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Ziele und Umsetzung
der ROPO-Studie 2018
zu TV-Kaufen



e o
Ziel der Studie ist die Analyse des Recherche- und Vorgehen: Kombination aus Befragung und Messung.

Kaufverhalten der deutschen Onlinebevolkerung
bei der Anschaffung von TV-Geraten.

m GfK hat Personen aus dem GfK Crossmedia Link
Panel befragt. Dadurch wurden Kaufer von

m Ein besonderer Fokus liegt auf dem Zusammenspiel TV-Geraten identifiziert. Da das Online-Verhalten
zwischen Online- und Offlinekanalen (,ROPO-Effekt®) der Panelisten des Crossmedia Link Panels
sowie dem Onlinerecherche-Prozess des Kunden kontinuierlich passiv gemessen wird, konnten die
uber die unterschiedlichen Informationsquellen Onlineaktivitaten der Kaufer (Clickstreams) in die
hinweg, wie der Nutzung von Suchmaschinen, Analyse eingeschlossen werden.

Webseiten und Vergleichsportalen. m Basis fur die Untersuchung waren die

m Die Ergebnisse liefern wichtige Erkenntnisse ... Desktop-nutzende, sowie fur ausgewahlte
Analysen die Desktop- und Smartphone-nutzende

m zu der Nutzung des Smartphones im
Onlinebevdlkerung.

Rechercheprozess

m zu relevanten digitalen Kontaktpunkten an
denen Unternehmen prasent sein mussen,
um potenzielle Kunden zu erreichen

m wie Online- und Offlinekanale sich erganzen
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Um die komplexe Customer Journey optimal zu begleiten,
benotigen Handler erfolgreiche Omnichannel Strategien.

Online - inkl. mobil — sind
Kunden optimal erreichbar

Vor dem Kauf eines TV-Gerats
recherchieren 6 von 10 Kaufern zuvor
online auf dem Desktop.

Wird zudem auch mobil recherchiert,
verlangert sich die Customer Journey.
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Kunden sind auf vielen Kanalen
unterwegs —
Online-Informationen bereiten
haufig den Offline-Kauf vor

31% kaufen das Gerat, nachdem sie
online recherchiert haben, offline.
Diesen sogenannten ROPO Kunden
ist personliche Beratung
Uberdurchschnittlich wichtig — zu der
sie informiert kommen.

Beide Kanale bieten Kunden
wichtige Informationsquellen — und
Handlern und Marken somit
Potenzial, in diesen Momenten
Einfluss zu nehmen

Jeder Zweite schatzt das
Beratungsgesprach, vor allem
Premium-Kaufer und die Generation 55+.
Neben dem personlichen Umfeld sind
Testurteile als neutrale Instanz von hoher
Bedeutung. Suchmaschinen sind Beginn
und wiederkehrende Hilfe bei der
Recherche. Handlerseiten werden haufig
aufgesucht, vor allem kurz vor dem Kauf.
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Jeder Zweite ist ein
Omnichannel Kaufer.

Die Halfte der TV-Kaufer
recherchiert online.



Jeder Zweite ist ein Omnichannel Kunde.

Desktop

Uber die Halfte der TV-Kiufer recherchiert online.

ROPO Segmente

Recherche

[ o Sl
Online 25% 42%
ROPO Anteil (Research Online

(Desktop) Purchase Offline)
o
56% 44% 100% 56 /0

Online-Recherche

Kauf

Customer Journey TV; Quelle: GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevdlkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf TV Januar 2017 bis Marz 2018 | Basis: n=710
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ROPO Kunden recherchieren vorab online und

investieren am POS in hoherpreisige Gerate. Recherchierende

Daten aus
Onlinebefragung

Durchschnittlicher Kaufpreis nach Kundensegment

Recherche

@ 535 € Die gut informierten ROPO

Kunden mit héchstem

@& 708 € @ 621 € Durchschnittspreis fur den TV

Kauf

Customer Journey TV; Quelle: GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevdlkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf TV Januar 2017 bis Marz 2018 | Basis: n=710
Frage 6a. Bitte geben Sie nun an, wie viel dieses Fernsehgerat gekostet hat.
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R ————————.
Jedem Zweiten ist personliche Beratung wichtig - noch

Daten aus

mehr fur ROPO-, Premium-Kunden und Kaufer uber 55. oo

Beratung ist ...

ROPO Online Geschlecht Generationen Premium-TV-Gerite
Gesamt Kunde Kunde
Manner Frauen 18-39J. 40-54 J. 55+ J. Premium  Nicht-
Recherche P -
remium
& Kauf
online
Nicht
wichtig
63% 64%
Neutral

Wichtig 47%

Customer Journey TV; Quelle: Einfrage GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevdlkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf TV-Gerate Januar 2017 bis Marz 2018 |
Basis: n=1796 Frage 27. Wie wichtig ist Innen die personliche Beratung beim Kauf von Fernsehgeraten?
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60% der Nutzer von zwei Devices ] N ]
recherchieren vor dem TV-Kauf online. R e

ROPO Segmente Recherche

2% 3% 28% 22% 55% 1 50/
o

Offline 9% 1% 17% 18% 45% Recherche Uber

Kauf

ein Smartphone

(mobiler Browser)
60% Online-Recherche

* In-App Recherche kann nicht gemessen werden, Mobile Recherche wird somit unterschatzt
Customer Journey TV; Quelle: GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevdlkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf TV Januar 2017 bis Marz 2018 | Basis: n=140
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Der Handel steht auf Platz 1 der aus Kundensicht
wichtigsten Informationsquellen, direkt gefolgt von
fast ausschlielich Online-Quellen.

beim Handler / |m.GeSChaft #1 _ 26%
informiert
Testurteile im Internet /
Zeitschriften / Zeitungen gelesen it A%
in Online-Shops* informiert #3 N 19%
Google genutzt #4 N 11%
Vergleichsportale im Internet angesehen #5 [l 6%
@ Ofiline Internetseiten der Hersteller angesehen #6 [l 5%

@ Online durch Freunde / Familie / Kollegen #7 [l 3%

Customer Journey TV; Quelle: Einfrage GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevélkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf TV-Gerat Januar 2017 bis Marz 2018
Frage 25b. Und was war flr Sie die wichtigste Informationsquelle? (Basis n=1339) *inkl. Amazon etc.
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Kaufer von Premium TV-Geraten
recherchieren intensiver online.



P e@exB o3 B P ME

N
/

#

Tage fiir Entscheidungsprozess
Tage mit Informationssuche
Online-Recherche
Suchmaschinen Recherche
Starten d. Recherche mit Suchmaschine
Suchanfragen (total)
Webseiten-Recherche

Dauer der Webseiten-Recherche
unterschiedliche besuchte Domains
besuchte Domains insgesamt
Anteil der ROPO Kunden

Anteil der Online-Abschliisse
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Gesamt
n=710

10 Tage
3 Tage
56%
27%
56%
8,2
52%
51 Min.
3,5
7,1
31%

42%

Online Recherche in Zahlen

mannlich
n=445

11 Tage
3 Tage
61%
29%
51%
9,2
56%
56 Min.
3,8
8,3
31%

44%

weiblich
n=265

6 Tage
3 Tage
49%

22%

6,0
44%
42 Min.
2,7
4.4
31%

38%

18-39 Jahre
n=105

10 Tage
3 Tage
58%
31%
53%
7
50%
42 Min.
3,0
6,5
29%

46%

40-54 Jahre
n=223

9 Tage
3 Tage
51%
24%
58%
8,9
47%
56 Min.
3,9
8,4
23%

48%

Desktop
Recherchierende

55+ Jahre
n=382

10 Tage
3 Tage
61%
26%
56%
8,5

56%

6,4
40%

33%

Customer Journey TV; Quelle: GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevolkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf | TV Januar 2017 bis Marz 2018 | Basis: n=710

Premium-TV
n=138

12 Tage

4 Tage

65%

35%

49%
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Das Nutzen von zwei Geraten bei der Recherche fuhrt dazu, dass sie
einen langeren Zeitraum einnimmt — nicht zu mehr Verweildauer online

Desktopnutzende D Desktop- und Smartphone*- D D
Bevolkerung nutzende Bevolkerung
n=710 n=140
Z Tage fiir Entscheidungsprozess 10 Tage 14 Tage
Online-Recherche 56% 60%
uchmaschinen genutz 7% o
E¥ suchmaschi tzt 27% 21%
» Starten der Recherche mit einer Suchmaschine 56% 8% (ohne App)
@,  Suchanfragen (total) 8,2 8,3
“ Webseiten-Recherche 52% 53%
g Dauer der Webseiten-Recherche 51 Min. 42 Min.
unterschiedliche besuchte Domains 3,5 3,7
besuchte Domains insgesamt 71 6,7
@ Anteil der ROPO Kunden 31% 28%
Z \
k=227

Customer Journey TV; Quelle: GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevélkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf
TV Januar 2017 bis Marz 2018 | Basis: n=710 / 140 *In-App Verhalten kann nicht gemessen werden
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Ein Viertel (=50% der Onlinerecherchierer) hat eine

Suchmaschine benutzt, und dabei meist Marken gesucht. ...

Abschliusse mit Suche

Suche

(%] 8 nach
Suchen generischen
Begriffen

(7] 2 Suchen

Nein — 73% Suche 75%

nach Marken

(7] 6 Suchen

Customer Journey TV; Quelle: GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevdlkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf TV Januar 2017 bis Marz 2018 | Basis: n=710
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56% der Suchanzeigen-Klicks auf Google fur den Bereich
Televisions kommt von mobilen Endgeraten.

@ Mobile m Desktop m Tablet

100%

75%

50%

25%

0%

1/1/2014 1/1/2015 1/1/2016 1/1/2017 1/1/2018

Google Interne Daten, Kategorie Televisions Klicks
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Die Handler-Homepage ist der zentrale Kontaktpunkt:
Hochste Reichweite, Anzahl der Besuche, Seitenaufrufe. e

([ X ) q . = () . ® 9 Anzahl der Besuche in @ Anzahl der
amw Reichweite der Kategorien == Anteil der Besuche S G e e I N Seitenaufrufe
Handler-Homepage 85% I 47 94,6

i o
Infoseiten I 34% 67% I 0.9 5.7
Markenseiten [l 27%
| 0,8 6.9
i o
Vergleichsportale 22% 12% 0 4o
Marken- o ' '
nspezifische Seiten = °7° 1
unspezifische Seite 8% 0.1 0.6
2%
@ Anzahl @ Anzahl an unter-
Suchmaschine - 27% \ a8n28uchen s ;c;iedlichen Suchbegriffen

* Beispiele fur die Kategorisierung dieser Kategorien sind im Appendix zu finden.
Customer Journey TV; Quelle: GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevdlkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf TV Januar 2017 bis Marz 2018 | Basis: n=710
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Die Suchmaschine steht am Anfang. Dann geht es auf

die Suche nach genaueren Informationen und Marken.

Desktop
Recherchierende

Am Ende wird haufiger die Handler-Homepage besucht.

»Durchschnittlicher Clickstream® uiber alle Online Purchase Journeys

Q

Start Online-
Recherche *

vV v v v v Vv v

Markensuche
Generische Suche [ )
Vergleichsportale
Infoseiten

Markenseiten
Handler-Homepage

Markenunspezifische Seiten

* In-App Recherche kann nicht gemessen werden
Customer Journey TV; Quelle: GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevolkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf TV Januar 2017 bis Marz 2018 | Basis: n=710
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vV v v v v v v

Lesebeispiel

Der durchschnittliche
Clickstream startet mit der
Suche (generisch und
Marke), danach folgt der
Besuch von Infoseiten und
Markenseiten.

Die typische Journey endet
mit der Recherche auf
Handler-Website.

(Verschiedene Farben pro
Kategorie bedeutet
unterschiedliche
Webseiten/Domains)
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4 von 10 TV-Geraten werden
online gekauft.



Wo wurden die TVs gekauft?

58% im Geschaft

wovon:
bei einem kleinen Fachhandler e 14%
direkt beim Hersteller | 1%
in einem Supermarkt / Discounter / usw.
Aldi I 3%
Lidl 0%

Real b 13%

GroRhandel / Metro F 2%

in einem groRen Fach- / Elektromarkt

MediaMarkt e 34%
Saturn 1%

Expert e 12%

Electronic Partner (EP) [ 1%

Conrad | 1%

Medimax I 2%

8%

sonstiges Geschaft

Daten aus
Onlinebefragung

wovon:
amazon.de
ebay.de N 6%
oo s 7|

B 3%

Online bei kl. Fachhéandler

Online-Shop des Herstellers I 1%
Online-Shop eines Supermarkts / Discounters

Lidl.de 0%
Real.de B 2%

Online-Shop eines grolRen Fach- / Elektromarktes

R 9%

mediamarkt.de

saturn.de 6%
expert.de 0%
conrad.de I 1%

P 18%

sonstiger Online-Shop

Customer Journey TV; Quelle: Einfrage GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevélkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf TV Januar 2017 bis Marz 2018

Frage 7a. Wo haben Sie das neue Fernsehgerat gekauft? (Basis: n=710)

Frage 7b. In welchem Geschaft haben Sie das neue Fernsehgerat gekauft? (Basis: n=435)

Frage 7c. In welchem Online-Shop haben Sie das neue Fernsehgerat gekauft? ? (Basis: n=255)
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Von den Online-Kaufern hat der grote Teil die

Daten aus

Bestellung uber den Desktop bzw. Laptop abgeschickt. onireeocns

Tablet

2 Smartphone —= 8%
o)
I Yo

Online-Kaufer
gekauft, per ...

Desktop PC
bzw. Laptop

Customer Journey TV; Quelle: Einfrage GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevélkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf TV Januar 2017 bis Marz 2018
Frage 7a. Wo haben Sie das neue Fernsehgerat gekauft? (Basis: n=710) | Frage 8. Sie haben angegeben, dass Sie das Fernsehgerat online gekauft haben.
Bitte geben Sie an, ob Sie das per Desktop PC bzw. Laptop, Smartphone oder Tablet gemacht haben. (Basis: n=250, ohne k.A.)
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Ein gutes Angebot (noch groRere Rolle bei online) und die direkte
Verfugbarkeit sind Hauptgriinde fur die Wahl des Kaufkanals. Daten aus

Onlinebefragung

Offline wird gekauft aufgrund der guten ﬁ Kaufkanal und Top 5 Griinde fiir Anbieterwahl
Beratung, sofortige Mitnahme und

Vergleichbarkeit der TVs (Stichwort: Offline-POS Online-POS

n=453 n=257

ool Bl gunstges Angevotvervgoer | -+ I >
Bei Online sind Bequemlichkeit und gewiinschtes Modell / gewiinschter o, )
kostengiinstige Lieferung weitere Hersteller verfiigbar B 20% B
EntSCheldungSkntenen' gute Beratung bei diesem Anbieter - 27% I 1%

konnte verschiedene Gerate einfach 249 13%

miteinander vergleichen - ’ . ’

kostengunstige Lieferung des Geréats I5% - 25%

Kauf bequem von zu Hause aus 0% - 28%

Gerat konnte gleich

mitgenommen werden - 39% 0%

Customer Journey TV; Quelle: Einfrage GfK Crossmedia Link, Basis: Onlinebevélkerung, Personen 18+ Jahre mit Kauf TV Januar 2017 bis Méarz 2018 | Basis: n=710
Frage 13b. Sie haben angegeben, dass Sie das neue Fernsehgerat ... gekauft haben. Warum haben Sie das Fernsehgerat genau bei diesem Anbieter gekauft?
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Appendix
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Die Studie verbindet gemessenes Online-Verhalten

mit einer Befragung zu TV-Kaufen.

GfK Crossmedia Link Panel: Befragung zu

Online und Offline Kaufen von TV-Geraten

Die Panelteilnehmer berichten in
einem Online-Fragebogen zu
TV-Kaufen. Sie geben u.a. an, wo
sie den Kauf getatigt haben, sodass
Online- und Offline-Abschllsse
differenziert werden konnen.

Verkniipfung

Grundgesamtheit: Deutsche Onlinebevolkerung 2017/2018, 18 Jahre und alter

Mithilfe eines Browser-Add Ons wird
bei den Teilnehmern des Panels
fortlaufend gemessen, wie intensiv das
Internet zu Hause Uber den Desktop
genutzt wird. Die Nutzung des
Internets Uber Smartphones wird Gber
die GfK Mess-App erfasst.

Zielgruppe: Panelisten aus dem GfK Crossmedia Link Panel, die zu ihrem TV-Kauf aus dem Zeitraum Januar 2017

bis April 2018 befragt wurden
Zudem wurde bei diesen Panelisten das Online-Verhalten im GfK Crossmedia Link kontinuierlich gemessen

MediaMarktSaturn | GfK | Google
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Beschreibung der Stichprobe

Total: Onlinebevdlkerung, Personen 18+ Jahre
mit Kauf TV Januar 2017 bis Marz 2018

Geschlecht

Altersgruppen

Premium-TV
(Kaufpreis Uber 800€)
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Méannlich

Weiblich

18-39 Jahre (Gen Y)
40-54 Jahre (Gen X)

55+ Jahre (BabyBoomer)
Premium

Nicht-Premium

1-Screener

n=710

n=445
n=265
n=105
n=223
n=382
n=138
n=572

2-Screener

n=140

Basis zu klein
Basis zu klein
Basis zu klein
Basis zu klein
Basis zu klein
Basis zu klein

Basis zu klein

1-Screener

63%

37%

15%

18-39
Jahre

mannlich

31%

40-54
Jahre

weiblich

54%

55+
Jahre

19% 81%

Premium

Nicht-Premium



Kategorisierung der Websiten (ausgewahlte Beispiele)

Markenseiten

philips.de/c-m-so/fernseher/
6000er-serie

sony.de/electronics/fernseher/
s8505c-series

samsung.com/at/tvs/hd-j4570

Markenunspezifische Seiten

* In-App Verhalten kann nicht gemessen werden

gutscheinrausch.de/gewinnspiel/lidl
-goldeier-suche-zu-ostern-einen-
55-led-smart-tv-mit-uhd-aufloesung-
gewinnen
groupon.de/deals/icarus-fernseher-
55-zoll-led-display
gutscheine.de/suche/?search=
samsung+ue40mu6449u+led+tv
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Handler-Homepage

= saturn.de/de/category/
_fernseher

= quelle.de/s/fernseher/

= mediamarkt.de/de/category/
_3d-fernseher

Generische Suche

= 4k fernseher test
= led fernseher 55 zoll hd plus
= tv32"led

Vergleichsportale

= expertentesten.de/elektronik/
3d-fernseher-test/

= geizkragen.de/led-tv/philips-
39phs4112

= preisvergleich.check24.de/
fernseher

Apps*

= Conrad
=  MediaMarkt
= Saturn

Infoseiten

hifi-forum.de/themen/produkte/
telefunken
fernseher-kaufberatung.com/
samsung-65mu6179
dein-fernseher.deffilter/finde-
deinen-fernseher

Markensuche

telefunken b49f446a
samsung ue32m5590

sony led smart tv kdl-49we665

26



