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WER SIND DIE 
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ADOPTION

Quelle: Havas Worldwide Prosumer survey, 2019



U.S. E-COMMERCE 
MARKTDURCH-
DRINGUNG IN %



E-COMMERCE IST 
DIE NEUE NORM 
GEWORDEN

84%
PROSUMERS

61%
MAINSTREAM

Heutzutage fühlt es sich an, als ob das E-Commerce-

Erlebnis besser ist als das Erlebnis im Geschäft.

60/40 80/51 89/77 74/46 94/74 93/82



BIS ZU DEM 
PUNKT AN DEM 
ES ZUR ZWEITEN 
HEIMAT WURDE

79%
PROSUMERS

53%
MAINSTREAM

Während Covid-19 war es essentiell, Zeit mit 

Surfen/Shoppen auf E-Commerce-Plattformen zu 

verbringen, um mich zu unterhalten.

49/24 79/46 80/70 75/47 85/59 93/77



DAS WIRD FÜR VIELE KATEGORIEN SO BLEIBEN

Nach der COVID-19-Krise werde ich diese Produktkategorien eher online als im Geschäft kaufen:
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40
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17
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Kleidung Lebensmittel und
andere

Nahrungsmittel

Luxusartikel Elektronische
Produkte und

Dienstleistungen

Banken und Finanzen Gesundheitswesen
(z.B. aus der
Apotheke,

Pflegeprodukte)

Autos und
Automobilzubehör

Kosmetikprodukte

Prosumer Non-Prosumer



ABER ES HAT AUCH EIN HOMOGENES EINKAUFSERLEBNIS GESCHAFFEN



E-COMMERCE 
KÖNNTE 
SEINEN GLANZ 
VERLIEREN

27%
PROSUMERS

38%
MAINSTREAM

Online-Käufe sind bequem, aber die meisten meiner 

E-Commerce-Erfahrungen sind wirklich langweilig.

32/24 35/44 22/45 45/46 19/17 19/46



Online-Käufe sind bequem, aber die meisten meiner 

E-Commerce- Erfahrungen sind wirklich langweilig.

44% 26%

VOR ALLEM BEI DER GEN Z

GENZ Z BOOMERS



WIE BRINGT MAN E-COMMERCE ZUM STRAHLEN?
WENN KREATIVITÄT AUF KOMMERZ TRIFFT



1. DIE NEUEN REGELN DES E-COMMERCE

2. ZWECK JENSEITS VON KLICKS

3. AUF DER RICHTIGEN SEITE DER DATENGESCHICHTE STEHEN

4. VOM ORT DES KAUFS ZUM ORT DES SOZIALEN AUSTAUSCHS



Die Verpflichtung >90
kostenloser Versand & Rückgabe

schnelle & reibungslose Lieferung

gute Kundenbewertungen

Das “Nice to Have” >50
Treuerabatte für Kunden

Kaufempfehlungen

vielfältige Optionen

Wo du den Unterschied 

machen kannst >30
Inspiration-Boards

schaffen eines In-Store-Erlebnisses

Infos über die Produktwirkungen

DIE NEUEN REGELN IM E-COMMERCE



KOSTENLOSER VERSAND & RÜCKGABE

93%
PROSUMERS

89%
MAINSTREAM

In einer Zeit nach COVID-19, wie wichtig ist die 

folgende Eigenschaft einer Website/App? 

Kostenloser Versand und Rückgabe.

94/88 95/91 94/84 83/88 95/95 95/89



Die Vorteile des Wardrobing

nutzen, während andere E-

Händler ihre Kunden, die zu 

oft Artikel zurücksenden, auf 

eine schwarze Liste setzen.

KOSTENLOSER VERSAND & RÜCKGABE
Gold Lion – Creative E-commerce



SCHNELLE & REIBUNGSLOSE LIEFERUNG

95%
PROSUMERS

85%
MAINSTREAM

Marken haben die Aufgabe, den Rücksende-Prozess so 

einfach und reibungslos wie möglich zu gestalten.

95%
PROSUMERS

85%
MAINSTREAM

In einer Zeit nach COVID-19, wie wichtig ist die 

folgende Eigenschaft einer Website/App? 

Schnelle Lieferung (innerhalb von 1-2 Tagen).

Fundraising der Betreiber von 

“Dark Stores” in Millionen Euro

2.400

1.200

1.050

335

292

125



Entwicklung von reibungs-

losen Erlebnissen in einem 

spezifischen Kontext:

Gaming

REIBUNGSLOS CASE STUDY



KUNDENBEWERTUNGEN

93%
PROSUMERS

79%
MAINSTREAM

In einer Zeit nach COVID-19, wie wichtig ist 

die folgende Eigenschaft einer Website/App? 

Zugang zu Kundenrezessionen/Bewertungen.

87/67 93/76 94/82 88/73 94/86 97/90



Die Verpflichtung >90
kostenloser Versand & Rückgabe

schnelle & reibungslose Lieferung

gute Kundenbewertungen

Das “Nice to Have” >50
Treuerabatte für Kunden

Kaufempfehlungen

vielfältige Optionen

Wo du den Unterschied 

machen kannst >30
Inspiration-Boards

schaffen eines In-Store-Erlebnisses

Infos über die Produktwirkungen

DIE NEUEN REGELN IM E-COMMERCE



TREUERABATTE

87%
PROSUMERS

79%
MAINSTREAM

In einer Zeit nach COVID-19, wie wichtig ist die folgende 

Eigenschaft einer Website/App? Treuerabatte.

86/80 84/72 88/77 81/72 91/90 87/83



KAUF-
EMPFEHLUNGEN

77%
PROSUMERS

56%
MAINSTREAM

In einer Zeit nach COVID-19, wie wichtig ist die 

folgende Eigenschaft einer Website/App? 

Empfehlungen basierend auf getätigte Käufe.

64/45 65/46 85/67 66/43 81/69 88/71



VIELZAHL AN OPTIONEN

43%
PROSUMERS

42%
MAINSTREAM

Was sind die wichtigsten Merkmale eines guten 

mobilen E-Commerce-Erlebnisses? Bietet mir 

eine Vielzahl von Zahlungsoptionen.

32/43 48/36 23/28 43/34 56/60 54/51



Die Verpflichtung >90
kostenloser Versand & Rückgabe

schnelle & reibungslose Lieferung

gute Kundenbewertungen

Das “Nice to Have” >50
Treuerabatte für Kunden

Kaufempfehlungen

vielfältige Optionen

Wo du den Unterschied 

machen kannst >30
Inspiration-Boards

schaffen eines In-Store-Erlebnisses

Infos über die Produktwirkungen

DIE NEUEN REGELN IM E-COMMERCE



SHOPPING INSPIRATION

47%
PROSUMERS

31%
MAINSTREAM

Ich denke, Marken könnten E-Commerce unterhaltsamer 

gestalten, indem sie: Menschen die Möglichkeit geben, 

Inspiration-Boards auf der Seite zu erstellen (Pinterest).

39/18 53/26 44/38 34/23 48/33 60/50



SCHAFFEN EINES IN-STORE ERLEBNIS

33%
PROSUMERS

25%
MAINSTREAM

Was sind die wichtigsten Merkmale eines guten mobilen 

E-Commerce-Erlebnisses? Der Einkauf soll Spaß machen, 

genauso wie das Einkaufserlebnis im Geschäft.

29/20 34/21 41/36 30/19 28/20 37/35



SORGFÄLTIG GEWÄHLTE INFORMATIONEN

35%
PROSUMERS

28%
MAINSTREAM

Was sind die wichtigsten Elemente eines guten mobilen E-

Commerce-Erlebnisses? Informationen, die mir helfen, bewusst 

einzukaufen (z. B. Produktherkunft, Umweltauswirkungen).

29/20 28/23 33/28 40/25 39/37 38/37
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BEI E-COMMERCE 
GEHT ES UM MEHR 
ALS NUR DEN 
ZUGANG

58%
PROSUMERS

55%
MAINSTREAM

In Zukunft erwarte ich von Tech-Unternehmen wie Alibaba 

und Amazon: Produkte/Dienstleistungen, die negative 

Auswirkungen auf die Gesellschaft haben, zu verbieten.

58/47 53/43 45/63 56/54 68/62 64/63



PLANET PEOPLE PRODUCTS



NACHHALTIGKEIT VON ANFANG BIS ENDE

83%
PROSUMERS

70%
MAINSTREAM

In einer Zeit nach COVID-19, wie wichtig ist die 

folgende Eigenschaft einer Website/Anwendung? 

Umweltfreundliche Verpackung.

79/66 66/51 91/71 71/67 85/77 95/87

51%
PROSUMERS

38%
MAINSTREAM

Die COVID-19-Krise hat meine Erwartungen an den Versand in 

folgender Weise verändert: Ich erwarte, dass meine Lieferungen 

umweltfreundlich und nachhaltig sind (z.B. lokale Lieferung, 

Lieferung mit dem Fahrrad).

48/34 28/19 52/52 35/26 57/36 69/61



PLANET PEOPLE PRODUCTS



KÜMMERE DICH UM DEINE MITMENSCHEN

51%
PROSUMERS

38%
MAINSTREAM

Die COVID-19-Krise hat meine Erwartungen an 

den Versand in folgender Weise verändert: 

Ich erwarte, dass der Lieferant gut bezahlt wird.



PLANET PEOPLE PRODUCTS



RE-COMMERCE IST DIE ZUKUNFT VON E-COMMERCE

33%
PROSUMERS

33%
MAINSTREAM

Für mich ist die Zukunft des E-Commerce: Plattformen, 

die sich auf Secondhand-Produkte konzentrieren 

(Mode, Heimtextilien, Elektronik usw.).

52/37 35/28 13/31 36/28 30/30 43/44

Mit einem Gesamtanteil von 2% im Mode- und Luxussektor, 

wird der weltweite Second-Hand-Markt in den nächsten fünf 

Jahren voraussichtlich um 15% bis 20% pro Jahr wachsen 

(Boston Consulting Group x Vestiaire Collective). 

2%



1. DIE NEUEN REGELN DES E-COMMERCE
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DATENSCHUTZ 
GEWINNT AN 
BEDEUTUNG

94%
PROSUMERS

89%
MAINSTREAM

In einer Zeit nach COVID-19, wie wichtig ist die 

folgende Eigenschaft einer Website/App? Datenschutz.

91/88 91/89 96/85 91/87 97/95 97/90



DATENAUFKLÄRUNG
SOLLTE VER-
PFLICHTEND SEIN

89%
PROSUMERS

78%
MAINSTREAM

Ich bin bei meinen Kindern sehr wachsam, dass 

sie ihre Daten nicht im Internet preisgeben.

86/80 86/76 88/75 93/74 96/89 81/77



DER TAG DES JÜNGSTEN GERICHTS IST GEKOMMEN

76%
PROSUMERS

65%
MAINSTREAM

Ich bin bereit, Marken zu boykottieren, die zu 

sehr in meine persönlichen Daten eingreifen.

87/65 70/58 86/75 75/65 61/53 83/76



SORGENFREIE TRANSPARENZ IST EINE FRAGE DER UX

55%
PROSUMERS

43%
MAINSTREAM

Ich denke, dass die Maßnahmen zum Schutz der 

Verwendung meiner Online-Daten mein Surf-

Verhalten im Internet beeinträchtigen.



DER NEUE DATEN-
TRADE-OFF: 
BESSERER KUNDEN-
SERVICE

45%
PROSUMERS

33%
MAINSTREAM

Ich bin bereit, meine persönlichen Daten an Marken 

und Unternehmen weiterzugeben, wenn dies garantiert: 

Ich erhalte einen besseren Kundenservice.

46/21 38/27 62/53 45/29 52/33 57/55



DER NEUE DATEN-TRADE-OFF: BEREIT, MENSCHEN FÜR IHRE 
DATEN ZU BEZAHLEN?

53%
PROSUMERS

43%
MAINSTREAM

Ich bin bereit, meine persönlichen Daten an Marken 

und Unternehmen weiterzugeben, wenn dies garantiert: 

Ich werde finanziell entschädigt.

53/40 58/38 46/37 55/42 56/46 54/43



1. DIE NEUEN REGELN DES E-COMMERCE
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E-COMMERCE 

WIRD HUMAN

E-COMMERCE 

WIRD SOZIAL

ZWEI MÖGLICHKEITEN



ZWEI MÖGLICHKEITEN

E-COMMERCE 

WIRD HUMAN

E-COMMERCE 

WIRD SOZIAL



EINE MÖGLICHKEIT: " VERGEMEINSCHAFTEN" DES E-COMMERCE-ERLEBNISSES

51%
PROSUMERS

37%
MAINSTREAM

Ich denke, Marken könnten das E-Commerce-Erlebnis 

unterhaltsamer gestalten, indem sie: Menschen die Möglichkeit 

geben, gemeinsam einzukaufen (wie im richtigen Leben).

52%
PROSUMERS

33%
MAINSTREAM

Für mich ist die Zukunft des E-Commerce: Plattformen, die 

es den Käufern ermöglichen, miteinander zu interagieren.



ZWEI MÖGLICHKEITEN

E-COMMERCE 

WIRD SOZIAL

E-COMMERCE

WIRD HUMAN



BEREIT FÜR 
SOCIAL
COMMERCE?

57%
PROSUMERS

31%
MAINSTREAM

Mit der Möglichkeit, direkt über Social Media 

einzukaufen: Macht das Erlebnis mehr Spaß.

31/14 41/19 77/55 38/13 65/36 66/51



Ich entdecke und kaufe gerne neue Produkte 

von Influencern, denen ich folge.

60% 37%

ABER ES IST VOR ALLEM VON UNSERER BEZIEHUNG ZU 

INFLUENCERN ABHÄNGIG

PROSUMERS MAINSTREAM

38/16 47/31 71/59 51/23 68/32 70/65



INFLUENCER 
WURDEN ZU 
„VERKAUFS-
AFFEN„

73%
PROSUMERS

69%
MAINSTREAM

Ich finde, dass Influencer auf Social Media 

zu "Verkaufsmaschinen" geworden sind.

79/79 79/58 56/66 79/64 80/75 69/70



SIE SOLLEN VERANTWORTUNG TRAGEN

84%
PROSUMERS

74%
MAINSTREAM

Ich möchte, dass Influencer für die 

Produkte/Dienstleistungen, die sie empfehlen, 

Verantwortung tragen.

78/68 81/69 94/86 84/71 81/69 83/80

91%
PROSUMERS

79%
MAINSTREAM

Das Einkaufen über Social Media sollte die gleiche 

Gewährleistung/Information bieten wie beim 

traditionellen E-Commerce.

82/71 86/72 95/83 90/76 96/89 91/84



MIT DIESEM GRUNDGEDANKEN 

HAT LIVE-SHOPPING EINE VIELVERSPRECHENDE ZUKUNFT

75%
PROSUMERS

54%
MAINSTREAM

Ich denke, Live-Shopping ist eine gute 

Möglichkeit, damit das E-Commerce-Erlebnis 

mehr Spaß macht und unterhaltsamer wird.

61/43 67/36 79/68 68/39 81/62 84/79

10%

der E-Commerce Käufe in China 

werden über Live-Videos getätigt.



DAS IMPERIUM VERSUS DIE REBELLEN



EINFACHER, BILLIGER UND SCHNELLER ZUGANG ZU ALLEM

EXPANSION IN ALLEN MÖGLICHEN KATEGORIEN

DATEN X PRODUKT X DIENSTLEISTUNG

« ICH KENNE DEINE BEDÜRFNISSE 

UND WERDE SIE ALLE ERFÜLLEN »

DAS IMPERIUM



EIN ONE-STOP-
SHOP, DER 
SICH STÄNDIG 
WEITER-
ENTWICKELT

70%
PROSUMERS

61%
MAINSTREAM

Für mich ist die Zukunft des E-Commerce: Große 

Plattformen, auf denen man schnell alles bekommt, 

was man benötigt (z. B. Amazon, AliExpress).

58/48 69/58 62/57 64/52 77/74 88/78



DATEN
X

PRODUKT
X

SERVICE

61%
PROSUMERS

39%
MAINSTREAM

Ich erwarte von meinem E-Commerce-Einkaufserlebnis: 

Dass es mithilfe Personalisierung und künstlicher 

Intelligenz auf meine Bedürfnisse zugeschnitten ist.

42/28 58/29 60/54 57/25 69/43 68/60



ALTERNATIVE VISION DER KATEGORIE

HYPER-SPEZIALISTEN

ENGAGEMENT X VERGNÜGEN X SEGMENTIERUNG

DIFFERENZIERUNG DER KUNDENERFAHRUNG

DIE REBELLEN



DENKE LOKAL

48%
PROSUMERS

41%
MAINSTREAM

Für mich ist die Zukunft des E-Commerce: 

Websites, die für lokale Anbieter werben.

56/43 52/35 29/32 44/40 51/39 61/56



TIENDA CERCA VON AB INBEV



ÜBERDENKE SECOND-HAND

33%
PROSUMERS

33%
MAINSTREAM

Für mich ist die Zukunft des E-Commerce: 

Plattformen, die sich auf Second-Hand-Produkte 

(Mode, Heimtextilien, Elektronik usw.) konzentrieren.

52/37 35/28 13/31 36/28 30/30 43/44



MENSCH VOR 
ALGORITHMUS

76%
PROSUMERS

58%
MAINSTREAM

Wenn ich online einkaufe, bevorzuge ich es Produkt-

empfehlungen von echten Menschen (z.B. Influencern, 

meinen Freunden) zu erhalten statt von einem Algorithmus.

60/48 76/51 77/67 75/47 83/61 78/78



DAS IMPERIUM VERSUS DIE REBELLEN
Was davon bist du?



DANKE


