
HÄNDLER ORI INDEX User Navigation Information, Transparency & Security Contact Options Fulfillment & Payment Loyalty & Sharing Channel Integration

Coop Bau+Hobby 78,7% 90,9% 74,5% 32,6% 69,6% 92,5% 89,3%

Hornbach 74,2% 91,4% 82,9% 39,9% 69,0% 51,0% 78,2%

Migros Do it+Garden 72,8% 91,1% 83,4% 41,5% 73,3% 49,8% 71,1%

Jumbo 68,0% 90,4% 75,7% 48,7% 59,6% 57,5% 67,6%

Christ 77,7% 92,6% 55,3% 41,5% 79,7% 75,3% 91,2%

Swarovski 75,6% 96,3% 60,0% 72,1% 59,2% 74,8% 88,5%

Swatch 65,8% 91,3% 61,2% 61,7% 61,3% 50,1% 66,5%

Jelmoli 76,1% 77,4% 68,5% 64,9% 74,6% 74,8% 83,2%

Globus 75,0% 92,6% 68,4% 58,5% 60,2% 74,8% 85,6%

Manor 71,6% 90,9% 74,4% 38,3% 48,7% 85,0% 82,5%

Landi 67,5% 91,7% 73,7% 32,6% 41,3% 48,2% 83,4%

Media Markt 74,3% 91,9% 82,1% 41,5% 80,1% 51,0% 71,4%

Interdiscount 73,1% 91,3% 75,8% 64,9% 72,3% 50,4% 72,1%

Nettoshop 71,4% 91,3% 70,3% 64,9% 76,3% 33,6% 70,8%

melectronics 70,6% 91,3% 83,4% 41,5% 69,7% 49,8% 67,0%

Fust 68,3% 91,1% 70,0% 53,6% 54,6% 32,6% 78,2%

digitec 61,2% 86,4% 70,5% 54,1% 84,0% 66,0% 33,5%

Micasa 78,5% 91,3% 83,4% 41,5% 73,3% 49,8% 87,7%

Interio 78,3% 90,8% 82,6% 41,5% 73,3% 49,8% 87,7%

Depot 76,4% 97,0% 74,0% 43,1% 64,9% 75,3% 85,1%

Livique 76,0% 91,7% 63,5% 43,6% 65,4% 75,3% 90,8%

Lumimart 76,0% 91,4% 63,5% 43,6% 65,4% 75,3% 90,8%

Pfister 63,0% 90,6% 81,0% 41,5% 53,2% 49,8% 57,0%

IKEA 55,9% 91,7% 62,7% 39,9% 45,0% 92,5% 43,5%

Conforama 52,2% 79,1% 54,8% 43,1% 37,6% 33,2% 56,8%

Vögele Shoes 70,3% 91,4% 73,6% 46,9% 65,0% 74,7% 68,6%

Ochsner Shoes 68,5% 91,1% 73,6% 43,1% 61,2% 67,3% 68,2%

Dosenbach 68,1% 91,2% 83,5% 43,1% 61,2% 33,2% 68,2%

Calida 79,0% 96,7% 69,2% 63,3% 83,3% 85,0% 77,5%

PKZ 75,8% 95,6% 63,5% 63,3% 54,6% 74,8% 92,2%

C&A 70,3% 90,6% 61,1% 63,3% 53,8% 33,2% 87,5%

Triumph 62,4% 91,3% 60,2% 61,7% 54,7% 51,0% 61,2%

Zara 61,8% 90,8% 59,0% 50,4% 66,7% 23,3% 60,0%

H&M 61,7% 69,4% 53,3% 41,5% 40,2% 67,3% 80,5%

Bayard 61,7% 78,6% 63,4% 39,9% 49,5% 34,2% 72,5%

Intersport 73,0% 92,6% 75,7% 65,0% 78,0% 58,5% 66,1%

Sport XX 72,7% 90,6% 83,4% 41,5% 73,3% 49,8% 71,1%

Ochsner Sport 66,9% 91,2% 82,6% 41,5% 53,0% 32,6% 70,7%

Athleticum 53,0% 96,7% 67,1% 39,8% 45,1% 40,1% 40,8%

Ex Libris 67,3% 92,6% 83,0% 41,5% 53,5% 85,0% 60,8%

Weltbild 62,4% 81,9% 80,5% 39,9% 41,0% 58,5% 65,0%

Orell Füssli 61,4% 71,8% 74,1% 41,5% 59,5% 67,8% 54,8%

Import Parfumerie 71,1% 92,6% 69,2% 43,6% 43,0% 75,3% 87,5%

Marionnaud 61,8% 91,3% 66,3% 23,5% 48,9% 85,0% 60,8%

The Body Shop 56,6% 91,2% 68,2% 63,3% 31,0% 32,6% 58,6%

Coop / coop@home 69,5% 54,8% 67,7% 78,6% 52,0% 75,3% 83,8%

Migros / LeShop 64,0% 66,2% 66,0% 72,1% 31,9% 51,4% 83,8%

Denner Weinshop 61,2% 78,7% 61,1% 38,3% 32,4% 58,5% 78,9%

Nespresso 58,8% 65,8% 33,2% 52,0% 51,6% 57,3% 76,6%

Volg 52,4% 54,5% 52,2% 56,0% 33,3% 32,6% 67,3%

ORI 
BRANCHEN

INDEX

Ein nahtloses Einkaufserlebnis  
für Ihre Kunden?
DER OMNICHANNEL READINESS INDEX (ORI)

Warenhäuser72,6%

Schmuck & Uhren73,0%

Bekleidung

69,0%

Elektronik69,8%

Drogerie

Bücher & Musik

Freizeit & Hobby

63,1%

61,2% Lebensmittel

63,7%

66,4%

67,5%

Informationen per Anfrage.

73,4% Bau & Heimwerk

Schuhe

Einrichtungshäuser69,5%

Download des Posters und 
der kompletten Studie unter 
mindtake.com

Download des Posters und 
der kompletten Studie unter 
vsv.ch/ori

68,9% Exklusiver Online Handel

Galaxus 78,0% 86,4% 71,3% 55,7% 89,7% 66,0% –

Brack 76,2% 91,9% 82,7% 65,0% 71,2% 58,5% –

Zalando 75,3% 80,2% 75,3% 47,2% 88,6% 51,0% –

microspot 73,4% 91,4% 83,0% 63,3% 71,1% 33,2% –

Bonprix 55,3% 80,2% 67,1% 61,7% 31,8% 51,0% –

Der Omnichannel Readiness Index...

...benchmarkt die Omnichannel-Reife Schweizer 
Einzelhändler aller Branchen anhand von über 100 
Einzelkriterien. Neben Desk Research und Händler-
befragung wurden im Erhebungszeitraum September 
/ Oktober 2018 1.000 Konsumenten dazu befragt, 
wie wichtig ihnen die jeweiligen Faktoren sind. Die 
Einschätzungen sind in den Index eingeflossen – be-
lohnt wurde also nicht nur das Vorhandensein von 
Omnichannel-Features, sondern auch die Bereitstel-
lung der für den Konsumenten wertvollen Services.



DIE ERFOLGSFAKTOREN DES 
OMNICHANNEL READINESS INDEX (ORI)
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USER NAVIGATION
GUTE PRAXISBEISPIELE

ERFOLGSFAKTOREN

DEPOT 97,0%
SWAROVSKI 96,3%

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

INFORMATION, 
TRANSPARENCY & 
SECURITY 

ERFOLGSFAKTOREN

DOSENBACH 83,5%
MICASA 83,4%

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

CONTACT OPTIONS

ERFOLGSFAKTOREN

COOP@HOME 78,6%
LESHOP 72,1% 

Aus Kundensicht ist die wichtigste Kontaktmöglich-
keit noch traditionell die Anfrage per E-Mail. Wer sich 
abheben möchte, punktet mit Live Chat.

ERFOLGSFAKTOREN

CALIDA 83,3%
DIGITEC 84,0%

Wer im Bereich Fulfillment & Payment Kunden erfreu-
en möchte, bietet breite Zahlungsmethoden, neben 
Kreditkartenzahlung und Nachnahmezahlungen auch 
den Kauf auf Rechnung an. Während 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. 

FULFILLMENT & 
PAYMENT LOYALTY & 

SHARING

ERFOLGSFAKTOREN

COOP BAU+HOBBY 92,5%
MANOR 85,0%

Allen voran gelten hier bei den Kunden Loyalty-Pro-
gramme als wünschenswert. Diese sollen optimal 
kommuniziert und im Online Shop einlösbar sein. 
Auch online gestellte Produktbewertungen oder Kun-
denrezensionen sind für potenzielle Kunden interes-
sant.  

ERFOLGSFAKTOREN

PKZ 92,2%
LIVIQUE 90,8%

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

CHANNEL 
INTEGRATION

DIE OMNICHANNEL ANGEBOTE VON 
SCHWEIZER HÄNDLERN

DIE SCHWEIZER OMNICHANNEL SHOPPER

2%

OMNICHANNEL POTENZIALE
DIFFERENZ ZWISCHEN KUNDENWUNSCH UND HÄNDLERANGEBOT

Produktverfügbarkeit in der 
Filiale wird angezeigt

Retoure ist in 
Filiale möglich

Kontaktmöglichkeit 
Live Chat / Chat Bot

Online Reservierung & Abholung im 
Shop (Reserve & Collect) ist möglich

Konkreter Tag der Lieferung 
wird angegeben

Online Shop weist 
Gütesiegel auf

Kontaktmöglichkeit E-Mailadresse

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

Gratis-Retoure wird grundsätzlich angeboten

Lieferzeit wird im Warenkorb pro 
Produkt getrennt angegeben

Wenn Gratis-Retoure geboten wird, gilt diese uneingeschränkt 
(also unabhängig von Bestellwert, Kategorie, etc.)

Wenn Gratis-Zustellung geboten wird, gilt diese uneinge-
schränkt (also unabhängig von Bestellwert, Kategorie, etc.)

Kontaktmöglichkeit 
Whatsapp

Uhrzeit der Lieferung oder Zeitfenster der 
Lieferung (in Stunden) wird angegeben

Kontaktmöglichkeit Rückruf 
durch Händler

Filterfunktion nach Filialverfügbarkeit

67%

81%

81%

79%

52%

41%

60%

77%

60%

66%

73%

18%

72%

48%

45%

23%

18 %

27%

29%

5%

4%

25%

45%

32%

41%

58%

4%

58%

36%

32%

18%

PROZENTSATZ DER KUNDEN, FÜR 
DIE DAS FEATURE WICHTIG IST

PROZENTSATZ DER HÄNDLER, 
DIE ES ANBIETENVS.
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63%
verwenden ihr 
Smartphone 
um sich über 
Händler zu 

informieren oder 
einzukaufen.

70%
ist es wichtig, dass Händler alle 

Informationen (auch die Filialstandorte) 
in ihrem Online Shop angeben und nicht 
zwischen Online Shop und allgemeiner 

Website gewechselt werden muss.

16%

min. 1x 
pro Woche

42%

min. 1x 
pro Monat

31%

alle 2-3 
Monate

12%

min. alle 
6 Monate

Wie häufig bestellen Sie etwas im Internet?
Repräsentativ für Personen, die zumindest alle 6 Monate etwas im Internet bestellen.

NUTZERRECHERCHE 
1

ist es wichtig, 
dass Online Shops 
ein allgemeines 

Rückgaberecht anbieten

87%

Versandbedingungen

Bezahlmöglichkeiten

Wichtigkeit von 
Bestellinformationen

86%

84%

BEZAHLUNG & RÜCKGABERECHT 
1

81%
Website-URL beginnt 

mit https

70%
Datenschutz-

Erklärung

Wichtigkeit von 
Datenschutz-
maßmahmen

WEBSITEN INFORMATION & KAUF 
1

Möglichkeit, auf der Website nach Filialen zu suchen (mittels Suchfeld)

67%

Öffnungszeiten der Filiale

82%

Wichtigkeit von Online Shop Funktionen

Verfügbarkeit des Produkts im 
Online Shop wird angezeigt

Vorhandensein eines 
Suchfelds mit Texteingabe

Suchergebnisse können gefiltert 
werden (z.B. nach Farbe, Größe, etc.)

Verfügbarkeit des Produkts in der 
Wunsch-Filiale wird angezeigt

81%

78%

75%

73%

79%
ist es wichtig, dass die Gratis-Lieferung 
uneingeschränkt möglich ist (also nicht 
nur ab gewissem Warenwert etc.)

Bestellung als Gast 
(ohne Registrierung)

72%

Wichtigkeit der 
Registrierungsarten

Wichtigkeit, dass Gutscheine online & In-Store 
eingelöst werden können

& 82%

ONLINE/OFFLINE AFFILIATIONS

76%

der Händler nutzen 
Tablets oder Terminals 
in den Filialen, um die 

Online-/Offline-Erfahrung 
zu verknüpfen.

Hinweis in den Filialen auf 
den Online Shop

Hinweis im Online Shop auf 
Events oder Angebote in Filialen

➜

➜

88%

96%

76%
Kostenloses 

WLAN In-Store
Verwendung von Barcodes, 

NFC, Beacons, usw. für 
weitere Informationen in 

der Filiale

28%

?

Beschilderte 
Click & Collect 

Abholstation in den 
Filialen

64%

&
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KUNDENKOMMUNIKATION

68%

32%

Ja

Nein

Welche personalisierte Werbung?

➜

Nutzung von Kundendaten/CRM 
für personalisierte Werbung

88%Mailing-Content

65%Newsletter-Content

65%Sonderangebote

65%programmatisches Marketing

35%Websiteansichten

BRANCHENVERGLEICH O2O MEASUREMENT BUSINESS ORGANISATION

Zuständigkeiten im 
E-Commerce

Kontakt mit digitalen 
Werbemitteln

Kauf in einer Filiale

Besuch einer Filiale

48%

35%

Haben Personen/Teams, 
die sich ausschließlich 

mit Big Data, Datenanalyse 
und Website-Verhaltens-

daten beschäftigen 50%

46%

54%
Es gibt getrennte 
Zuständigkeiten

Das E-Commerce Team 
und das stationäre 

Vertriebsteam berichten 
an dieselbe Person

73%

73%

73%

70%

70%

69%
69%

68%

66%

64%

63%
61%

 

Bau & Heimwerk
Coop Bau + Hobby

Schmuck & Uhren

Warenhäuser

Christ

Jelmoli

Elektronik
Media Markt

Micasa

Vögele Shoes

Galaxus

Calida

Intersport

Ex Libris

Import Parfumerie

coop@home

Einrichtungshäuser
Exklusiver 

Online Handel

Bekleidung

Freizeit & Hobby

Bücher & Musik

Drogerie

Lebensmittel

Schuhe

Durchschnittlicher 
Omnichannel Index 
und Branchensieger

➜

GUTE PRAXISBEISPIELE

GUTE PRAXISBEISPIELE

GUTE PRAXISBEISPIELE
GUTE PRAXISBEISPIELE

GUTE PRAXISBEISPIELE

Messen, ob nach einem 
Kontakt mit digitalen 

Werbemitteln der Besuch 
einer Filiale erfolgt.

Messen, ob nach einem 
Kontakt mit digitalen 

Werbemitteln ein Kauf in 
einer Filiale erfolgt.

Wichtigkeit von Filialinformationen

Download des Posters und 
der kompletten Studie unter 
mindtake.com

Download des Posters und 
der kompletten Studie unter 
vsv.ch/ori


