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...benchmarkt die Omnichannel-Reife Schweizer

Einzelhandler aller Branchen anhand von tber 100

Einzelkriterien. Neben Desk Research und Handler-

befragung wurden im Erhebungszeitraum September

/ Oktober 2018 1.000 Konsumenten dazu befragt,

wie wichtig ihnen die jeweiligen Faktoren sind. Die

Einschatzungen sind in den Index eingeflossen — be-

lohnt wurde also nicht nur das Vorhandensein von

Omnichannel-Features, sondern auch die Bereitstel-

lung der flir den Konsumenten wertvollen Services.
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DIE ERFOLGSFAKTOREN DES

OMNICHANNEL READINESS INDEX (ORI)

USER NAVIGATION

GUTE PRAXISBEISPIELE
DEPOT 97,0%

SWAROVSKI 96,3%

SWAROVSKI

ERFOLGSFAKTOREN

Um bei der User Navigation zu punkten, sollten Un-
ternehmen eine mobil-optimierte Website mit gerin-
ger Ladezeit anbieten, wie auch die Méglichkeit der
Gast-Bestellung und Filteroptionen (z.B. nach Preis
oder Farbe).

INFORMATION,
TRANSPARENCY &
SECURITY

GUTE PRAXISBEISPIELE

DOSENBACH 83,5% D
MICASA 83,4%

ERFOLGSFAKTOREN = =2

Fir guten Kundenservice in der Kategorie Information,
Transparency & Security sind rasch auffindbare Infor-
mationen zu Versand-, Bezahl- und Retourenmdglich-
keiten wichtig. Weiters ist die Angabe zur konkreten
Lieferzeit ein Asset flr die Kunden.

CONTACT OPTIONS

GUTE PRAXISBEISPIELE
COOP@HOME 78,6% @home
LESHOP 72,1% "
ERFOLGSFAKTOREN g
Aus Kundensicht ist die wichtigste Kontaktméglich-

keit noch traditionell die Anfrage per E-Mail. Wer sich
abheben mdéchte, punktet mit Live Chat.

FULFILLMENT &
PAYMENT

GUTE PRAXISBEISPIELE

CALIDA 83,3%
DIGITEC 84,0%

ERFOLGSFAKTOREN

Wer im Bereich Fulfillment & Payment Kunden erfreu-
en mdchte, bietet breite Zahlungsmethoden, neben
Kreditkartenzahlung und Nachnahmezahlungen auch
den Kauf auf Rechnung an. Wahrend die Gratis-Liefe-
rung schon fast einen Hygiene-Faktor darstellt, kann
mit einer Gratis-Retoure wie auch gratis Click & Col-
lect (in den Filialen oder bei Abholstandorten) noch
maximal beim Kunden gepunktet werden.
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LOYALTY &
SHARING

GUTE PRAXISBEISPIELE
COOP BAU+HOBBY 92,5% hau+hobhy

MANOR 85,0%

MANOR®
Allen voran gelten hier bei den Kunden Loyalty-Pro-
gramme als winschenswert. Diese sollen optimal
kommuniziert und im Online Shop einldsbar sein.
Auch online gestellte Produktbewertungen oder Kun-

denrezensionen sind fir potenzielle Kunden interes-
sant.
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CHANNEL
INTEGRATION

GUTE PRAXISBEISPIELE

PKZ 92,2%
LIVIQUE 90,8%

ERFOLGSFAKTOREN PKZ

Die gute Auffindbarkeit von Filialen - sowohl mobil
wie auch am Desktop - ist ein Must. Kunden prafe-
rieren Geolocation und Listen mit optimalen Filter-
funktionen. Im Sinne einer Channel Integration he-
ben sich jene Handler ab, die auch online eine gut
kommunizierte Produktverfiigbarkeit in den Filialen
aufweisen kdnnen.

DIE OMNICHANNEL ANGEBOTE VON
SCHWEIZER HANDLERN

BRANCHENVERGLEICH 020 MEASUREMENT — BUSINESS ORGANISATION
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i Besuch einer Filiale

Christ
Schmuck & Uhren Messen, ob nach einem
Kontakt mit digitalen (o)
Werbemitteln der Besuch 48 A’
einer Filiale erfolgt.
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Kauf in einer Filiale

OMNICHANNEL POTENZIALE

DIFFERENZ ZWISCHEN KUNDENWUNSCH UND HANDLERANGEBOT

PROZENTSATZ DER KUNDEN, FUR VS PROZENTSATZ DER HANDLER,
DIE DAS FEATURE WICHTIG IST = DIE ES ANBIETEN

Filterfunktion nach Filialverfiigharkeit
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Wenn Gratis-Retoure geboten wird, gilt diese uneingeschrankt coop@home
(also unabhéngig von Bestellwert, Kategorie, etc.) Lebensmittel
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Gratis-Retoure wird grundsétzlich angeboten Drogerie !%
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Wenn Gratis-Zustellung geboten wird, gilt diese uneinge- Biicher & Musik

schrankt (also unabhédngig von Bestellwert, Kategorie, etc.)

Uhrzeit der Lieferung oder Zeitfenster der Intersport
Lieferung (in Stunden) wird angegeben Freizeit & Hobhy
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Kontaktmoglichkeit Riickruf Calida
durch Handler Bekleidung
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r Kontaktmoglichkeit E-Mailadresse

Verschiedene Liefergeschwindigkeiten werden
angeboten (z.B. Express-Lieferung)

88%

. . . . Konkreter Tag der Lieferun
Wichtigkeit, dass Gutscheine online & In-Store wird anggegeben &

eingeldst werden konnen 73% 58%

DIE SCHWEIZER OMNICHANNEL SHOPPER

NUTZERRECHERCHE

Wie haufig bestellen Sie etwas im Internet?

Représentativ fir Personen, die zumindest alle 6 Monate etwas im Internet bestellen.

63% 42%

verwenden ihr
Smartphone
um sich iiber
Handler zu
informieren oder
einzukaufen.

Haben Personen/Teams,
die sich ausschlieBlich
mit Big Data, Datenanalyse
und Website-Verhaltens-
daten beschaftigen

ist es wichtig, dass Handler alle
Informationen (auch die Filialstandorte)
in ihrem Online Shop angeben und nicht
zwischen Online Shop und allgemeiner
Website gewechselt werden muss.

min. alle

6 Monate Zustandigkeiten im

E-Commerce

. min. 1x min. 1x alle 2-3
pro Woche pro Monat Monate

Durchschnittlicher
Omnichannel Index
und Branchensieger

Das E-Commerce Team
und das stationare
Vertriebsteam berichten
an dieselbe Person

L (SP 8

Es gibt getrennte
Zustandigkeiten

P (3P

ONLINE/OFFLINE AFFILIATIONS

der Handler nutzen

WEBSITEN INFORMATION & KAUF

Wichtigkeit von Online Shop Funktionen

Messen, ob nach einem
Kontakt mit digitalen
Werbemitteln ein Kauf in
einer Filiale erfolgt.

Media Markt

19%

ist es wichtig, dass die Gratis-Lieferung
792% uneingeschrankt moglich ist (also nicht
° nur ab gewissem Warenwert etc.)

l—l. -
Micasa

Einrichtungshauser

Wichtigkeit der
Registrierungsarten

|

81% Verfiigharkeit des Produkts im
Ml Online Shop wird angezeigt

Vorhandensein eines
o
18% Suchfelds mit Texteingabe

759, Suchergebnisse kdnnen gefiltert
Ml werden (z.B. nach Farbe, GroBe, etc.)

Hinweis in den Filialen auf
den Online Shop

?
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Verfiigharkeit des Produkts in der
Wunsch-Filiale wird angezeigt

)

Wichtigkeit von Filialinformationen

Offnungszeiten der Filiale

OO0 82%

Tablets oder Terminals
in den Filialen, um die
Online-/Offline-Erfahrung

Hinweis im Online Shop auf
Events oder Angebote in Filialen

Produktverfiigharkeit in der

Filiale wird angezeigt 2u verkniipfen
Kostenloses Verwendung von Barcodes, Beschilderte :
Maglichkeit, auf der Website nach Filialen zu suchen (mittels Suchfeld) g & “ 8 2 % 18% _ .4% 96% WLAN In-Store NFC, Beacons, usw. fiir Click & Collect
(o) Bestellung als Gast I I Kontaktmaglichkeit ° weitere Informationen in Abholstation in den
Qlﬂ Q’S Q" Q'S Q" QIS Q’S Q’S ©’S QIS 67 /o (ohne Registrierung) Whatsapp der Filiale Filialen ®

12% 58%

Retoure ist in
Filiale moglich

45% 32%

Online Shop weist
Giitesiegel auf

KUNDENKOMMUNIKATION
Websiteansichten

BEZAHLUNG & RUCKGABERECHT

N
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Nutzung von Kundendaten/CRM

" - programmatisches Marketing |5} 5/
fur personalisierte Werbung

‘ Wichtigkeit von

81%

Bestellinformationen Wichtigkeit von 70% 48% 36% :
o ichi Dat hut _ _ Online Reservierung & Abholung im Sonderangehote 31557
Versandbedingungen 86% dass Online ;:lgt;ps dtenseiutzs Website-URL beginnt Datenschutz- Shop (Reserve & Collect) ist moglich
e ? ein allgemeines maBmahmen mit https Erkldrung 23% 18% Welche personalisierte Werbung? Newsletter-Content [ s}/

Riickgaberecht anhieten

Bezahlmoglichkeiten 84%

1000

Kontaktmoglichkeit
Live Chat / Chat Bot
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