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SAP Verbraucherstudie: Deutschland zahlt zu den langsamsten
Online-Kaufern in Europa

Walldorf, 03. Dezember 2018 — Die deutschen Online-Shopper lassen sich gerne Zeit bei Ihren Einkdufen. Rund Dreiviertel der deutschen
Konsumenten behalten Produkte bis zu 24 Stunden im digitalen Warenkorb, bis sie letztlich auf ,Kaufen® klicken. Damit ist Deutschland
Schlusslicht im europaischen Vergleich. Zu diesem Ergebnis kommt eine aktuelle Verbraucherumfrage von SAP SE (NY SE:SAP), die das
Online-Shopping-Verhalten von insgesamt 20.000 Konsumenten in 24 Landern untersucht hat — darunter auch 600 Verbraucher aus
Deutschland.

,Die Studie zeigt, dass Kaufer die Bequemlichkeit des Online-Shoppings schéatzen. Insbesondere Fashion-Produkte, Konzerttickets und
Lebensmittel werden bevorzugt digital bestellt“, erklart Chris Hauca, Head of Strategy and Go To Market, SAP Commerce Cloud.
»Verbraucher neigen jedoch haufig zum Kaufabbruch, wenn sie mit unerwartet hohen Versandkosten konfrontiert werden oder ein
gewlinschtes Produkt ausverkauft ist. Deshalb sollte sich der Einzelhandel MaRnahmen iberlegen, die unangenehme Uberraschungen fiir
den Verbraucher vermeiden. Um ein positives Shopping-Erlebnis, das tber den Kauf hinaus andauert, sicherzustellen, miissen Unternehmen
kundenorientierte Prozesse mit der Backend-Lieferkette verbinden.*

Am liebsten kaufen Verbraucher Fashion-Produkte (Kleidung, Accessoires und Schuhe) online (84%), gefolgt von Technik (68%) und Reisen
(61%). 40 Prozent der Deutschen wiirde den Kauf abbrechen, wenn die Versandkosten héher sind als erwartet. Weitere Griinde sind ein
ausverkauftes Produkt (30%) sowie die Nutzung des Warenkorbs zum reinen Preis- und Markenvergleichs (31%). Ein einfacher und
unkomplizierter Umtausch- und Riickgabeprozess ist fiir Gber die Halfte (65%) ein wichtiges Kriterium bei der Kaufentscheidung. Rabatte
haben ebenfalls einen sehr positiven Einfluss - 44 Prozent klicken insbesondere dann auf ,Kaufen*.

Weitere Ergebnisse im Uberblick:

« Digitaler Warenkorb 38 Prozent lassen Produkte nur selten im digitalen Warenkorb liegen — 21 Prozent sogar nie.
¢ Automatisierte Empfehlungen: Uber ein Drittel interessiert sich fir mindestens die Halfte der vorgeschlagenen Kaufempfehlungen.
o Kaufabbriiche: Insbesondere bei Finanzprodukten (15%), Mode (14%) und M&bel (12%) wird der Kauf oft nicht abgeschlossen.

,Das Verhalten der Verbraucher im Zusammenhang mit ihnrem digitalen Warenkorb ist ein Ausgangspunkt fiir Einzelhandler, um Stolpersteine
in der Customer Journey zu identifizieren und so das gesamte Einkaufserlebnis fir Kunden verbessern zu kénnen", erklart Hauca. "Die
Ergebnisse der Studie deuten auf eine stérkere Nachfrage der Verbraucher nach einer auf ihre individuellen Bedirfnisse und Lebensstile
zugeschnittenen, aber dennoch vereinfachten Kauferfahrung hin. Sie erwarten ein nahtloses Erlebnis, das sich vom eigentlichen Kauf bis hin
zum Service und Support erstreckt.”

Mit der Einfihrung von SAP C/4HANA, einer neuen Suite von Cloud-Anwendungen, bietet SAP ein erweitertes Portfolio an Customer
Experience-Lésungen. Marken erhalten einen robusten und agilen Omnichannel-Ansatz, der ihnen zu jeder Zeit eine einheitliche Sicht auf den
Kunden uber alle Touchpoints ermdglicht. Das Verbraucherverhalten in der Checkout-Phase - einschlieRlich ausgewahlter und verworfener
Artikel, der Navigationsschritte, der Zeit fur die Durchfiihrung bestimmter Aktionen sowie des genauen Zeitpunkts des Abbruchs - liefert
wertvolle Einblicke in die Art und Weise, wie Einzelhadndler die Kundeninteraktion sowie die Konversion steigern kénnen.

Besuchen Sie das SAP News Center. Folgen Sie SAP auf Twitter unter @sapnews und SAP Customer Experience unter @sap_cx.
Hinweis an die Redaktion:

Die vollstédndige Studie sowie weitere Informationen sind auf Anfrage per E-Mail an sapcustomerexperience@eloquenza.de oder telefonisch
unter 089 242 038 0 erhaltlich.

Informationen zu SAP

Als Marktfuhrer fir Untemehmenssoftware unterstiitzt die SAP SE Firmen jeder Gréf3e und Branche, ihr Geschétt profitabel zu betreiben, sich
kontinuierich anzupassen und nachhaltig zu wachsen. Vom Back Office bis zur Vorstandsetage, vom Warenlager bis ins Regal, vom Desktop bis hin zum
mobilen Endgerat — SAP versetzt Menschen und Organisationen in die Lage, effizienter zusammenzuarbeiten und Geschéftsinformationen effektiver zu
nutzen als die Konkurrenz. Uber 404.000 Kunden aus der privaten Wirtschaft und der éffentlichen Verwaltung setzen auf SAP-Anwendungen und
Dienstleistungen, um ihre Ziele besser zu erreichen. Weitere Informationen unter www.sap.de.
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Sénrtliche in diesem Dokurrent enthaltenen Aussagen, die keine vergangenheitsbezogenen Tatsachen darstellen, sind vorausschauende Aussagen wie im US-amrerikanischen ,Rrivate
Securities Litigation ReformAct” von 1995 festgelegt. Worter wie ,vorhersagen®, ,glauben”, ,schétzen®, ,erwarten”, ,voraussagen®, ,,beabsichtigen*, ,planen, ,davon ausgehen”,
Lkénnen®, ,sollten”, ,werden” sowie ahnliche Begriffe in Bezug auf SAPsollen solche vorausschauenden Aussagen kennzeichnen. SAP tberninmt keine Verpflichtung gegentiber der
Cffentlichkeit, vorausschauende Aussagen zu aktualisieren oder zu korrigieren. Séntliche vorausschauenden Aussagen unterliegen unterschiediichen Risiken und Unsicherheiten, durch
die die tatsachlichen Ergebnisse wesentlich von den Erw artungen abw eichen kdnnen. Auf die Faktoren, die das zukiinftige finanzielle Abschneiden von SAPbeeinflussen kénnten, wird
ausfuhrlicher in den bei der US-amerikanischen ,,Securities and Exchange Conrission” (SEC) hinterlegten Unterlagen eingegangen, unter anderemimletzten Jahresbericht Form20-F. De
vorausschauenden Aussagen geben die Sicht zu dem Zeitpunkt wieder, zu demsie getétigt w urden. DemLeser wird enpfohlen, diesen Aussagen kein unangemessen hohes Vertrauen
zu schenken.
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SAPund andere in diesem Dokument erw dhnte Produkte und Dienstleistungen von SAP sow ie die dazugehdrigen Logos sind Marken oder eingetragene Marken der SAPSEin
Deutschland und anderen Léndern. Zusatzliche Informationen zur Marke und Vermerke finden Sie auf der Seite http://www.sap.de/copyright.

Hinweis an die Redaktionen

Fir Pressefotos und Femsehmaterial in hoher Aufidsung besuchen Sie bitte unsere Plattform www.sap.com/photos. Dort finden Sie aktuelles sendefahiges
TV-Footage-Material sowie Bilder zu Themen rund um SAP zum direkten Download. Videos zu SAP-Themen aus der ganzen Welt finden Sie



unter www.sap-tv.com. Sie kénnen die Filme von dieser Seite auch in Ihren eigenen Publikationen und Webseiten einbinden.
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