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ecochoice Studie

Service und Umweltfragen
im Distanzhandel fur Elektrogerate
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Aufbau der Studie

e Untersucht wurden 108 Versandhandler mit einem umfassenden Produktportfolio an
Haushaltsgeraten und Consumer Electronics*

e  Zeitraum der Erhebung: Dezember 2007 bis Januar 2008
e Die Daten basieren auf den &ffentlich zugangigen Angaben der Distanzhandler
e Untersucht wurden nur Distanzhandler die folgende Priifsiegel haben**:
- Trusted Shop: 76 Handler (22% der Handler***)
- Gepriifter Online-Shop (EHI): 30 Handler (59% der Handler***)
- TOV safer shopping: 7 Handler (100% der Handler***)

* es besteht kein Anspruch auf Vollstandigkeit

** ginige Anbieter wurden mehrfach zertifiziert

*** die Elektrogerate im Sortiment fhren
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Aufbau der Studie

e Zehn Fragen in vier Themenfeldern wurden geprft.
e  Pro Frage konnten max. 10 Punkte erreicht werden. Die Gesamtpunktzahl liegt bei 100.

e  Fokus der Untersuchung: Verbraucherfreundlichkeit und Nachhaltigkeit:

Kaufanbahnung

Beratungsservice, sicherste angebotene Zahlungsart

Kaufabwicklung

Hohe der Versandkosten, Liefer- und Anschlussservice, Altgerateentsorgung
Gewabhrleistung und technische Beratung

Garantieabwicklung, technischer Service

Nachhaltigkeit

Angabe des Stromverbrauchs bei der Produktbeschreibung, Kommunikation von
Energiesparmaglichkeiten, Berlicksichtigung des Energieverbrauchs bei der Aufnahme von
Elektrogeraten ins Produktportfolio
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Ubersicht liber die beriicksichtigten Siegel

... umweltfreundliche, getestete Elektrogerate

EHI (Gepriifter TOV Safer
TrusteciShoRs Online-Shop) Shopping
Vergabe- AGB's AGB's AGB's
kriterien Datenschutz / Datenschutz / Datenschutz /
verschliUsselte Zahlung| verschlusselte verschlisselte Zahlung
Bonitatsprifung Zahlgng Bonitatsprifung
Geld-zuriick- Verbindl. Geld-zurtick-
Versicherung Lieferaussagen Versicherung
Beschwerde-
management
Vergabe- Selbstauskunft der Selbstauskunft der Prufung der website
verfahren Handler Handler Testkaufe
Prafung der website HR Eintrag IT-Sicherheitscheck
Prafung der website | Audit vor Ort
Kosten 708 € - 1908 € / Jahr 750 € / Jahr 3000 € - 30.000 €/ Jahr
Handler 1700 190 83

Quelle: Institut fir Sicherheit im E-Business: Internet-Gitelsiegel im Online-Handel (05/ 2007)
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Frage 1: Beratung im Vorfeld des Kaufs

Fokus:
Bietet der Handler ein telefonisches oder elektronisches :
Serviceangebot fir weitere Fragen oder die Bestellung an? Beratung im Vorfeld des Kaufes
Die Nennung einer Servicenummer wurde mit zehn Punkten 120
bewertet. Das Angebot von E-Mail und Chat mit finf
Punkten. 100
Ergebnis:
80 .
99% der Handler bieten neben der Beratung per E-Mail _ W keine
auch eine Servicenummer an. ] & Mail / Chat
. . : . g 60 " Telefon
Der Unterschied liegt in der Qualitat der Beratung: Nur
wenige Handler bieten eine separate Nummer fiir die 40
Beratung. Die meisten Handler koppeln die Bestellhotline
mit der Beratungshotline. 20
Zwei Shops fielen kritisch auf: Ein Anbieter berechnet 99

Cent pro Minute, ein weiterer ist nur per Mobiltelefon 0
erreichbar (beide Shop erhielten keine Punkte).
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Frage 2: mogliche Zahlungsarten

Fokus:

ecochoice sieht in der Bezahlung per Rechnung oder L
Bankeinzug die verbraucherfreundlichste Zahlungsart und mogliche Zahlungsarten
vergab hierflr zehn Punkte. PayPal und Kreditkarte erhielten 40

5 Punkte. Nachnahme und Vorkasse sind mit entsprechen-

den Unsicherheiten bzw. Umstandlichkeiten verbunden und 35

wurden deshalb mit O Punkten bewertet. 30 B \Vorkasse

Eraebnis: o5 B Nachnahme

gebnis: _ B PayPal

Nur 14 Distanzhandler (13%) bieten die verbraucher- 8 20 = Kreditkarte

freundliche Bezahlung per Bankeinzug oder Rechnung an. < W Bankeinzug
15 0 Rechnung

Die Zahlung per Kreditkarte oder PayPal bieten 52 Handler 10

(48%) an.

Kritisch: 42 Handler (39%) bestehen auf Nachnahme >

oder Vorkasse. Neben meist hohen Portokosten und der 0

Verpflichtung, den Rechnungsbetrag bar bereit zu halten,
tragt der Kunde das Risiko im Falle eines Widerrufs.
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Frage 3: Hohe der Versandkosten

Fokus:

ecochoice berechnete die Versandkosten am Beispiel der

Bestellung eines kleinen Elektrogerates mit 100,- Euro Hohe der Versandkosten

Warenwert. Dabei wurden die Versandkosten fir die 20

sicherste Zahlungsart berechnet (z.B. Nachnahme anstatt 18 )i
Vorkasse). Die Punktzahl wurde entsprechend der 16 )i
angegeben Kosten vergeben (z.B. sieben Punkte fir 5,- Euro 14 Iﬂ
Versandkosten). 12 —

] © 10 ! ~—Versand-
Ergebnis: o s Jﬁf’ kosten
Die Hohe der Versandkosten fir die sicherste Zahlungsweise 6 ﬁ#
schwankt enorm. Wahrend vier Anbieter (3,7%) kostenlos 4 J
versenden, verlangen 23 Anbieter (21%) Versandkosten 277

0 )

von uber 12,- Euro. Der Spitzenwert liegt bei 18,- Euro.

Der Durchschnittswert fur die Versandkosten aller 108
Shops liegt bei 8,71 Euro.

Handler
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Frage 4: Anschlussservice

Fokus:

Elektrogerate wie Waschmaschinen oder groBe
Flachbildschirme kénnen viele Konsumenten weder an den
gewilinschten Platz transportieren noch anschlieBen.
Deshalb sind sie auf einen entsprechenden Service
angewiesen. Ein LieferanschluB wurde mit funf Punkten
berticksichtigt, wurde zudem ein AnschluB3service

Anschlussservice

B kein Service

angeboten, erhielt der Distanzhandler zehn Punkte. M Liefer-
] anschluf
Ergebnis: [ Liefer- und
Anschluss-

Nur 15 der 108 Versandhéndler bieten generell einen
Liefer- oder Anschlussservice, das sind 14%. Sechs
Anbieter (5,6%) liefern das bestellte Gerat bis an die
gewunschte Stelle im Hause. Neun Anbieter (8,3%)
schliessen das Gerat auch fachgerecht an.

service
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Frage 5: Entsorgung von Altgeraten

Fokus:

Gerade im Bereich der Haushaltsgerate fihrt der Ausfall des
bestehenden Gerates meist zu einer Neuanschaffung. Um
so wichtiger, dass gerade groBe Haushaltsgerate
fachgerecht entsorgt werden und der Verbraucher mit
dieser umstandlichen Aufgabe nicht allein gelassen wird.
Wurde dieser Service angeboten, erhielt der Anbieter zehn

Entsorgung von Altgeraten

B kei
Punkte. Bt
Ergebnis: ™ mit En-
schrankung

Nur neun Anbieter bieten eine Entsorgung von I Entsorgung

Altgeraten an, das sind 7,4%. Ein Anbieter koppelt diesen
Service an einen teuren Anschlussservice. Diese
Einschrankung wurde entsprechend vermerkt.
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Frage 6: Garantieabwicklung

Fokus:

Im Gegensatz zum lokalen Einzelhandler, bei dem der
Kunde vor Ort reklamieren kann, ist der Verbraucher im
Internet auf einen Service des Distanzhandler angewiesen.
FUr die Abwicklung tber den Onlineshop wurde der Handler
mit zehn Punkten bewertet.

Garantieabwicklung

M keine Garan-
tieabw icklung

Ergebnis:
69 Anbieter (64%) verweisen lediglich auf die

M telefonische

Kontaktadresse der Hersteller. 20 Distanzhandler (19%) Hilfe

. . . : : . : O Abw icklung
bieten eine Servicenummer, doch diese ist teilweise iber den On-
identisch mit der allgemeinen Servicenummer (siehe Frage lineshop

1.). 19 Versandhauser (18%) bieten hingegen eine
Abwicklung der Garantiefalle Gber den Onlineshop an.
Teilweise stellen sie sogar Hilfen wie vorgedruckte
Formulare zur Verfligung.
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Frage 7: technischer Support

Fokus:

Elektrogerate sind durch ihre teilweise hochkomplexe
Elektronik haufig anfallig fir Stérungen. Daher ist es
wichtig, dass der Verbraucher bei technischen Fragen einen
qualifizierten Service in Anspruch nehmen kann. Nur
Handler, die diesen Service anbieten, erhielten die volle

Techischer Support

Punktzahl von zehn Punkten. W keine Ser-
vicenummer
Ergebnis: M genereller
. . . . i Kontakt
12 Distanzhandler (11% bieten einen umfangreichen [ spezielle
technischen Support an. Gleichzeitig scheuen 90 Akteure Service-

(83%) die hohen Kosten fir diesen Service. Sechs Anbieter nummer

(4,6%) verweisen auf die generelle Servicenummer. In
diesem Falle kann keine spezifische Aussage gefallt werden.
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Frage 8: Angaben von Stromwerten

Fokus:

ecochoice prifte bei zehn zufallig ausgewahlten Geraten in
verschiedenen Kategorien, ob der der Stromverbrauch
angegeben wird. FUr jede Nennung vergab ecochoice einen
Punkt.

Angaben von Stromwerten

Ergebnis:

B Angaben feh-
len

[0 Angaben
vorhanden

In 64,6% der Falle wurden die Stromwerte angeben.
Insbesondere im Bereich der Consumer Electronics fehlt
diese Angabe sehr haufig.

Die Hersteller veroffentlichen nur teilweise die
Verbrauchswerte der einzelnen Elektrogerate. Den
Aufwand, diese Werte zu erfragen, scheuen offenbar
viele Distanzhandler.
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Frage 9: Kommunikation von Nachhaltigkeitsthemen

Fokus:

Welche Handler sensibilisieren den Verbraucher far
dkologische Fragen oder informieren ihn Uber
Energiesparmdglichkeiten? Verfligte der Handler Gber ein
entsprechendes Angebot erhielt dieser zehn Punkte.

Kommunikation von Nachhaltigkeit

Ergebnis: M Angaben feh-
len
Lediglich funf Handler (4,6 %) bieten Energieratgeber 1 Angebot von
oder 6kologische Einkaufshilfen an. Dariber hinaus gEgﬁgfrat‘
wurde das Angebot der EcoTopTen des Oko-Institut EcoTopTen

etc.

Freiburg genannt.
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Frage 10: 6kologische Kriterien beim Produktportfolio

Fokus:

Okologische Kriterien spielen zunehmend eine Rolle bei der . o
Kaufentscheidung von Konsumenten. ecochoice priifte Richtiinien fr Nachhaltigkeit
deshalb, welche Distanzhandler Kriterien nennen, die
Produkte fur eine Aufnahme in ihr Produktangebot erfillen
mussen. Ein Nennung fihrte zur Vergabe von zehn

Punkten.
B keine Richt-

linien

0 Richtlinien/
Standards
liegen vor

Ergebnis:

Nur zwei Anbieter (1,9%) definierten Richtlinien bei
der Auswahl von Elektrogerate. Im Mittelpunkt stehen
weilBe Gerate (KUhlschrdnke und Geschirrsptlmaschinen).
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Die Gewinner des Rankings

Die groBBen Versandhauser kénnen von ihrer langjahrigen
Erfahrung profitieren und bieten neben den - I
Shoppingportalen der Verbundgruppe EURONICS und EP 100)

Punkte (max

das hochste MaB an Servicefreundlichkeit. I Ot 95

P www.quelle.de 92
Es folgt eine Gruppe von engagierten, kleineren 3 www.euronics.de 78
Versandhausern, die ebenfalls versuchen, einen sehr guten i www.ep-netshop.de 72
Service zu bieten. In diesen beiden Gruppen finden sich u www.neckemmann.de 72
auch die Handler wieder, die das Thema Nachhaltigkeit g W SCIIWE I e
kommunizieren. 8 www. hifi-regler.de 60

7 www.bobselektrogeraete.de 53
Die ersten Platze belegen die Versandhauser OTTO und / www.berlinelektro. biz 53
Quelle, sowie die Verbundgruppe EURONICS. B LIEEEIEE-C 50

D www.technikdirekt.de 49
In der Graphik sind jedoch nur die Handler angegeben, 10 www.computeruniverse.net 46
die mehr als 40 Punkte erreicht haben. Das sind lediglich 1 www.edelguenstig.com 45

12% der getesteten Handler.
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Das Ergebnis der einzelnen Siegels

Die durchschnittliche Punktzahl der von den einzelnen
Siegeln zertifizierten Handler unterscheidet sich massiv.

Wahrend Trusted Shops lediglich durchschnittlich 28 Punkte @ Punktzahl der Handler
erhielten, erreichen die von dem EHI zertifizierten Handler 60
durchschnittlich 39 Punkte.
Die héchsten Punktzahl erzielten die vom TUV Sud >
gepriften Distanzhandler mit durchschnittlich 55 Punkten. 40
Bei allen Siegeln gab es deutliche 'AusreiBer' nach unten. Es 20 B & Punkizahl
scheint daher generell schwierig, einem Siegel eine der Handler
uneingeschrankte Empfehlung zu geben. 20

@ Punktzahl 10

der Handler 0

Trusted Shops
[EHI Geprufter Online-Shop
TUV Safer Shopping

EHI Geprifter Online-Shop
Trusted Shops  TUV Safer Shopping
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Fazit der Studie

2 Die Arbeit der Preissuchmaschinen schafft eine einseitige Transparenz auf dem Markt. Wahrend far
die einzelnen Produkte tagesaktuell die Verkaufspreise der einzelnen Anbieter ermittelt werden
kédnnen, fehlen Angaben zur Zuverlassigkeit und Servicefreundlichkeit.

2 Mangelnder Service und fehlende Angaben zum Stromverbrauch fihren schnell zu hohen
Folgekosten. Deshalb ist der Konsument auf Siegel angewiesen, die einen hohen Standard
versprechen. Keines der Siegel Uberzeugte in der aktuellen Studie von ecochoice zur
,Verbraucherfreundlichkeit und Nachhaltigkeit im Distanzhandel fir Elektrogerate”.

7

Der im lokalen Einzelhandel Ubliche Service wird im Distanzhandel in der Regel nicht angeboten.

2 Die PrUfsiegel sind gegenUber den Serviceleistungen der Online-Shops zu unkritisch. Von 107 Siegel-
gepruften Shops erflllen nur wenige zusatzliche Service-Kriterien, die Uber gesetzliche Vorgaben
hinausgehen.

2 Das Thema Energiesparen spielt bei der Mehrheit der Distanzhandler keine Rolle. Nur eine kleine
Gruppe von engagierten Distanzhandlern und die Verbundgruppe EURONICS erkennen das Potenzial
dieses Themas.



