Ein nahtloses Einkaufserlebnis
fur lhre Kunden?

DER HANDELSVERBAND
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Leitfaden & Benchmark fiir den

osterreichischen Handel

Omnichannel Retailing ertffnet riesige Potenziale zur Kundengewin-
nung und -bindung. Wie gut diese Chance wahrgenommen wird, unter-

sucht der Handelsverband mit dem Omnichannel Readiness Index nun
schon zum dritten Mal. Dieser benchmarkt die ésterreichischen Einzel-
handler aller Branchen anhand von rund 100 Einzelkriterien nach ihrer
Omnichannel-Reife. Neben Desk Research und Handlerbefragung wur-
den im Erhebungszeitraum Februar 2020 Gber 1.000 Konsumenten
dazu befragt, wie wichtig lhnen die jeweiligen Faktoren sind. Die Ein-
schatzungen sind in den Index eingeflossen — belohnt wurde also nicht
nur das Vorhandensein von Omnichannel-Features, sondern auch die
Bereitstellung der fiir den Konsumenten wertvollen Services. Zusatzlich
wurde in diesem Jahr die Auffindbarkeit sowie die Richtigkeit der Daten
der Filial-Standorte auf Google und Google Maps detailliert analysiert.
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| MOBILE FRIENDLINESS

HIGHLIGHT
FEATURES*

Ladezeit der
mobilen Seite in
Sekunden '
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TRANSPARENZ & VERTRAUEN

HIGHLIGHT FEATURES*

Mobile Auffindbarkeit
von Informationen zu
Versandbedingungen,
Bezahlmdglichkeiten
und Retouren’

Konkreter Tag
der Lieferung
wird angegehen
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* Hier werden nur die Werte ausgewahlter Features dargestellt; der Kategorie-Index in Prozent setzt sich jedoch aus mehr als den hier dargestellten Kriterien zusammen.
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PERSONALISIERUNG, LOYALTY & SHARING
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PAYMENT, FULFILLMENT & RETURNS

Verschiedene Liefer-

geschwindigkeiten
Registrierung / Uneingeschrankt /
via Drittan-

bieter

eWallet / Kreditkarte / Onlineban-

king / Rechnung / Gutschein Tag moglich
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WEGWEISER IN DIE FILIALE (@n-xpam

HIGHLIGHT FEATURES*

Direkte Auffindbarkeit
auf Google Maps (u.a.
Offnungszeiten, Adresse/
Lage und Telefonnummer
der Filialen) *

Indirekte Auffindbar-
keit auf Google Maps
(Unternehmenshe-
schreibungen und
Kategorien) ®

Mobiler
Filialfinder: Map
/ Geolocation /
Routenplaner
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CHANNEL INTEGRATION

HIGHLIGHT FEATURES*

Produktverfiigharkeit
in Filiale wird ange-
zeigt / Filterfunktion
nach Filialverfiig-
barkeit

Online-Kauf &
Filial-Retoure
moglich

Click & Collect Reserve & Collect
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SERVICES IN DER FILIALE

HIGHLIGHT FEATURES*
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2insgesamt 5 Klicks/Scrolls oder weniger:*** / 6
oder 7 Klicks/Scrolls: ** / 8 Klicks/Scrolls oder
mehr: *

“hachstens 1 Klick /Scroll am Desktop und mobil

“ Direkte Auffindbarkeit auf Google Maps: User
finden Ihren Standorteintrag, wenn sie direkt und

5 Indirekte Auffindbarkeit auf Google Maps: User finden lhren Standorteintrag
auch dann, wenn sie Produkte, Services oder Themen, zu denen Sie gefun-

konkret nach Ihrer Marke und z.B einem Ort suchen den werden wollen, suchen (z.B. "Kiiche planen in der Nahe", "Foto drucken

(z.B. "Handlername in Wien", "Handlername in der
Nahe"). Die Analyse der direkten Auffindbarkeit
wurde von g-Xperts durchgefihrt.

in der Nahe', "Friseur in der Nahe", "Kindermode in der Nahe', etc.)
(Achtung: Hier gewinnen Sie Marktanteile). Die Analyse der indirekten
Auffindbarkeit wurde von g-Xperts durchgefiihrt.



DIE ERFOLGSFAKTOREN DES
OMNICHANNEL READINESS INDEX (ORI) 2020

MOBILE
FRIENDLINESS

TOP-HANDLER DER KATEGORIE:

Humanic 87,0%
Zara 86,0%

Esprit 85,0%
Marionnaud 85,0%

CASE STUDY HUMANIC

Humanic punktet mit einer extrem geringen Ladezeit
von nur 1,3 Sekunden am Smartphone und erreicht mit
diesem essenziellen Kriterium im Bereich Mobile Friend-
liness den ersten Rang.

TRANSPARENZ
& VERTRAUEN

TOP-HANDLER DER KATEGORIE:

Conrad 84,0%
Hornbach 83,3%
Pagro 83,2%

CASE STUDY

Informationen Gber Versandbedingungen und Bezahlmdglich-
keiten sind bei Conrad sowohl auf der mobilen Website als auch
am Desktop mit nur wenigen Klicks auffindbar. Durch eine
tbersichtliche Suchfunktion mit Filtermoglichkeiten kdnnen re-
levante Produkte schneller gefunden werden. Der Online Shop
von Conrad unterstitzt die Kunden auBerdem bei der Suche
nach Artikeln, indem Schreibfehler bei der Produktsuche auto-
matisch korrigiert und Produktbilder vergréBert werden kénnen.
Kunden haben bei Conrad zudem die Méglichkeit, Artikel auf
eine Vergleichsliste zu setzen, um Produktfeatures im Detail ge-
geniiberzustellen. Zudem ermdglicht Conrad den Online Shop-
pern gute Planbarkeit durch die Angabe des Lieferzeitraums.

PERSONALISIERUNG,
LOYALTY & SHARING

TOP-HANDLER DER KATEGORIE:

Leiner 94,9%

Decathlon 88,4%
Douglas 88,4%
dm-drogerie markt 88,4%

CASE STUDY Leiner

Leiner erleichtert seinen Kunden den Auswahlprozess durch
die Moglichkeit Fragen zu Produkten stellen zu kénnen so-
wie durch Kontextempfehlungen, wie zum Beispiel ,,Kunden
interessierten sich auch fir*. Zusatzlich werden Produktbe-
wertungen anderer Kaufer angezeigt und Produktwiinsche
konnen in personalisierten Merklisten gesammelt und mit
Freunden oder Familienmitgliedern per Mail geteilt werden.
Leiner setzt Loyalty konsequent sowohl offline als auch online
um, da das Kundenbindungsprogramm im Online Shop kom-
muniziert wird und die Kundenkarte auch beim Online-Kauf
eingesetzt werden kann.

FLEXIBLE KONTAKT-
MOGLICHKEITEN

TOP-HANDLER DER KATEGORIE:

Gigasport 89,4%
Kastner&0Ohler 89,4%
Esprit 83,8%

CASE STUDY

Gigasport wie auch Kastner & Ohler erleichtern die
Kontaktaufnahme, indem verschiedenste Kana-
le wie Newsletter, Email-Adresse, Kontaktformu-
lar, FAQs, Facebook-Messenger, Live Chat auf der
Website und eine schnell auffindbare Telefon-Hot-
line zur Verfligung stehen. Zudem ist es Kunden
maoglich, online einen telefonischen Rickruf anzu-
fordern.

PAYMENT, FULFILLMENT
& RETURNS

TOP-HANDLER DER KATEGORIE:

Peek & Cloppenburg 83,1%
0Bl 82,4%
Unimarkt 79,9%

CASE STUDY

Durch unterschiedliche Bestellméglichkeiten (eine
Bestellung ist auch als Gast oder durch Registrierung
uber Drittanbieter méglich) und umfangreiche Zah-
lungsarten (z.B. eWallet, Kreditkarte, Online-Ban-
king oder auf Rechnung) gestaltet Peek&Cloppen-
burg den Online-Einkaufsprozess sehr flexibel. Die
Produkte werden ausnahmslos gratis zugestellt und
auch die Riicksendung erfolgt gratis ohne zusétzliche
Bedingungen. Durch diese kundenfreundlichen Ser-
vice-Leistungen fiihrt Peek & Cloppenburg erstmalig
diese Kategorie an.

Peek:Cloppenburg

In Kooperation mit
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WEGWEISER IN
DIE FILIALE

TOP-HANDLER DER KATEGORIE:

Hofer 89,3%
Decathlon 88,2%

Blue Tomato 87,6%
- /2

HOFER

CASE STUDY

Hofer nutzt sowohl die eigene Website als auch Google
Maps sehr gut, um es seinen Kunden leicht zu machen
bei Hofer einzukaufen.Der Filialfinder von Hofer bietet
neben einem Suchfeld, der Filialanzeige in einer Map
und einem Routenplaner auch die Maéglichkeit, den ei-
genen Standort mittels Geolocation bekanntzugeben. So
kann der Kunde Filialen in seiner Nahe unmittelbar an-
gezeigt bekommen. Filialen kbnnen mit nur einem Klick
auf die Telefonnummer direkt kontaktiert werden. Infor-
mationen zu den Filialen werden auch in Google Maps
richtig dargestellt und erleichtern es Kunden damit, sich
zu entscheiden und den Weg in die Filiale zu finden.

Download des Posters und
* der kompletten Studie unter
www.handelsverband.at/ORI

CHANNEL
INTEGRATION

TOP-HANDLER DER KATEGORIE:

Thalia 86,1%

Hornbach 86,1%

0BI 86,1%
Peek&Cloppenburg 86,1%

CASE STUDY 7 Thalia

Nach einer Suchanfrage kdbnnen Kunden die angezeig-
ten Produkte bei Thalia danach filtern, ob sie in der ge-
winschten Filiale verfligbar sind. Die Produkte kénnen
dann sowohl in der Filiale unverbindlich reserviert wer-
den, als auch durch Click & Collect Online-Bestellun-
gen in der Filiale abgeholt werden. Ferner besteht die
Moglichkeit, die online gekauften Produkte auch in den
Filialen zu retournieren.

OMNICHANNEL POTENZIALE

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

Uneingeschrankte Gratis-Zustellung (unabhangig von Bestellwert,

BEIM KUNDEN NACHGEFRAGT

1 n=1.008, reprasentativ fiir Personen aus Osterreich zwischen 18 und 70 Jahren, die zumind. alle 6 Monate im Internet bestellen

BEIM HANDLER NACHGEFRAGT
G Ay,

S %, BUSINESS ORGANISATION

WEBSITEN INFORMATION & KAUF

84%

_ - o Produkt-Kategorie, etc.) haben einen
ist es wichtig, dass die Gratis-Lieferung B h ei Filial zentralen
YW Zoom/ Vergriferungsmaglichkeit s1% | OO =7 e

nur ab gewissem Warenwert etc.)

der Produkthilder

83 Verfiigharkeit des Produkts in der
Ml Wunsch-Filiale wird angezeigt

Filterfunktion der Suchergebnisse nach Verfiigharkeit in Verantwortlichen.

bestimmter Filiale

. Konkreter Tag der Lieferung wird
Warenkorbbestand bei erneutem angegeben

Besuch
co- [ -

Suchergebnisse konnen danach gefiltert werden, (o) Uhrzeit oder Zeitfenster der Lieferung
ob ein Produkt in einer bestimmten Filiale verfiighar ist 1 9 /O (in Stunden) wird angegeben
kénnen sich vor-

58% | R 7
stellen, in Zukunft

; , Online-Kontaktmaglichkeit fiir
Sprachassistenten fir Riickruf durch Handler
Online-Bestellungen

wenden. Weitere 19% — — -
Mdglichkeit, eine Frage zu einem

A . lehnen dies zumindest K
62% Auto Filling bei der nicht ab. Produkt stellen zu kénnen

Produktsuche 78% : 30%

Messen, ob nach einem
Kontakt mit digitalen
Werbemitteln der Besuch
einer Filiale erfolgt.

82%

48 % nutzen ein Tool,
um das Konsumenten- 0

verhalten in ihren

Filialen zu messen

(z.B. Besucherfrequenz)

91% nutzen ein Tool,
um das Konsumen-
tenverhalten auf ihrer
Website zu verstehen

fihren die E-Commerce
Abteilung nicht als
separate Kostenstelle/
Profitcenter.

81%
Kontakt mit digitalen
Werbemitteln

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

Bestellung als Gast
(ohne Registrierung) moglich

719%

Vorbestellungs-/Benachrichtigungsoption
66% g gungsop

bei nicht verfiigharen Produkten Haben Personen/Teams,

die sich ausschlieBlich mit
Big Data, Datenanalyse
und Website-Verhaltens-
daten beschaftigen.

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

L (RP §

rechnen die Umsatze
aus dem Online Shop
den Filialen zu, z.B.
regional anhand der
Lieferadresse.

Richtige Offnungszeiten auf Google
Maps inkl. Sonderdffnungszeiten

62% 22%
Vergleichsliste (von Produkten)

49% 13%
Click & Collect an zusatzlichen Standorten

(nicht in der eigenen Filiale des Handlers, sondern z.B. auch
mittels Abholboxen, Lieferstellen, etc.)

13% 49%
Lieferzeit wird pro Produkt im Warenkorh
getrennt angegeben
64% 40%
Verschiedene Liefergeschwindigkeiten werden angeboten

(z.B. Standard-Lieferung und Express-Lieferung,
Auswahl des Lieferzeitfensters, etc.)

Kauf in einer Filiale

TOP 10 HANDLER NACH OMNICHANNEL-REIFE NUTZERRECHERCHE

OBl
78,3%

TOP-AUFSTEIGER KUNDENKOMMUNIKATION

(AUF BASIS VERBESSERUNGEN VS. 2019)

POTENZIALE AUF
GOOGLE & GOOGLE MAPS
AUSSCHOPFEN s

Fiir Nutzung aller Potenziale und Optimierung lhrer Standort
Eintrage auf Google Maps wenden Sie sich bitte an g-Xperts.net.

Hornbhach
78,3%

der Handler geben
an, neben Produkt-
beschreibungen auch
weiteren Content im
Online Shop zu bie-
ten (z.B. Ratgeber-

texte und Videos).

verwenden ihr

Smartphone,

um sich iiber
Handler zu

informieren oder 26% 2%
einzukaufen. Kontaktmdglichkeit Whatsapp

der untersuchten
Handler-Websites erzielten eine Ladezeit der
mobilen Website von unter
2 Sekunden.

-]

Suchfeld, Merkliste, Bestellmdglichkeit als Gast,
verbesserte Ladezeit der mobilen Website

EXPERTEN

TIPPS

Alle Standort-Eintrage unter Kontrolle haben
Konkreter Tag der Lieferung wird angegeben, Kon-

Spam-Eintrdge oder Duplikate mit falschen

. (Zum Vergleich: 40% 18% o< . : . textempfehlungen, Produktbewertungen, Bestellmog-
o 0 % . . - ) .
Peek & G IgaSIJOI't KaStner & LE Ui CLU L Zustellung am selben Tag, an dem Daten vermeiden (bei <20% der Handler der Fall) lichkeit als Gast, zusatzliche Zahlungsméglichkeiten
A i soli Unternehmenslogo & Beschreibung bereitstell
CIOppenburg 7518% Ohler ‘ pestellt wurde, 1ot meglich (bei < 30% dergHéindIgfcderrelFalIJIr)]g e Click & Collect, verbesserte Ladezeit
87% 67% der mobilen Website
15,9% 75,4% _ ) _ o @ |"ividuclle Fotos derFiialen zuganglich machen
U“‘z':f%secs':ﬁmftGL?L';&if;g;‘;;(fr”igag't‘f';g'g (bei < 60% der Handler der Fall oy Bestelimoglihieit als Gast,Filerfunktion
’ T 4 Erleichtern Sie die Navigation zu lhren Filialen mit einem nach Filialverfiigbarkeit der Handler
65% 47% gebrandeten Pin auf Google Maps* geben an, Werbung
Anzeige der Filialen filterbar (in . . Produktbewertungen, Click & Collect, verbesserte o ra;mmat'sch
Mot%iI-Version dot Website) .  Telefonnummern der Filialen bereitstellen * Ladezeit der mobiler Website p afszuspiellen
Def:athlon ESEI‘It Moomax Bluoe Tomato Douglas 27% 9% _ T
74,1% 713,9% 13,7% 13,4% 73,0% Miglichkeit die Wunschliste zu teilen 5 4 verbesserte Ladezeit der mobilen Website

(z.B. via Social Media, per E-Mail, etc.)

(* Bei Fragen wenden Sie sich bitte an Ihren Google-Ansprechpartner.)



