Testkauf von Frischobst und —gemiuse im Internet

Das Forschungsprojekt Fruchthandel an der Universitat Duisburg hat im April 2000 in einer ersten Untersuchung einen Gesamtuber-
blick tber 37 Onlineshops, die Einkaufsméglichkeiten von Frischobst und —gemise im Internet sowie detaillierte Anhaltspunkte zu ih-
rer Bewertung gegeben (vgl. Fruchthandel-Magazin, Nr. 22/2000, S. 48-49).

Erganzend dazu wurden nunmehr Testkaufe per Internet von Frischobst und —gemuse in die Praxis umgesetzt. Die Online-
Bestellungen erfolgten zu den Stichtagen 07.08.2000 und 08.08.2000. Dabei wurden sechs Internetanbieter ausgewahlt, die die
Stadte Bochum, Duisburg und Dusseldorf beliefern. Zudem wurde bei der Auswahl der Internetanbieter darauf geachtet, dal3 es sich
nicht um ,Abo-Kisten“-Anbieter handelt, da die Untersuchung sich nur auf einen einzigen ,Testkauf* beziehen sollte.

Demgegeniber wurden ebenfalls Referenzkéufe in den jeweiligen Stadten getatigt, um eine Vergleichbarkeit des Einkaufsvorgangs
hinsichtlich der Zeit und der Qualitat der Ware zu erfassen. Der Vorgang des Testkaufs Uber das Internet umfal3t die Phasen der Be-
stellung der Ware und dem Erhalt der Ware.

Der zugrundegelegte Warenkorb fir den Testkauf und Referenzkauf umfal3te folgende Frischobst und —gemisesorten:

- Bananen aus Mittel- und Sidamerika (0,5 kg — 1 kg)
- Strauch- bzw. Rispentomaten (0,5 kg)

- Braeburn-Apfel (4 Stiick)

- Karotten/M6hren (250 g — 500 g)

- Pfirsiche (0,5 kg — 1 kg)

Fir das Liefergebiet Bochum kamen die beiden bundesweitliefernden Online-Anbieter ,Griine Halle* (http://www.fruchtversand.de|und
.LebeGesund" (http://www.lebegesund.de), der ausschlie3lich eine Belieferung von Bioprodukten gewahrleistet, in Betracht. ,Kaiser’s"
(http://www.kaisers.de), ,Kaufhof* (http://www.kaufhof.de) und der Internetanbieter ,Obstgarten* (http://www.obst-shop.de) wurden fir
die Belieferung nach Dusseldorf vorgesehen und der regionalliefernde Internetanbieter ,Freude am Kaufen“ (http://www.freude-am-

stellt das Bewertungskriterium fiir Duisburg dar.
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Dabei bleibt festzuhalten, dal3 der Anbieter ,Grine Halle* wahrend des Untersuchungszeitraums wegen Betriebsferien keine Bestel-
lungen entgegennahm. Dies war jedoch nicht auf den ersten Blick ersichtlich, da auf der Portalseite diese Information ganzlich fehlte.
Der Hinweis wurde erst bei einem zweiten Klick (Artikelliste mit Bestellfunktion) bereitgestellt.

Weitere Schwierigkeiten erwiesen sich bei dem Internetanbieter Obstgarten. Es war keine genaue Lieferzeitangabe verfugbar, so dass
der Versuch unternommen wurde, unter der angebenen Email-Adresse eine Absprache der Lieferzeit herbeizufiihren. Dies blieb aber
ohne Erfolg, da die Email nicht zugestellt werden konnte und mit dem Vermerk ,user unknown*“ zurtickgesendet wurde. Letztlich er-
folgte trotz erfolgreicher Bestellabgabe keine Belieferung durch diesen Anbieter.

Gegenstand der Untersuchung sind infolgedessen die Testkaufe bei den Internetanbietern LebeGesund, Kaisers, Kaufhof und Freude
am Kaufen sowie die Referenzkaufe in den Supermaérkten (Dusseldorf, Duisburg) und im Naturkostgeschaft (Bochum).

Eine Untersuchung des O+G erfolgte anhand der Kriterien: aul3eres Erscheinungsbild und Geschmack der Ware. Die Bewertung wur-
de nach dem Schulnotensystem vorgenommen.



Bewertung des Bestellvorgangs und der Erhalt der Ware der Online-Anbieter

Internet-Anbieter LebeGesund Kaiser's Kaufhof Freude am Kaufen

-> Bochum -> Disseldorf -> Disseldorf -> Duisburg
Mindestbestellmenge: Nur 5,95 DM Liefergebiihren Mindestbestellmenge von 30,-- DM Mindestbestellmenge von Mindestbestellmenge von
Liefergeb. zuziglich 10,-- -DM Zustellgebiihren 30,-- DM 20,-- DM

zuziglich 10,-- -DM Zustellgebiihren

keine zusétzlichen Liefergebiihren

Bestellvorgang

Dauer (Zeit vom Starten des PCs bis 15 Minuten 23 Minuten 18 Minuten 16 Minuten
zum Ausschalten)
Bendétigte Klicks (Von der Portalseite 1 Klick 6 Klicks 6 Klicks 2 Klicks

des jeweiligen Anbieters bis zur Bestel-
laufnahme)

Hinweise zum Bestellvorgang (be-
gleitende Erlauterung vom Online-
Anbieter)

detaillierte Auflistung des Bestellvor-
gangs

sehr detaillierte Angaben uber die Be-
stell- und Lieferzeit. ->Beantwortung
héufig gestellter Fragen

Auflistung des Bestellvorgangs ist ge-
geben.

Es wird keine Anleitung gegeben. Den-
noch ist das System benutzerfreundlich
und selbsterklarend

Informationen zu den Erzeugnissen
(Herkunft, Vitamingehalt etc.)

Hinweis, daf? die Produkte 6kologisch
angebaut wurden

Die Produkte enthielten den Vermerk:
Eigenanbau bzw. Eigene Ernte.

Bananen: keine Infos

Tomaten: lose, Holland

Apfel: neu, lose, HKL |

Pfirsiche: Frankreich, Wiegeware, HKL |
Méohren: Bund, BRD

keine Information vorhanden

Fir jede Obst- und Gemusesorte sind
Angaben uber das Herkunftsland und
die HKL gegeben

Produkte

Bis auf Bananen und Pfirsiche konnten
alle Produkte bestellt werden.

Es konnten alle gewunschten Produkte
bestellt werden. Zudem wurden, um die
Mindestbestellmenge von 30,-- DM zu
erreichen,

1 Schale Erdbeeren,

1 Zitrone,

1 Mango,

1 Eisbergsalat,

1 Netz Karotten (Naturkind — BIO),

1 Schale Champignons hinzu bestellt.

Es konnten nur Tomaten und Méhren
Uber diesen Online-Anbieter bestellt
werden. Um den Bestellwert von 30,--
DM

+ 10,-- DM Versandkosten (in unserem
Fall inkl. 10,-- DM Zustellgebiihren,
siehe Rechnung) zu erreichen, wurden
zuséatzlich

1 Ananas,

1 Mango und

1 Netz Orangen (2 kg) bestellt.

Es konnten alle gewiinschten O+G-
Sorten bestellt werde.

(Zusatzlich, um den Frischegrad zu
testen, wurden Erdbeeren dazu bestellt.
Diese waren sehr frisch)

Warenkorb beim Bestellvorgang
ersichtlich, aktuell und besteht die
Mdoglichkeit Artikel zu entnehmen

nein, dieser mul3 separat aufgerufen
werden. Aktuell ist er nach dem Aufruf
und ebenfalls kénnen die Waren wieder
aus dem Warenkorb entfernt werden.

Warenkorb muR separat aufgerufen
werden, der aktuelle Wert des Waren-
korbs ist sténdig auf dem Bildschirm
ersichtlich. Die Ware kann auch jeder-
zeit aus dem Warenkorb entnommen
werden.

wird separat aufgerufen, indem man die
Produkte in den Warenkorb einlegt. Man
mulB jedoch um weitere Erzeugnisse
hinzuzuftigen wieder zurtick zum Be-
stellformular.

-> umsténdlich

Ubersichtliche Eingabemaske und der
Warenkorb ist standig ersichtlich und
aktuell. Auch die Artikel kbnnen wieder
entnommen werden.

Mindestmengeneinhaltung bei der
Bestellung

Bestellung mufte fur die Produkte in kg
erfolgen.
(Mindestmenge: 1 kg)

Nein, Auswahl zwischen Gramm, Kilo-
gramm und Stlick

Die Bestellung erfolgt in vorgegebenen
Mengenangaben:
Stiick, Schale, Bund

Es konnen kleine Mengen der losen
Ware geordert werden — ab 100 g.
Weiter geht's in 100g-Schritten (200 g,
300 g etc.)

Preis bei der Bestellung

Tomaten: 9,95 DM/kg
Apfel: 7,50 DM/kg
Karotten/Mdhren:
DM 4,95/kg

Bananen: 2,99 DM/kg
Tomaten: 2,99 DM/kg
Apfel: 3,99 DM/kg
Pfirsiche: 3,99 DM/kg
Mo6hren: 0,99 DM/Bund

Kleine Tomaten in Schale:

DM 3,99

Méhren im Bund: DM 2,99
(Ananas DM 6,99, Mango DM 2,99,
Orangen DM 4,99)

Bananen: 0,49 DM/100g (4,90 DM)
Tomaten: 0,39 DM/100 g (Sonderan-
gebot!!!)

-> (3,90DM)

Apfel: 0,49 DM/100 g (4,90 DM)
Karotten/M6hren: 3,90 DM/Bund
Pfirsiche: 0,39 DM/100 g (Sonderan-
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gebot!!!)
-> (3,90 DM)

Kundennummervergabe

Ja, mit der Rechnungsstellung

Ja, erfolgt mit der Rechnungserstellung

Nein

Nein, weder bei Bestellabgabe noch bei
Lieferung mit der Rechnung

Besonderheiten/Sonstiges

- schmales Sortiment

- Bestellung diverser Paketangebote
mdglich. Diese enthalten verschie-
dene Obst- und Gemusevariatio-
nen

- Allergie-Beratungs-Service

- Schnellbestellungsmaske vorhan-
den, da nur die Best.-Nr. eingetra-
gen werden mussen (geeignet fur
Stammkunden, da u. a. die Mog-
lichkeit besteht nur die Kunden-Nr.
anzugeben)

- Geschenke-Service

- Gemuse-Abos kdnnen in versch.
Varianten bestellt werden.

- Sonderangebote kénnen per Email
zugeschickt werden.

- Email-Infoservice

- je nach Bestellabgabe kann man
unter vier verschiedenen Liefer-
zeitfenstern wéhlen

- Sehr breites Sortiment

- Bestellung kann erst nach Angabe
der personlichen Daten und Pass-
wordwunsch erfolgen -> Anmel-
dung erforderlich

- Getrennte Eingabeeaufforderung
fur Neukunden und Kunden mit
Kundennr.

- Internetseiten klar gegliedert

- Diverse Rezeptvorschlage

- Durch Angabe des Geburtsda-
tums gratuliert Kaiser's mit einer
Uberraschung

- Wenn die Bestellmenge unter den
erforderlichen 30,-- DM liegt, er-
folgt eine Benachrichtigung

- kurzfristiger Terminwunsch kann
mit Abgabe der Tel.-Nr. in die Be-
stellungsmaske mit aufgenommen
werden.

- Es existiert eine Vergleichsmog-
lichkeit mit dem letzten Ein-
kaufszettel -> ob nicht etwas
vergessen worden ist.

- Wenn bis 14.00 Uhr bestellt wird,
erfolgt die Lieferung zwischen
16.15 — 18.00 Uhr am gleichen
Tag

- Die Mdglichkeit besteht, dal die
Bestellung per Fax oder Telefon
durchgegeben werden kann.

- Die Ware kann auch fertig verpackt
im Geschéft abgeholt werden.

- Es erfolgt eine Bestell- nummern-
vergabe

- Wenige Angebote an O+G. Dafur
ist die Auswahl sehr exotisch (Fei-
gen, Physalis)

- Langsamer Seitenaufbau, aber
Ubersichtliche Seiten

- Es werden Rezepte auf einer
seperaten Seite vorgestellt

- Anmeldeformular muf? online bei
der Bestellung ausgefillt werden.
Hierzu missen genaue Angaben
erfolgen. Ebenfalls gibt man sich
einen Mitgliedsnamen und ein
Password

- Keine Benachrichtigung, daR der
Bestellwert unter 30,-- DM liegt, da
der Versandkostenanteil direkt
eingerechnet wird (siehe unseren
Rechnungsbetrag: DM 31,95)

- Auf Wunsch, wie in unserem Fall,
kann in etwa eine Lieferzeit fest-
gelegt werden, diese liegt dennoch
im vorgeschriebenen Lieferzeitfen-
ster

- sehr Ubersichtlicher Seitenaufbau

- GroRRe Auswahl an O+G

- Es besteht die Moglich-keit be-
steht, dal3 Produkte bestellt wer-
den kdnnen, die nicht im aktuellen
Sortiment vorhanden sind

- Schnellbestellfunktion durch eige-
ne Produktbeschreibung. Wenn
man nicht zufrieden ist, erhalt man
sein Geld zuriick.

- Seperate Seite mit O+G-
Sonderangeboten

- Ermafigung von 5 % Rabatt bei
einer Anlieferung am Samstag

- generell kann man zwischen meh-
reren Lieferzeitfenstern wahlen.

- Die Lieferzeit kann telefonisch oder
durch Eingabe in der Bestellmaske
unter Extrawiinsche individuell
vereinbart werden

- Durch Auswahl kann die Lieferbe-
statigung entweder telefonisch
oder per Email erfolgen

- Bei wiederholter Bestellung reicht
die Angabe des vollstandigen Na-
mens, da die Anschrift bekannt ist.

- 14tagiger Newsletterversand

Erhalt der Erzeugnisse

-Kontaktaufnahme vor der Zustellung

Lieferbestatigung per Email am Tag der
Bestellung (07.08.2000)

Keine Angabe Uber die Lieferzeit, nur
daR am 08.08. geliefert wird -> morgens

Bestellung der Ware erfolgte am 08.08.
um ca. 11.00 Uhr.

Eine telefonische Bestellbestatigung
wurde am 08.08. um 11.50 Uhr telefo-
nisch durchgegeben, daf3 das vierte
Lieferzeitfenster zwischen 18.00 und
21.00 Uhr eingehalten wird.

Bestellung der Ware erfolgte am 08.08.
um ca. 11.20 Uhr.

telefonische Kontaktauf-nahme unse-
rerseits, um einen moglichst spaten
Liefertermin innerhalb des Lieferzeit-
fensters 16.15 - 18.00 Uhr festzuhalten
(Anlieferung: 17.00 Uhr am gleichen
Tag)

Telefonische Kontaktauf-nahme unse-
rerseits.
Es erfolgte keine Bestétigung via Email

- Rechnungsstellung

Bei Anlieferung

Bei Anlieferung

Bei Anlieferung Kassenbon (nun er-
kennbar, daf es sich um Cocktailtoma-
ten handelt. Dies konnte in der Bestell-
maske nicht eindeutig erkennen - To-
maten klein, Schale)

Bei Anlieferung




- Richtigkeit der Rechnung

keine Beanstandungen

Abweichungen vom Bestellbetrag, da
Waren ausgewogen werden -> groRere
Abweichungen bei den Apfeln: 1,388 kg
zu DM 5,54 (bestellt: 1kg/DM 3,99)
Bananen: 1,256 kg zu DM 3,76 (be-
stellt: 1 kg/DM 2,99)

Pfirsiche: 0,982 kg zu DM 3,92 (be-
stellt: 1 kg/DM 3,99)

Tomaten: 1,132 kg zu DM 3,38 (bestellt
1 kg/DM 2,99)

Mohren mit Grin: DM 0,99 (unveran-
dert)

keine Beanstandungen

Abweichungen vom Bestellbetrag, da

Waren ausgewogen werden -> gering-
fugige Abweichungen

Bananen: + 65g/+0,32 DM, Pfirsiche:
+155g/+0,60 DM und

Tomaten: +65 g/+0,29 DM (eigentlich
+0,25, Anbieter sich verrechnet)

Zahlung

Bei der Bestellung konnte unter ver-
schiedenen Zahlungswinschen gewahlt
werden: Rechnung, Vorauskasse,
Kreditkarte.

Wir wéhlten Vorauskasse.

Ein ausgefiillter Uberwei-sungsbeleg mit
Angaben der Bankverbindung war der
Sendung dennoch beigeflugt.

Zahlung erfolgte in bar.

Die Zahlung erfolgte in bar.

Bar bei Anlieferung

Einhaltung der Lieferzeit

Bestellung erfolgte am 07.08.2000 ->
Lieferung der Waren am nachsten
morgen 9.30 Uhr (generelle Anlieferung
am nachsten morgen, wenn die Bestel-
lung bis 12.00 Uhr eingegangen ist)

Bestellung erfolgte am 08.08.2000 (ca.
11.00 Uhr) fir das vierte Lieferzeitfen-
ster des gleichen Tages -> Anmelde-
stop war hier 12.45 Uhr. Lieferzeitfen-
ster: 19.00 - 21.00 Uhr. Bei der Bestel-
lung angegeben, daf? eine Lieferung um
20.00 Uhr erfolgen soll. -> Eingehalten

Bestellung erfolgte am 08.08. um 11.20
Uhr. Die Lieferung der Waren erfolgte
am gleichen Tag um 17.00 Uhr

Mit der Bestellabgabe am 07.08.2000
winschten wir einen Liefertermin fur
den 08.08. um 20.00 Uhr. Die Ware
wurde am Zustelltag um 19.30 Uhr
angeliefert.

Vollstandigkeit der Lieferung

Ja

Ja

Ja

Ja

Verpackung

Tomaten: kleiner Karton
Apfel: Papiertlte
Mohren: Plastiktiite

Abgewogene Ware in Plastiktitchen.
Gesamte Lieferung in Kaiser's Pla-
stiktragetaschen

Plastik-Tlten

Apfel, Tomaten und die Schale Erdbee-
ren waren in Papiertiiten gelegt. Anson-
sten wurden die Waren in Plastiktiten

angeliefert.
Markenware kontrolliert 6kologisch Apfel von Enza Keine Angaben Bananen: Chiquita
Bananen: A&P-Ware Apfel: Enza
Angaben uber Erzeuger Nein (es besteht nur die Garantie des Nein Nein Nein

Anbieters, daB der Lebensmittel-Anbau
dem Gutesiegel "Gut zum Leben" unter-
liegt. Kontrolliert 6kologisch: ANOG und
EG-kontrolliert.

Qualitat -> siehe hierzu detaillierte
Aufstellung

- Zustand

Keine Beanstandungen

Die zusatzlich bestellten Erdbeeren
waren bei der Lieferung tiefgefroren.
Bananen lagen unten in die Trageta-
sche -> Bananen beschédigt.

Die Pfirsiche waren beschéadigt

Keine Beanstandungen

3 von 6 Pfirsichen wiesen Druckstellen
auf (Ein Pfirsich hatte braune Stelle)

Besonderheiten/Sonstiges

- Versandgerechte Verpackung
- Sendung enthielt aktuellen Katalog




Bewertung des aul3eren Erscheinungsbildes und des Geschmacks der Ware

Stichtagsbezogner Einkauf (07.08. und 08.08.2000). In den Supermérkten und im Naturkostgeschéft wurde am Montag, 07.08.2000 eingekauft.

Die "Online-Ware" wurde fur den 08.08.2000 geordert.

Bewertung erfolgte nach dem Schulnotensystem -> Notengebung von 1 - 6. (Die Ware wurde von 3 Testpersonen gepriift)

Bioladen Lebe Gesund Supermarkt Freude am Kaufen Supermarkt Kaiser’'s Kaufhof
Bochum Bochum Duisburg Duisburg Diisseldorf Diisseldorf Disseldorf
(07.08) (07.08) (07.08)

aufleres Erscheinungsbild XXXX XXXX XXXX XXXX XXXX XXXX XXXX
Bananen 2 - 2 2 3 3+ -
Tomaten 2 3 2 1 2 3 1
Apfel 2 2 1 2 2 3 -
Pfirsiche 4 - 2 5* 2 5+ -
Mg&hren/Karotten 1 3 2 2 4 2+ 1
Geschmack XXXX XXXX XXXX XXXX XXXX XXXX XXXX
Bananen 1 - 2 3 1 3 -
Tomaten 3 1 3 3 2 3 1
Apfel 1 2 1 3 2 3 -
Pfirsiche 1 - 3 2 3 3 -
Mohren/Karotten 1 2 3 3 2 4 4
Anmerkungen:

*! 3 von 6 Pfirsichen wiesen Druckstellen auf. Ein Pfirsich war an einer Stelle braun.

*2 1 Banane war stark beschadigt. Ansonsten war der Zustand der ok.
*3 alle Pfirsiche waren nicht einwandfrei (braune Stellen und angeschlagen)
** hier standen einmal die Bioméhren von Naturkind und ein Bund normale Mohren zur Verfiigung. Es wurden beide Mahren bestellt. Die Biomohren wurden ebenfalls bewertet -> Das duRRere Erschei-

nungsbild der Biomdhren wurde mit einer Note 3 festgemacht und der Geschmack mit einem gut benotet.




Referenzkaufe in den Supermarkten (Dusseldorf, Duisburg) und im Naturkostladen (Bochum)

Stadt: Bochum Disseldorf Duisburg

Datum: Montag, 07.08.2000 Montag, 07.08.2000 Montag, 07.08.2000
Einkaufsstatte: Der griine Baum A+P Kaiser's Edeka-Aktivmarkt
(Name, Adresse) Naturkost Naturwaren Unterratherstrale 108 Dordel

Hartmut Thiel
Alte Hattinger Strale 15
44789 Bochum

40468 Dusseldorf

MozartstraRe 17
47057 Duisburg

Naturkostladen Supermarkt - Vertriebslinie der Unternehmens- | Supermarkt der Edeka-Gruppe
gruppe Tengelmann
Zeitbedarf fur den Einkaufsvorgang: 5 Minuten 7 Minuten 8 Minuten
Preise: Bananen: Bananen: Bananen:
Dom Rep, HKL Il, DM/kg 5,99 k.A. Uber Herkunftsland und HKL (A&P-Ware), Costa Rica (Dole), HKL I, DM/kg 2,99
Tomaten: DM/kg 2,99 Tomaten:
Frankreich, HKL II, DM/kg 5,99 (EG-Tomaten) Tomaten: Holland, HKL I, DM/kg 3,49
Apfel: Niederlande, HKL 1, DM/kg 2,99 Apfel:
(Braeburn) Neuseeland, HKL I, DM/kg 7,99 Apfel: (Braeburn) Neuseeland, HKL I, DM/kg 2,99

Karotten / Mohren:

(M6hren) BRD, HKL Il, DM/kg 2,99
Pfirsiche:

Griechenland, HKL Il, DM/kg 3,99

(Braeburn) Neuseeland, HKL I, DM/kg 3,99
Karotten / M6hren:

(Méhren) BRD, HKL |, DM/kg 0,99
Pfirsiche:

Frankreich, HKL I, DM/kg 3,99

Karotten / M6hren:

(Méhren) Holland, HKL I, DM/kg 1,99
Pfirsiche:

Frankreich, HKL II, DM/kg 3,99

Zustand der Erzeugnisse:
(siehe obige detaillierte Aufstellung)

Besonderes/Sonstiges:

sehr angenehme Einkaufsatmosphére

Die Méhren sahen nicht ansprechend aus.

Ubersichtliche Anordnung des O+G

Forschungsprojekt Fruchthandel

Gerhard Mercator Universitat Gesamthochschule Duisburg

47048 Duisburg
Tel. 0203-379-3090 und Fax. 0203-379-3730

Ivww.forschungsprojekt-fruchthandel.de|
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