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Aktuelle Umfragen zu Wirtschaft und Gesellschaft

Die Bedeutung des Beratungsgesprachs NI. 19
Basis: Osterreichische Bevélkerung ab 16 Jahren 2013

Das Beratungsbedurfnis der dsterreichischen Konsumenten hangt deutlich von der
Art des Produktes bzw. der Dienstleistung ab. Als Faustregel gilt: Pharmaprodukte,
Finanzanlagen und PKWs gelten als besonders beratungsintensiv in den Augen der
Osterreicher. Genau genommen sind 63 Prozent der Bevolkerung der Meinung, dass
das Beratungsgesprach bei Medikamenten sehr wichtig ist, fur weitere 21 Prozent ist
es zumindest einigermaf3en wichtig. Danach folgen auf ahnlichem Auspragungsniveau
verschiedene Formen der Geldanalage und Vorsorge (Geld- und Kapitalanlage 60%;
Alterssicherung 56%; Pflegevorsorge 51%) und genau drei Finftel sehen eine Bera-
tung auch beim Autokauf als sehr wichtig an. Auf einer niedrigeren Bewusstseinsebe-
ne - von rund zwei Flnftel jeweils genannt - folgen ausgewahlte Elektronikgeréate wie
Computer, Waschmaschine, Handy und Fernseher. Am Schluss des Rankings liegen
Bucher, Bekleidung, Spielwaren, Schmuck und der Kauf eines Grillers. Insgesamt
wurde bei mehr als der Halfte der vorgelegten Produkt- und Dienstleistungsgruppen
die Wichtigkeit der Beratung in der Tendenz mehrheitlich verneint. Der Konsument
zeigt sich somit aller Voraussicht nach gut informiert. Im Ubrigen duBern Frauen liber
alle Produktgruppen hinweg tberdurchschnittlich hdufig den Bedarf an Beratung -
hingegen lasst sich kein Bildungs- oder Altersgefélle feststellen.

Der Kauf eines Produktes oder die Anspruchnahme einer Dienstleistung ist eine hoch-
emotionale und multifaktorielle Entscheidung. Viele Aspekte und Faktoren spielen dabei eine
Rolle, unter ander-
em naturgemal die
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Informationsservice
Frage 1: “Nun zu einem anderen Thema. Hier habe ich ein Kartenspiel mit unterschiedlichen Produkten. Bitte sagen Sie mir ganz allgemein, bei welchen der
folgenden Produkte und Di 1gen Beratt 8 bei einem Kauf mit einem Experten, also einem Verkaufer oder Berater vor Ort, im
Geschaft sehr wichtig, einigermalen v&\‘/ich!ig, eher nicht so wilcch!ig oder tiberhaupt nicht wichtig sind. Wenn Sie die Kartchen bitte auf diesem Bildblatt rU nd U m d e n Kan
verteilen.”
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International gruppen auf die de-

moskopische Waagschale gelegt und die Osterreicher nach der Bedeutung eines Be-
ratungsgesprachs in der jeweiligen Gruppe befragt. Das Ergebnis ist eindeutig, das Be-
ratungsbedurfnis der 6sterreichischen Konsumenten hangt deutlich von der Art des Produkts
bzw. der Dienstleistung ab. Besonders drei Bereiche kdnnen sich von den anderen Gruppen
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deutlich abheben: Pharmaprodukte, Finanzanlagen und Vorsorge und PKWs sind besonders
beratungsintensiv in den Augen der Osterreicher. Danach folgen elektronische Geréte, wie
Computer, Wasch-
maschine, Handy
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und Fernseher.

Osterreichische Bevélkerung ab 16 Jahren

Interessanterweise

Frage1: ~ "Nun zu einem anderen Thema. Hier habe ich ein Kartenspiel mit unterschiedlichen Produkten. Bitte sagen Sie mir ganz allgemein, bei welchen der

. folgenden Produkte und Dienstleistungen Beratungsgesprache bei einem Kauf mit einem Experten, also einem Verkaufer oder Berater vor Ort, im
e rre |C h e n m e h r aIS Geschaft sehr wichtig, einigermafen wichtig, eher nicht so wichtig oder tiberhaupt nicht wichtig sind. Wenn Sie die Kartchen bitte auf diesem Bildblatt
verteilen.”
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gel eher ,beratungs-
resistent”. Der Kunde schatzt sich in diesen Fallen somit als gut informiert in diesem Pro-
duktbereichen ein.

Unter der soziodemografischen ,Lupe® zeigt sich zwar ein Geschlechtergefélle, aber kein
Alters- oder Bildungsgefalle: Frauen auf3ern Uberdurchschnittlich haufig den Bedarf an Bera-
tung, dies vor allem bei Haushaltsgeraten (wie Waschmaschine, Geschirrspiiler, Staubsau-
ger), Medikamenten und Schonheitsprodukten. Betrachtet man die drei zusammengefassten
Altersgruppen, muss der allgemein formulierten Hypothese, dass mit steigendem Alter die
Beratungsnotwendigkeit zunimmt, empirisch eindeutig widersprochen werden. Die Alters-
gruppen zeigen namlich hierbei &hnliche Auspragungen in der Top Box (sehr wichtig).

Betrachtet man nun das Ende dieses Beratungsrankings, findet man dort den Bicherkauf. Im
Gegensatz zu anderen Geschéftsbereichen wie Pharmaprodukte, PKWs usw. empfinden im
Zuge dieser Kaufentscheidung nur 7 Prozent der Bevdlkerung Informationen und Beratung
als sehr wichtig, weitere 19 Prozent als einigermaf3en wichtig. Drei Viertel der Befragten sind
somit gegenteiliger Meinung.

Wenn nun der letzte Bichereinkauf demoskopisch reflektiert wird, zeigt sich, dass genau
zwei Drittel der Bevolkerung konkret keine Beratung bendtigten (40 Prozent hatten dazu kei-
ne Notwendigkeit und weitere 12 Prozent hatten das Buch bereits online ohne Beratung be-
stellt). Umgekehrt waren es 34 Prozent, die Beratung in Anspruch genommen haben.

Dieses Beratungsgesprach fiel sowohl im Gesamteindruck, als auch in Detailaspekten be-
sonders positiv auf: Mehr als 91 Prozent der Buchkaufer, die ein Beratungsgesprach gesucht
hatten, waren mit der Beratung bei ihrem letzten Einkauf in einem Buchgeschéft bzw. bei
einem Buchhéndler sehr bzw. einigermal3en zufrieden. Weiters waren 67 Prozent dieser
Gruppe mit der Freundlichkeit des Verkaufers und 55 Prozent mit der Fachkompetenz sehr
zufrieden. Nur Minderheiten auf3erten sich kritisch.
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Insgesamt ist somit festzuhalten, dass der Buchkauf an sich nicht beratungsintensiv ist, aber
die beim Kauf in Anspruch genommene Beratungsleistung vom Konsumenten mit sehr guten
Noten beurteilt wird.

Trotz dieser guten Grundstimmung konnten demoskopisch zwei zentrale Gefahren fir den
klassischen Buchhandel aufgespurt werden:

e Ein Viertel der Buchkaufer mit Beratung im Buchhandel berichtet dem IMAS, dass sie
in der letzten Zeit aber auch ein Buchgeschaft ohne Einkauf eines Buches wegen
schlechter Beratung verlassen haben, 16 Prozent sogar mehrmals.

e Knapp jeder funfte Buchkaufer mit Beratung im Buchhandel gibt dem IMAS zu Proto-
koll, dass er sich schon im Fachgeschéft speziell beraten hat lassen, aber dann spa-
ter online auf einer Plattform das entsprechende Buch bestellt hat.

Dokumentation

Zeitraum der Umfrage: 18. Juli bis 7. August 2013

n=1.028 Personen, statistisch reprasentativ fuir die 6sterreichi-

Sample: sche Bevoélkerung ab 16 Jahren, Quotaauswahl, face-to-face
Zahl der Interviewer: 89
Archiv-Nummer der Umfrage: 013071
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Bedeutung des Beratungsgesprachs nach Produktgruppen

Osterreichische Bevolkerung ab 16 Jahren

Frage 1: "Nun zu einem anderen Thema. Hier habe ich ein Kartenspiel mit unterschiedlichen Produkten. Bitte sagen Sie mir ganz allgemein, bei welchen der
folgenden Produkte und Dienstleistungen Beratungsgesprache bei einem Kauf mit einem Experten, also einem Verkaufer oder Berater vor Ort, im
Geschéft sehr wichtig, einigermafen wichtig, eher nicht so wichtig oder tberhaupt nicht wichtig sind. Wenn Sie die Kartchen bitte auf diesem Bildblatt

verteilen."
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Bedeutung des Beratungsgesprachs nach Produktgruppen

Osterreichische Bevolkerung ab 16 Jahren

Frage 1: "Nun zu einem anderen Thema. Hier habe ich ein Kartenspiel mit unterschiedlichen Produkten. Bitte sagen Sie mir ganz allgemein, bei welchen der
folgenden Produkte und Dienstleistungen Beratungsgespréche bei einem Kauf mit einem Experten, also einem Verk&ufer oder Berater vor Ort, im
Geschéft sehr wichtig, einigermaf3en wichtig, eher nicht so wichtig oder Uberhaupt nicht wichtig sind. Wenn Sie die Kértchen bitte auf diesem Bildblatt

verteilen."
Sehr wichtig
O Bewlkerung Manner Frauen 16-29 30-49 50 Jahre Pflicht- Wf. Sch. Matura, Y
insgesamt anne aue Jahre Jahre u. alt. schule o.Mat. Uni 0
Medikamente NN 63 59 67 65 60 65 61 64 66
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Auto I 5s 57 59 59 60 56 54 59 62
Alterssicherung, Vorsorge firs Alter I 56 54 58 59 56 54 55 57 55
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Computer, Laptop, Tablet PC I 43 42 44 47 48 38 39 44 48
Waschmaschine, Trockner I 41 35 47 33 39 48 42 44 35
Handy I 39 35 42 42 35 41 37 38 42
Fernseher [ 37 37 40 38 32 41 39 38 32
Geschirrspuler, Kihischrank I 32 26 37 26 30 37 32 35 27
Urlaubsreisen I 29 27 30 33 29 26 26 30 29
Staubsauger Il 17 11 22 11 14 23 19 18 13
Autozubehor [l 17 17 17 19 18 15 16 17 18
Schonheitspflege, Kosmetik, Hautpflege [l 15 10 19 21 13 13 11 16 18
Rasenmaher, Heckenschere [l 13 12 13 13 10 15 14 13 10
Mobel [l 12 11 14 12 11 13 12 13 11
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Kinderbekleidung [l 10 9 11 7 11 10 9 11 8
Griller Bl 9 9 8 10 9 8 8 9 9
Schmuck B g 9 8 10 8 8 7 9 10
Spielwaren fir Kinder il g 8 9 8 9 9 5 11 8
Bekleidung (Stral3en-, Abendbekleidung) Wl 8 7 8 12 6 7 8 8 6
Freizeitbekleidung, Sportbekleidung | s 7 8 8 8 7 7 8 8
Bicher § 7 7 8 8 7 8 5 7 11
Summe 603 698 662 635 665 626 676 641
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Beratung beim Buchkauf

Osterreichische Bevolkerung ab 16 Jahren

Frage 2: "Bitte denken Sie nun an den letzten Einkauf eines Buches oder Druckwerks in einem Buchgeschaft bzw. bei einem Buchhandler. Wie zufrieden waren
Sie insgesamt mit der Beratung? Wiirden Sie sagen sehr zufrieden, einigermaf3en zufrieden, eher nicht so zufrieden oder tiberhaupt nicht zufrieden?"

100 -

34% mit Beratung 66% ohne Beratung
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Sehr zufrieden Einigermalen Eher nicht so Uberhaupt nicht Hatte/Habe keine Schon zu lange aus, Keine Angabe, weil}
zufrieden zufrieden zufrieden Beratung gebraucht habe online bestellt nicht
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Zufriedenheit mit der Fachkompetenz und mit der Freundlichkeit
bzw. Hilfsbereitschaft des Verkaufers

Falls Beratung im Buchhandel (34%=100%)

Frage 3:  "Wenn Sie nun noch einmal an diesen Einkauf denken, wie zufrieden waren Sie eigentlich konkret mit der Fachkompetenz des Verkaufers, also mitden
Informationen rund um die Biicher? Wirden Sie sagen sehr zufrieden, einigermaf3en zufrieden, eher nicht so zufrieden oder Uberhaupt nicht zufrieden?"

Frage 4: "Und wie zufrieden waren Sie eigentlich mit der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft des Verkaufers? Wirden Sie sagen sehr zufrieden, einigermal3en
zufrieden, eher nicht so zufrieden oder Giberhaupt nicht zufrieden?"

® Fachkompetenz des Verkaufers Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft des Verkaufers
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Sehr zufrieden Einigermalien zufrieden Eher nicht so zufrieden Uberhaupt nicht zufrieden  Keine Angabe, weild nicht
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Fehlende Kaufabsicht aufgrund schlechter Beratung

Falls Beratung im Buchhandel (34%=100%)

Frage 5:  "Haben Sie in letzter Zeit schon einmal ein Buchgeschéft bzw. einen Buchhandler ohne Einkauf eines Buches oder Druckwerks verlassen, weil Sie nicht
ausreichend oder tberhaupt nicht beraten wurden, oder ist das nicht der Fall?"

100 ~

90 -

12%

Ja, einmal Ja, mehrmals Nein, habe ich nicht Keine Angabe
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Online Bestellung nach personlicher Beratung an POS

Falls Beratung im Buchhandel (34%=100%)

Frage 6:  "Haben Sie sich in den letzten Monaten schon einmal tiber Biicher und andere Druckwerke in einem Geschéft speziell beraten lassen, welches Sie dann
aber spater im Internet auf einer Online Plattform gekauft haben, oder war dies noch nicht der Fall?"

100 +

90 -

80 - 77%

Ja, habe ich Ja, mehrmals Nein, habe ich nicht Keine Angabe
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