bei den 50- bis 59-Jahrigen immer noch
19 Prozent eher zum Smartphone als zum Laptop, wenn sie sich Tickets kaufen. Le-
diglich bei den 60- bis 69-Jahrigen sind es gerade mal sieben Prozent, die beim Kauf
von elektronischen Geraten das Smartphone wahlen. Erstaunlich aber: Fast doppelt
so viele der alteren Personen (14 Prozent) geben dem mobilen Endgerat beim Ticket-
kauf eine Chance.

Bei der Zahlungsabwicklung hat das Smartphone die Nase vorn

Die Bewertung der mobilen Einkaufsablaufe brachte ebenfalls spannende Zahlen zu
Tage: Uber 60 Prozent der Befragten vergeben die Noten 1 bis 2, wenn es um die
Zahlungsabwicklung beim Smartphone-Shopping geht (Gesamtnote: 2,3). Ein kom-
fortabler Bestell- und Zahlungsprozess scheint mittlerweile Standard zu sein und dem
Wunsch der Kunden, méglichst schnell und problemlos bezahlen zu kénnen, entge-
genzukommen. Auch flr die Check-Out-Prozesse (Gesamtnote: 2,7) und die Darstel-
lung der Produktbilder (Gesamtnote: 2,7) werden mit Gber 47 Prozent die Bestnoten
vergeben. Was das Layout (Gesamtnote: 2,9) und die Ubersichtlichkeit (Gesamtnote:
2,9) anbelangt, scheint den Befragten noch am meisten Nachholbedarf. Aber selbst
hier vergeben immerhin jeweils lber 40 Prozent die Bestnoten.
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Intuitiver, schneller, sicherer: Mobiles Shopping wird immer besser

Besonders positiv féllt den Befragten auf, dass die Kaufabwicklung via Smartphone
immer schneller und damit besser wird. Gute 80 Prozent sind dieser Meinung. Auch
die Tatsache, dass immer mehr Websites flir die mobile Nutzung geeignet sind, fallt
vielen auf (77,5 Prozent). Knapp 65 Prozent loben die verbesserte intuitive Nutzung
der Websites und gut 55 Prozent freuen sich Uber die bessere Auffindbarkeit der Pro-
dukte.
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Interessant ist in diesem Zusammenhang, wenn man diese Werte den Antworten ge-
geniberstellt, welche die Teilnehmerlnnen auf die Frage ,Welche Griinde sprechen
fir Sie gegen Online-Shopping via Smartphone?” geben. Hier halten sich die prozen-
tualen Angaben namlich die Waage. Sprich: Egal ob Datenschutz, Layout, Ladege-
schwindigkeit oder Suchfunktionen — es gibt keine merkliche Majoritat, die sich fir
eine dieser Funktionen besonders ausspricht bzw. opponiert. Gerade mal bei der
Check-Out-Funktion und den Bezahlmethoden gibt es eine etwas gréBere Differenz
in Richtung Unbedenklichkeit: Knapp 60 Prozent sehen in diesen beiden Funktionen
keine Griinde, die gegen Smartphone-Shopping sprechen.

Was sich User wiinschen

Vor allem was Ubersichtlichkeit und Layout angehen, sehen die Befragten noch Luft
nach oben. Sehr aufschlussreich: Die bessere Gestaltung scheint den Befragten wich-
tiger zu sein als ein verbesserter Datenschutz. In Sachen Sicherheit wahnen sich die
Befragten beim Shoppen via Smartphone zumindest auf keinem liberdurchschnittlich
gefahrlichen Terrain. GroBe Zufriedenheit herrscht bei den Themen Bezahlmethoden,
Suchoptionen, Check-Out-Prozessen und Ladegeschwindigkeit.

Fazit

Fir einen weltweiten Conversational Commerce-Anbieter wie CM.com kénnen solche
Ergebnisse nur einen Schluss zulassen: dass sie mit ihren Angeboten genau auf der
Hohe der Zeit liegen. Das gro3e Marktpotential des Chat-Einkauferlebnissens besta-
tigt den visiondren Stellenwert der von CM.com vor kurzem gelaunchten, weltweit
ersten mobilen Marketing-Plattform. Sie verbindet Unternehmen mit Kunden, die dort
abgeholt werden wollen, wo sie sich befinden: auf ihrem Smartphone, im Chat-Kanal
ihrer Wahl.



Uber CM.com

CM.com (AMS: CMCOM) ist ein weltweit fihrender Anbieter von Cloud-Software fur
Conversational Commerce, die es Unternehmen ermoglicht, ein optimales Kundener-
lebnis zu gestalten. Unsere Kommunikations- und Zahlungsplattform unterstitzt Mar-
keting, Vertrieb und Kundensupport, die Interaktion mit Kunden tiber mehrere mobile
Kanale zu automatisieren. Die zusatzliche Kombination mit nahtlosen Zahlungsfunkti-
onen steigert zudem den Umsatz, gewinnt Kunden und erhoht die Kundenzufrieden-
heit.



