
MOBILE FRIENDLINESS TRANSPARENZ & VERTRAUEN PERSONALISIERUNG, LOYALTY & SHARING FLEXIBLE KONTAKTMÖGLICHKEITEN PAYMENT, FULFILLMENT & RETURNS WEGWEISER IN DIE FILIALE CHANNEL INTEGRATION
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HÄNDLER ORI
Ladezeit der 

mobilen Seite in 
Sekunden ¹

Mobile Auffindbarkeit 
von Informationen zu 
Versandbedingungen, 

Bezahlmöglichkeiten und 
Retouren ²

Konkreter Tag 
der Lieferung 

wird angegeben

Kundeninfor-
mationen zu 

Corona auf der 
Startseite

Produktbe-
wertungen / 

Kunden- 
rezensionen

Wunschliste / 
Merkliste

Loyalty  
Programm 

kommuniziert
Live Beratung 

akustisch / visuell
Telefonhotline 

schnell auffindbar ³
Rückruf- 

möglichkeit Live Chat
Registrierung via 

Drittanbieter

eWallet / Nachnahme bzw. Zahlung 
bei Abholung / Onlinebanking / 

Rechnung / Gutschein

Verschiedene Liefer-
geschwindigkeiten / 
Zustellung am selben 

Tag möglich
Gratis-Zustellung / 
Uneingeschränkt

Gratis Retouren / 
Uneingeschränkt

Mobiler Filialfinder:  
Map / Geolocation / Rou-

tenplaner

Telefonnummern der 
Filialen bei Google 

Maps hinterlegt

Produktverfügbarkeit 
in Filiale wird  
angezeigt / 

Filterfunktion nach 
Filialverfügbarkeit

Online-Kauf & 
Filial-Retoure 

möglich

Click & Collect mit 
Abholung in der Filiale /

generell kostenlos /
Abholzeitpunkt er-

sichtlich

Click & Collect mit 
Abholung an an-

deren Standorten 
(z.B. Abholstation)

Reserve & Collect / gene-
rell kostenlos / Abholzeit-

punkt ersichtlich

OBI 81% 100% 2,7 s 80% ✱ ✘ ✔ 72% ✔ ✔ ✔ ✔ / ✔ 56% ✔ ✘ ✘ 78% ✔ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 93% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 90% ✔ / ✔ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✔ / ✔ / ✔ 

HORNBACH 77% 100% 1,4 s 82% ✱ ✱ ✱ ✘ ✔ 62% ✔ ✔ ✔ ✔ / ✔ 49% ✘ ✘ ✘ 71% ✘ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✘ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 93% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 83% ✔ / ✔ ✔ ✔ / ✘ / ✔ ✘ ✔ / ✔ / ✔

MÖMAX 73% 100% 5,3 s 68% ✱ ✘ ✔ 67% ✘ ✔ ✔ ✔ / ✔ 64% ✘ ✘ ✔ 59% ✘ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 80% ✘ / ✘ / ✔ ✔ 74% ✔ / ✘ ✘ ✔ / ✔ / ✔ ✔ ✔ / ✔ / ✔

IKEA 72% 100% 2,2 s 77% ✱ ✱ ✱ ✔ ✔ 72% ✔ ✔ ✔ ✔ / ✔ 61% ✘ ✘ ✔ 73% ✘ ✔ / ✘ / ✘ / ✔ / ✔ ✔ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 63% ✔ / ✔ / ✔ ✘ 62% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✔ ✘ / ✘ / ✘

MÖBELIX 71% 100% 4 s 79% ✱ ✱ ✘ ✔ 47% ✘ ✘ ✔ ✘ / ✘ 53% ✘ ✘ ✘ 64% ✘ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 80% ✘ / ✘ / ✔ ✔ 74% ✔ / ✘ ✘ ✔ / ✔ / ✔ ✔ ✔ / ✔ / ✔

XXXLUTZ 71% 100% 5,9 s 70% ✱ ✱ ✘ ✔ 67% ✘ ✔ ✔ ✔ / ✔ 53% ✘ ✘ ✘ 62% ✘ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 80% ✘ / ✘ / ✔ ✔ 64% ✔ / ✘ ✘ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✔ / ✔ / ✔

KIKA 66% 100% 2,3 s 72% ✱ ✱ ✱ ✘ ✔ 54% ✘ ✔ ✔ ✔ / ✔ 56% ✔ ✘ ✘ 58% ✘ ✔ / ✘ / ✔ / ✔ / ✔ ✔ / ✘ ✔ / ✘ ✘ / ✘ 74% ✘ / ✘ / ✔ ✔ 52% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✘ / ✘ / ✘

LEINER 66% 100% 2,3 s 72% ✱ ✱ ✱ ✘ ✔ 54% ✘ ✔ ✔ ✔ / ✔ 56% ✔ ✘ ✘ 58% ✘ ✔ / ✘ / ✔ / ✔ / ✔ ✔ / ✘ ✔ / ✘ ✘ / ✘ 74% ✘ / ✘ / ✔ ✔ 52% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✘ / ✘ / ✘

JYSK 66% 100% 1,9 s 69% ✱ ✱ ✘ ✔ 39% ✘ ✔ ✘ ✘ / ✘ 66% ✘ ✘ ✔ 46% ✘ ✔ / ✔ / ✔ / ✘ / ✘ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✘ / ✘ 87% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 52% ✔ / ✘ ✔ ✘ / ✘ / ✘ ✘ ✔ / ✔ / ✔

BETTEN REITER 61% 100% 4,7 s 71% ✱ ✱ ✱ ✘ ✔ 65% ✘ ✔ ✔ ✘ / ✘ 56% ✘ ✘ ✘ 64% ✘ ✔ / ✔ / ✔ / ✘ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 71% ✔ / ✘ / ✔ ✘ 0% ✘ / ✘ ✘ ✘ / ✘ / ✘ ✘ ✘ / ✘ / ✘

GIGASPORT 80% 100% 2,1 s 67% ✱ ✱ ✱ ✘ ✔ 55% ✘ ✔ ✔ ✘ / ✘ 86% ✔ ✔ ✔ 84% ✔ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✔ ✔ / ✔ 93% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 77% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✔ / ✔ / ✔

BLUE TOMATO 74% 100% 1,7 s 78% ✱ ✱ ✘ ✔ 55% ✔ ✔ ✘ ✘ / ✘ 68% ✔ ✘ ✔ 76% ✔ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✔ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✘ 96% ✘ / ✔ / ✔ ✔ 45% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✘ ✘ ✘ / ✘ / ✘

DECATHLON 74% 100% 2,9 s 84% ✱ ✱ ✱ ✔ ✔ 76% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 68% ✔ ✘ ✔ 51% ✘ ✔ / ✘ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✘ / ✘ ✔ / ✔ 77% ✔ / ✔ / ✔ ✘ 62% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✔ ✘ / ✘ / ✘

HERVIS 73% 100% 1,8 s 73% ✱ ✘ ✔ 60% ✔ ✘ ✔ ✔ / ✔ 53% ✘ ✘ ✘ 62% ✘ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✘ / ✘ ✔ / ✔ 93% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 70% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✘ / ✔ ✘ ✔ / ✔ / ✔

SMYTHS TOYS 67% 100% 1,2 s 72% ✱ ✱ ✱ ✘ ✔ 32% ✔ ✘ ✘ ✘ / ✘ 62% ✘ ✘ ✔ 64% ✘ ✔ / ✘ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 83% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 52% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✘ / ✘ / ✘

FRESSNAPF 67% 100% 3,6 s 74% ✱ ✱ ✱ ✘ ✔ 65% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 69% ✘ ✔ ✘ 65% ✘ ✔ / ✘ / ✘ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 93% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 0% ✘ / ✘ ✘ ✘ / ✘ / ✘ ✘ ✘ / ✘ / ✘

INTERSPORT 66% 100% 3,2 s 61% ✱ ✱ ✱ ✘ ✔ 35% ✘ ✘ ✔ ✔ / ✘ 56% ✔ ✘ ✘ 64% ✘ ✔ / ✘ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 96% ✘ / ✔ / ✔ ✔ 52% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✘ / ✘ / ✘

SPORT 2000 61% 100% 2,9 s 57% ✱ ✱ ✘ ✘ 14% ✘ ✘ ✘ ✘ / ✘ 55% ✘ ✘ ✘ 47% ✘ ✔ / ✔ / ✔ / ✘ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✘ / ✘ 94% ✔ / ✔ / ✘ ✔ 64% ✔ / ✘ ✘ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✔ / ✔ / ✔

KASTNER & ÖHLER 80% 100% 2,1 s 67% ✱ ✱ ✱ ✘ ✔ 55% ✘ ✔ ✔ ✘ / ✘ 86% ✔ ✔ ✔ 84% ✔ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✔ ✔ / ✔ 93% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 77% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✔ / ✔ / ✔

TCHIBO 73% 100% 3,4 s 72% ✱ ✱ ✱ ✘ ✘ 57% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 56% ✔ ✘ ✘ 71% ✔ ✔ / ✔ / ✘ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 77% ✔ / ✔ / ✔ ✘ 77% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✔ / ✔ / ✔

THALIA 74% 100% 2 s 63% ✱ ✱ ✘ ✔ 65% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 56% ✔ ✘ ✘ 50% ✘ ✔ / ✔ / ✘ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✘ / ✘ 86% ✘ / ✘ / ✘ ✔ 100% ✔ / ✔ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✔ ✔ / ✔ / ✔

MORAWA 71% 100% n.a.¹ 58% ✱ ✱ ✘ ✘ 76% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 51% ✘ ✘ ✘ 58% ✘ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✔ ✘ / ✘ 93% ✔ / ✘ / ✔ ✔ 64% ✔ / ✘ ✘ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✔ / ✔ / ✔

LIBRO 71% 100% 2,1 s 76% ✱ ✱ ✱ ✘ ✔ 47% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 56% ✔ ✘ ✘ 64% ✘ ✘ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 82% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 70% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✔ / ✔ / ✘

MEDIA MARKT 73% 100% 2,9 s 77% ✱ ✱ ✱ ✔ ✔ 65% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 53% ✘ ✘ ✘ 57% ✘ ✔ / ✔ / ✔ / ✘ / ✔ ✔ / ✔ ✔ / ✘ ✘ / ✘ 81% ✘ / ✔ / ✔ ✔ 77% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✔ / ✔ / ✔

CONRAD 72% 100% 4,7 s 74% ✱ ✱ ✘ ✘ 69% ✔ ✔ ✔  ✔ / ✘ 70% ✘ ✔ ✘ 63% ✔ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✘ / ✘ 63% ✘ / ✘ / ✔ ✔ 65% ✔ / ✔ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✘ / ✘ / ✘

HARTLAUER 68% 100% 2,4 s 60% ✱ ✱ ✱ ✘ ✘ 42% ✘ ✘ ✔ ✘ / ✘ 76% ✔ ✔ ✘ 49% ✔ ✔ / ✘ / ✔ / ✔ / ✘ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✘ / ✘ 99% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 52% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✘ / ✘ / ✘

RED ZAC 68% 100% 2,2 s 64% ✱ ✱ ✘ ✘ 58% ✔ ✔ ✘ ✔ / ✘ 70% ✘ ✔ ✘ 34% ✘ ✘ / ✘ / ✔ / ✘ / ✔ ✘ / ✘ ✘ / ✘ ✘ / ✘ 99% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 52% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✘ / ✘ / ✘

EP (ELECTRONIC PARTNER) 67% 100% 2,4 s 80% ✱ ✱ ✘ ✔ 32% ✔ ✘ ✘ ✘ / ✘ 53% ✘ ✘ ✘ 44% ✘ ✘ / ✔ / ✔ / ✘ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✘ / ✘ 93% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 64% ✔ / ✘ ✘ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✔ / ✔ / ✔

EXPERT 63% 100% 3,6 s 68% ✱ ✱ ✘ ✘ 49% ✔ ✔ ✘ ✘ / ✘ 56% ✔ ✘ ✘ 40% ✘ ✘ / ✘ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✘ / ✘ ✘ / ✘ 90% ✘ / ✘ / ✔ ✔ 38% ✘ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✔ ✘ ✘ / ✘ / ✘

PEEK & CLOPPENBURG 73% 100% 3,1 s 61% ✱ ✱ ✱ ✘ ✘ 65% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 53% ✘ ✘ ✘ 83% ✔ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✔ ✔ / ✔ 70% ✘ / ✔ / ✔ ✔ 77% ✔ / ✔ ✔ ✔ / ✔ / ✘ ✘ ✔ / ✔ / ✘

DEICHMANN 69% 100% 1,9 s 69% ✱ ✘ ✔ 65% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 58% ✔ ✘ ✘ 68% ✔ ✔ / ✔ / ✔ / ✘ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✔ ✔ / ✔ 99% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 27% ✔ / ✘ ✔ ✘ / ✘ / ✘ ✘ ✘ / ✘ / ✘

C&A 65% 100% n.a.¹ 59% ✱ ✱ ✘ ✔ 34% ✘ ✔ ✘ ✘ / ✘ 56% ✔ ✘ ✘ 65% ✘ ✔ / ✘ / ✘ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 99% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 45% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✘ / ✔ ✘ ✘ / ✘ / ✘

H&M 65% 100% 1,9 s 64% ✱ ✘ ✔ 65% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 40% ✘ ✘ ✔ 61% ✘ ✔ / ✘ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✘ 74% ✔ / ✔ / ✔ ✘ 48% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✘ / ✘ ✔ ✘ / ✘ / ✘

HUMANIC 64% 100% n.a.¹ 58% ✱ ✘ ✘ 65% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 49% ✘ ✘ ✘ 79% ✘ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✘ / ✘ ✔ / ✔ ✔ / ✔ 55% ✘ / ✘ / ✔ ✘ 45% ✔ / ✘ ✔ ✘ / ✘ / ✘ ✘ ✔ / ✔ / ✘

BIPA 72% 100% 5,1 s 63% ✱ ✱ ✘ ✔ 58% ✔ ✘ ✔ ✘ / ✘ 56% ✔ ✘ ✘ 76% ✘ ✔ / ✔ / ✔ / ✔ / ✔ ✔ / ✔ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 92% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 62% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✘ / ✔ ✘ ✔ / ✘ / ✔

DM-DROGERIE MARKT 69% 100% 4 s 61% ✱ ✱ ✱ ✘ ✘ 81% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 49% ✘ ✘ ✘ 60% ✘ ✔ / ✘ / ✔ / ✔ / ✘ ✘ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 93% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 38% ✔ / ✘ ✔ ✔ / ✘ / ✘ ✘ ✘ / ✘ / ✘

MARIONNAUD 68% 100% 2,3 s 58% ✱ ✱ ✘ ✔ 77% ✔ ✔ ✔ ✔ / ✔ 53% ✘ ✘ ✘ 65% ✘ ✘ / ✘ / ✔ / ✔ / ✔ ✔ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 94% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 31% ✘ / ✘ ✔ ✔ / ✔ / ✘ ✘ ✘ / ✘ / ✘

BILLA 72% 100% 2,3 s 82% ✱ ✱ ✱ ✔ ✔ 65% ✔ ✔ ✔ ✘ / ✘ 66% ✘ ✘ ✔ 60% ✘ ✔ / ✔ / ✘ / ✔ / ✔ ✔ / ✔ ✔ / ✘ ✘ / ✘ 98% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 32% ✔ / ✘ ✘ ✔ /  ✘ / ✔ ✘ ✘ / ✘ / ✘

INTERSPAR 70% 100% 3,5 s 77% ✱ ✱ ✱ ✔ ✔ 55% ✘ ✔ ✔ ✘ / ✘ 56% ✔ ✘ ✘ 77% ✘ ✔ / ✘ / ✔ / ✔ / ✔ ✔ / ✔ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 99% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 29% ✘ / ✘ ✔  ✘ /  ✘ / ✔ ✔ ✘ / ✘ / ✘

UNIMARKT 64% 100% 2,4 s 64% ✱ ✱ ✔ ✘ 51% ✘ ✔ ✔ ✘ / ✘ 56% ✔ ✘ ✘ 79% ✔ ✔ / ✘ / ✔ / ✔ / ✔ ✔ / ✘ ✔ / ✘ ✔ / ✔ 89% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 11% ✘ / ✘ ✘ ✔ /  ✘ /  ✘ ✘ ✘ / ✘ / ✘

MPREIS 61% 100% 2,6 s 59% ✱ ✱ ✔ ✘ 44% ✘ ✔ ✔ ✘ / ✘ 51% ✘ ✘ ✘ 53% ✘ ✔ / ✘ / ✘ / ✔ / ✔ ✔ / ✘ ✔ / ✘ ✘ / ✘ 98% ✔ / ✔ / ✔ ✔ 25% ✔ /  ✘ ✘ ✔ /  ✘ /  ✘ ✘ ✘ / ✘ / ✘

Ein nahtloses Einkaufserlebnis  
für Ihre Kunden?
DER HANDELSVERBAND 
OMNICHANNEL 
READINESS 
INDEX (ORI) 
2021

Bücher & 
Papierbedarf 

Fashion & 
Accessoires

Freizeit
& Sport

Lebensmittel-
einzelhandel

Computer & 
Elektro(nik)

Die Ladezeit der mobilen Seite wurde nicht in die Berechnung des ORI 
miteinbezogen, da für einige Händler im Erhebungszeitraum aufgrund ge-
ringer Website-Besucherzahlen keine Ladezeit gemessen werden konnte. 
Ladezeiten der mobilen Seite wurden gemessen mithilfe von  
thinkwithgoogle.com/intl/de-de/feature/testmysite/ in einem 4G-Netzwerk

höchstens 1 Klick/Scroll am 
Desktop und mobil

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

*Hier werden nur die Werte ausgewählter Features dargestellt; der Kategorie-Index in Prozent setzt sich jedoch aus mehr als den hier dargestellten Kriterien zusammen.

  Alle Personenangaben (z.B. „Kunden“, „Konsumenten“) beziehen Angehörige aller Geschlechter mit ein.

Drogerie 

Leitfaden & Benchmark für den  
österreichischen Handel

Omnichannel Retailing eröffnet riesige Potenziale zur Kundengewinnung und -bin-
dung. Wie gut diese Chance wahrgenommen wird, untersucht der Handelsverband mit 
dem Omnichannel Readiness Index nun schon zum vierten Mal. Dieser benchmarkt 
die österreichischen Einzelhändler aller Branchen anhand von rund 100 Einzelkriteri-
en nach ihrer Omnichannel-Reife. Neben Desk Research und Händlerbefragung wur-
den im Erhebungszeitraum März/ April 2021 über 1.000 Konsumenten dazu befragt, 
wie wichtig ihnen die jeweiligen Faktoren sind. Die Einschätzungen sind in den Index 
eingeflossen – belohnt wurde also nicht nur das Vorhandensein von Omnichannel-Fea-
tures, sondern auch die Bereitstellung der für den Konsumenten wertvollen Services. 

Der Omnichannel Readiness Index wurde auch in diesem Jahr wieder um neue Kri-
terien erweitert. Dabei wurde im Detail analysiert, welche Erleichterungen und Zu-
satz-Services die Händler ihren Kunden in Zeiten der Corona-Maßnahmen bieten. 

Download des Posters und 
der kompletten Studie unter 

www.handelsverband.at/ORI

In Kooperation mit
und

Wohnen,
Einrichten,

Heimwerken 
& Garten

Generalisten

Vielen Dank!
Bestellung erfolgreich eingegangen.
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In Kooperation m
it

und

D
ow

nload des P
osters und 

der kom
pletten S

tudie unter 
w

w
w

.handelsverband.at/ORI

OM
NICHANNEL POTENZIALE

KLUFT ZW
ISCHEN

 KUNDEN
W

UNSCH
 UND W

IRKLICHKEIT12%
Filterfunktion der Suchergebnisse nach 

Verfügbarkeit in bestim
m

ter Filiale

81%
VS.

17%
U

neingeschränkte G
ratis-Zustellung (unabhängig  

von B
estellw

ert, Produkt-K
ategorie, etc.)

84%
VS.

K
onkreter Tag der Lieferung w

ird angegeben

80%
17%

VS.

R
eserve &

 Collect als generell kostenloses Service

83%
43%

VS.

M
öglichkeit auf der Produktseite eine  

Frage zu einem
 Produkt stellen zu können

62%
5%

VS.

O
nline-K

ontaktm
öglichkeit für R

ückruf durch H
ändler

59%
14%

VS.

Vergleichsliste (von Produkten)

62%
24%

VS.

Lieferzeit w
ird pro Produkt im

 W
arenkorb getrennt angegeben

71%
36%

VS.

Zustellung am
 selben Tag, an  

dem
 bestellt w

urde, ist m
öglich

42%
10%

VS.

Verschiedene Liefergeschw
indigkeiten w

erden angeboten  
(z.B

. Standard-Lieferung und Express-Lieferung,  
Ausw

ahl des Lieferzeitfensters, etc.)

61%
26%

VS.

U
hrzeit oder Zeitfenster der Lieferung (in Stunden) w

ird angegeben
64%

5%
VS.

Click &
 Collect m

it Abholung an 
zusätzlichen Standorten   

(nicht in den Filialen des H
ändlers, sondern 

z.B
. m

ittels Abholboxen, Lieferstellen, etc.)

48%
17%

VS.

PROZEN
TSATZ DER KU

N
DEN

, FÜ
R DIE 

DAS FEATU
RE W

ICH
TIG IST

PROZEN
TSATZ DER H

ÄN
DLER, 

DIE ES AN
BIETEN

VS.

M
OBILE 

FRIENDLINESS

IN
SIGH

TS
80%

 der O
nline-Shopper nutzen ihr Sm

artphone, um
 sich über 

H
ändler zu inform

ieren oder online einzukaufen. W
eitere Studien 

zeigen, dass einer von zw
ei N

utzern einen W
ebsitebesuch abbricht, 

w
enn die Ladezeit länger als 3 Sekunden ist. 1 Eine Verbesserung 

der Ladezeit von 0,1 Sekunden steigert die K
aufabschluss-R

ate bei 
H

ändlern um
 8,4%

. 2 D
aher ist eine m

obil-optim
ierte W

ebsite m
it 

schneller Ladezeit essenziell. 

TRAN
SPAREN

Z  
&

 VERTRAUEN

TOP-H
ÄNDLER DER KATEGORIE: 

IN
SIGH

TS

DECATHLON
  83,5%

BILLA  82,3%
HORNBACH

  81,6%
EP (ELECTRONIC PARTNER), OBI  80,2%
M

ÖBELIX  79,5%

D
ecathlon zeigt seinen K

unden nicht nur, in w
elchem

 Lieferzeit-
raum

 das bestellte Produkt bei ihnen ankom
m

en w
ird, sondern gibt 

sogar einen bestim
m

ten Liefertag an. B
illa stellt den K

unden zu-
sätzlich dazu auch verschiedene Zeitfenster für die Lieferung zur 
Ausw

ahl, und Inform
ationen über Versandbedingungen und B

ezahl-
m

öglichkeiten können bei B
illa sow

ohl m
obil als auch am

 D
esktop 

sehr rasch und einfach ausfindig gem
acht w

erden. Ein besonderes 
Service bietet H

ornbach, denn K
unden können Produkte ausw

ählen 
und diese m

iteinander vergleichen, um
 so die U

nterschiede besser 
nachvollziehen zu können. Sow

ohl Electronic Partner, als auch M
ö-

belix und O
bi stärken das Vertrauen ihrer K

unden durch G
ütesiegel 

auf der W
ebsite, w

ie auch durch das Anführen von K
unden-Inform

a-
tionen zur aktuellen Corona-Situation direkt auf der Startseite.

D
ie K

ategorie Transparenz &
 Vertrauen zeigt auf, w

ie einfach H
ändler 

es den K
unden m

achen w
ichtige Inform

ationen zur B
estellung m

ög-
lichst schnell einzuholen. Auch durch eine spezifische Angabe des Lie-
ferzeitpunkts können H

ändler in diesem
 B

ereich besonders punkten. 

PERSON
ALISIERUNG, 

LOYALTY &
 SH

ARING

TOP-H
ÄNDLER DER KATEGORIE: 

IN
SIGH

TS

DM
-DROGERIE M

ARKT  80,9%
M

ARIONN
AUD  77,0%

DECATHLON
  76,3%

M
ORAW

A  75,6%
IKEA, OBI  72,3%

D
urch die M

öglichkeit, direkt auf der Produktseite Fragen zu einem
 

Produkt stellen zu können, erleichtert dm
 den Ausw

ahlprozess seiner 
K

unden. Eine Produktberatung durch Verkaufspersonal w
ird bei M

a-
rionnaud nicht nur im

 Store geboten, sondern auch online via Live 
B

eratung. D
ecathlon verfügt nicht nur über ein K

undenbindungspro-
gram

m
, sondern K

unden können die K
undenkarte sow

ohl im
 Store als 

auch online verw
enden, um

 sich Vorteile w
ie die Teilnahm

e an kos-
tenlosen Produkttests oder den U

m
tausch ohne R

echnung zu sichern. 
M

oraw
a bietet seinen K

unden die M
öglichkeit Produkte über die 

Funktion „M
erkzetterl“ für später abzuspeichern und auch via M

ail 
an Freunde zu versenden. Ikea und O

bi helfen ihren K
unden bei der 

Entscheidungsfindung, indem
 sie Produktbew

ertungen anderer K
äu-

fer und auch K
ontextem

pfehlungen zu Produkten - w
ie beispielsw

eise 
bei Ikea die R

ubrik „Passt gut zu …
“ - anführen. 

TOP-H
ÄNDLER DER KATEGORIE: 

IN
SIGH

TS

KASTNER &
 ÖHLER, GIGASPORT  86,0%

H
ARTLAUER  76,1%

CONRAD, RED ZAC  70,5%
FRESSN

APF  68,6%
BLUE TOM

ATO, DECATHLON
  68,1%

S
ow

ohl K
astner &

 Ö
hler als auch G

igasport führen in ihrem
 K

on-
taktform

ular die M
öglichkeit eines R

ückrufes an. D
abei kann 

m
an ganz einfach die O

ption ausw
ählen, dass m

an zurückgeru-
fen w

erden m
öchte. W

enn K
unden auf der S

uche nach einer Te-
lefon-H

otline bei H
artlauer sind, w

erden sie direkt auf der S
tart-

seite fündig. C
onrad, R

ed Zac und auch Fressnapf erm
öglichen 

es ihren K
unden das K

ontaktform
ular rasch und intuitiv aufzu-

finden. W
eiters bieten B

lue Tom
ato und D

ecathlon die M
öglich-

keit für K
unden beliebige Fragen zu P

rodukten, B
estellungen 

oder R
etouren via eines Live C

hats stellen zu können.

FLEXIBLE KON
TAKT-

M
ÖGLICHKEITEN

PAYM
ENT, FULFILLM

ENT 
&

 RETURNS 

TOP-H
ÄNDLER DER KATEGORIE: 

IN
SIGH

TS

KASTNER &
 ÖHLER, GIGASPORT  84,0%

PEEK &
 CLOPPENBURG  82,6%

UNIM
ARKT  79,0%

HUM
ANIC  78,6%

OBI  77,7%

G
igasport und K

astner &
 Ö

hler erm
öglichen es ihren K

unden ne-
ben einer klassischen R

egistrierung, auch als G
ast zu bestellen 

oder einen D
rittanbieter-Checkout via PayPal durchzuführen. Peek 

&
 Cloppenburg überzeugt m

it einer G
ratis-Zustellung, w

elche w
e-

der an einen M
indestbestellw

ert gebunden ist, noch an eine K
un-

denclub-M
itgliedschaft oder an eine bestim

m
te Produktkategorie. 

D
er gew

ünschte Liefertag kann bei U
nim

arkt ganz einfach bereits 
vor dem

 B
estellabschluss ausgew

ählt w
erden, ohne dass hierfür 

zusätzliche K
osten anfallen. B

ei H
um

anic steht den K
unden eine 

Vielzahl an unterschiedlichen Zahlungsm
öglichkeiten zur Verfü-

gung, w
ie z.B

. K
auf auf R

echnung, R
atenkauf, Sofortüberw

eisung, 
B

ezahlung per G
utschein oder per eW

allet. Im
 Falle einer R

etoure 
trägt O

bi die K
osten der R

ücksendung. 

B
lue Tom

ato und Intersport bieten einen um
fangreichen Filialfin-

der – unter anderem
 m

it Suchfeld, Anzeige der Filialen in einer Lis-
te, Filterm

öglichkeiten der angezeigten Filialen, R
outenplaner und 

Telefonnum
m

ern der Filialen (m
it „Click to Call“-Funktion). Am

 
D

esktop w
erden die Filialen bei B

lue Tom
ato und Intersport auch 

in einer M
ap angezeigt. Auch Interspar, H

artlauer, D
eichm

ann, 
C&

A, R
ed Zac, M

preis und B
illa bieten all diese Funktionen an, 

und zusätzlich auch die Filialanzeige in einer M
ap auf dem

 Sm
art-

phone. Alle hier erw
ähnten H

ändler erm
öglichen es ihren K

unden 
auch, m

ittels G
eolocation den eigenen Standort freizugeben, um

 
Filialen in der N

ähe angezeigt zu bekom
m

en. D
er Filialfinder ist 

bei H
artlauer und Interspar sow

ohl am
 D

esktop, als auch m
obil 

schnellstm
öglich auffindbar. Zudem

 sind bei allen hier erw
ähnten 

H
ändlern die Standorte, Ö

ffnungszeiten und Telefonnum
m

ern der 
Filialen auch direkt über die G

oogle-Suche verfügbar.

TOP-H
ÄNDLER DER KATEGORIE: 

IN
SIGH

TS

IN
TERSPAR, H

ARTLAUER  99,2%
DEICHM

ANN, C&
A, RED ZAC  98,9%

M
PREIS  98,5%

BILLA  98,1%
BLUE TOM

ATO, IN
TERSPORT  95,8%

W
EGW

EISER IN
  

DIE FILIALE 

TOP-H
ÄNDLER DER KATEGORIE: 

TH
ALIA  100,0%

OBI  90,3%
HORNBACH

  83,2%
PEEK &

 CLOPPENBURG  77,1%
KASTNER &

 ÖHLER, GIGASPORT, M
EDIA M

ARKT, TCHIBO  76,7%

CHANNEL 
INTEGRATION

CLICK &
 COLLECT UND 

RESERVE &
 COLLECT

W
ICHTIGKEIT VON SERVICELEISTUNGEN

 
IN ZEITEN VON CORONA

1 n=1.033, repräsentativ für Personen aus Ö
sterreich zw

ischen 18 und 70 Jahren, die zum
ind. alle 6 M

onate im
 Internet bestellen

H
ier w

erden nur ausgew
ählte Features der Top-H

ändler pro K
ategorie beschrieben; der K

ategorie-Index in Prozent setzt sich jedoch aus m
ehr als den hier dargestellten K

riterien zusam
m

en.

1 Q
uelle: Akam

ai, 2017, State of O
nline R

etail Perform
ance // G

oogle/SO
ASTA R

esearch, 
2017 // Chrom

e U
ser Experience R

eport, 4G
, 201804, U

K
,D

E,FR
,IT,ES. 1.1 m

illion 
dom

ains. 

2 Q
uelle: G

oogle/55/D
eloitte, Speed Im

pact study, EM
EA and U

S, O
ct-N

ov 2019

BU
SINESS ORGANISATION

GOOGLE
OM

NICH
ANNEL

FEATURES

OM
NICH

ANNEL
AN

ALYTICS

93%
der H

ändler geben 
an, neben P

rodukt -
beschreibungen auch 
w

eiteren C
ontent im

 
O

nline S
hop zu bieten 

(z.B
. R

atgebertexte 
und Videos).

55%
nutzen neben dem

 eigenen 
O

nline S
hop noch w

eitere 
O

nline-Vertriebskanäle 
(z.B

. P
reisvergleichsplatt -

form
en w

ie idealo.at, geiz-
hals.at oder M

arktplätze 
w

ie shöpping.at)

KUNDENKOM
M

UNIKATION
 

UND VERTRIEB 

TCHIBO
73,0%

M
ÖM

AX
73,0%

H
ORNBACH

77,1%
TH

ALIA
74,3%

DECATHLON
73,8%

72%

28%

AN
GABEN

 ZU
 CLICK &

 COLLECT 
UND RESERVE &

 COLLECT IN
 DEN

 
ONLINE SH

OPS DER H
ÄNDLER

NEUE SERVICES AUFGRUND 
DER CORON

A-SITUATION

HERVIS
72,8%

M
EDIA M

ARKT
72,8%

Kundeninform
ationen des H

ändlers zur  
aktuellen Corona-Situation auf der W

ebsite
77%

K
ontaktlose/ bargeldlose  

Zahlungsm
öglichkeit in den Filialen

71%

Verlängerte Rückgabefristen
67%

Verstärkte O
nline-Serviceleistungen  

(z.B
. M

öglichkeit G
utschein-H

öhe online abzufragen)
64%

M
öglichkeit zur kontaktlosen Abholung  

von Click &
 Collect-B

estellungen
62%

29%
O

nline Live Beratung

In diese K
ategorie fallen K

undenbindungsprogram
m

e, die idealerw
eise 

im
 O

nline Shop kom
m

uniziert und nutzbar sind, w
ie auch jene Ser-

vices, die den K
onsum

enten die B
ew

ertung oder Entscheidung vor ei-
nem

 K
auf erleichtern, z.B

. K
undenrezensionen, Em

pfehlungen und – 
besonders in Zeiten der Corona-M

aßnahm
en relevant – Live B

eratung. 

D
ie K

ategorie Flexible K
ontaktm

öglichkeiten zeigt, w
ie um

fassend 
und bequem

 die gebotenen K
ontakt- und K

om
m

unikationsm
öglich-

keiten für O
nline-Shopper bereits sind – durch eine schnell auf-

findbare Telefon-H
otline, E-M

ailadresse oder K
ontaktform

ular oder 
auch die M

öglichkeit, einen R
ückruf vom

 H
ändler anzufordern oder 

einen Live Chat zu nutzen. 

In die K
ategorie Paym

ent, Fulfillm
ent &

 R
eturns fließen um

fangrei-
che R

egistrierungs- und Zahlungsm
öglichkeiten sow

ie Flexibilität bei 
Lieferung und R

etouren m
it ein – durch G

ratis-Lieferung und R
etoure, 

Express- oder sogar Sam
e-D

ay-Lieferoptionen.  

D
ie K

ategorie W
egw

eiser in die Filiale um
fasst die kundenfreundliche 

Anzeige der Filialen im
 eigenen Filialfinder und auf G

oogle. 

D
ie K

ategorie Channel Integration untersucht, w
ie eng die K

anäle 
der H

ändler verzahnt sind, durch verschiedene Services w
ie Click 

&
 Collect und R

eserve &
 Collect, sow

ie die O
ptionen, Produktver-

fügbarkeiten online abzufragen und nach einem
 O

nline-K
auf eine 

Filial-R
etoure durchzuführen. 

Thalia erfüllt in dieser K
ategorie alle K

riterien. D
abei sind vor allem

 
die Click &

 Collect Abholstationen zu erw
ähnen, w

elche eine flexible 
Abholung erm

öglichen, w
ie auch die sehr rasche B

earbeitung der 
B

uchabholungen in den Filialen: Vorrätige Produkte w
erden w

ährend 
der Ö

ffnungszeiten innerhalb von 2 Stunden zusam
m

engestellt und 
zur Abholung bereitgestellt – und dies stets kostenlos. O

bi stellt auf 
der Produktseite die Inform

ation zur Verfügung, ob das ausgew
ählte 

Produkt in einer bestim
m

ten Filiale vorrätig ist und schon bei der 
Produktsuche können die angezeigten Artikel sogar nach der Filial-
verfügbarkeit gefiltert w

erden. H
ornbach und Peek &

 Cloppenburg 
erm

öglichen es ihren K
unden die gew

ünschten Produkte sow
ohl 

online unverbindlich zu reservieren und anschließend in der Filia-
le zu kaufen (R

eserve &
 Collect) als auch in ihre W

unschfiliale zu 
bestellen, bereits online zu bezahlen und dann abzuholen (Click &

 
Collect). D

ie H
ändler K

astner &
 Ö

hler, G
igasport, M

edia M
arkt und 

Tchibo bieten die M
öglichkeit an, im

 O
nline Shop bestellte Produkte 

auch in der Filiale retournieren zu können. 

IN
SIGH

TS

61%
59%

ist Reserve &
 Collect 

w
ichtig (O

nline- 
R

eservierung und  
K

auf in der Filiale)

ist Click &
 Collect m

it 
Abholung in den Filialen  
des H

ändlers w
ichtig  

(O
nline-K

auf und Abholung 
in der Filiale)

48%

ist Click &
 Collect m

it  
Abholung an anderen  
Standorten w

ichtig  
(z.B

. Abholboxen,  
Lieferstellen, etc.)

ist w
ichtig, dass R

eserve &
 Collect 

und Click &
 Collect als generell  

kostenlose Services angeboten w
erden

83%
ist w

ichtig, dass bereits vor der B
estellung 

ersichtlich ist, w
ann die bestellten/  

reservierten Produkte abgeholt w
erden können

78%

BLUE TOM
ATO

73,9%

71% 79%

63%

ist w
ichtig, dass Om

nichannel-Händler 
nachhaltig agieren (z.B

. durch nachhaltige 
Zustellung, nachhaltige Produkte, R

egi-
onalität, Spenden-O

ptionen, nachhaltige 
Verpackung, etc.)

finden ein vollständiges Pro!l eines 
Händlers auf Google w

ichtig (inklu-
sive Filial-Standorten, Ö

ffnungszei-
ten, Filial-Telefonnum

m
ern, etc.)

finden einen gebrandeten Pin auf Google M
aps 

hilfreich (der das Logo des gesuchten H
änd-

lers zeigt und som
it die O

rientierung und 
N

avigation zum
 U

nternehm
en vereinfacht) 

haben Personen/Team
s, 

die sich ausschließlich 
m

it Big Data, D
atenanalyse 

und W
ebsite-Verhaltens-

daten beschäftigen.
79%

nutzen ein Tool, um
 das 

Konsum
entenverhalten auf 

ihrer W
ebsite zu verstehen

93%

41%
nutzen Local Cam

paigns 
(also z.B

. die M
öglichkeit, 

einen gebrandeten 
Pin auf G

oogle M
aps 

zu setzen) 

57%
nutzen Local Inventory Ads 

(also die Anzeige der 
Produktverfügbarkeit in 

den Filialen in der 
G

oogle-Suche)

haben einen Verantw
ortlichen im

 
U

nternehm
en, der als Q

uerschnitts-
Funktion zw

ischen O
nline-H

andel 
und stationärem

 H
andel agiert. 

83%

m
otivieren ihre M

itarbeiter (on- und 
offline), im

 S
inne des O

m
nichannel-

G
edankens an einem

 S
trang zu 

ziehen (z.B
. durch Incentivierung 
auf G

esam
t-U

m
sätze) 

76%

bieten Click &
 Collect (m

it Abholung in der 
Filiale) als generell kostenloses Service, 
inklusive der Angabe, w

ann die bestellten 
Produkte abgeholt w

erden können
(Inform

ation über Abholzeitpunkt erfolgt noch vor 
Abschluss der B

estellung, ohne Login)

bieten Reserve &
 Collect als generell kosten-

loses Service, inklusive der Angabe, w
ann die 

reservierten Produkte abgeholt w
erden können 

(Inform
ation über Abholzeitpunkt erfolgt noch vor Abschluss 

der R
eservierung, ohne Login)

55%

36%

Call &
  

Collect
Online  

Beratungsterm
in- 

Buchung

Self-Scanning in 
den Filialen 

93%
haben aufgrund der Corona-K

rise in 
den Filialen, im

 O
nline Shop oder 

kanal-übergreifend neue Services 
eingeführt, oder planen dies.

Einige B
eispiele für neue Services:

D
as E

-C
om

m
erce Team

 
und das stationäre 

Vertriebsteam
 berichten 

an dieselbe P
erson.

E
s gibt getrennte 

Zuständigkeiten.

Alle Personenangaben (z.B
. „K

unden“, „K
onsum

enten“) beziehen Angehörige aller G
eschlechter m

it ein.

R
eserve &

 Collect m
it Angabe des m

öglichen  
Abholzeitpunkts schon vor Abschluss der R

eservierung

78%
38%

VS.

U
neingeschränkte G

ratis-R
etoure (unabhängig 

von B
estellw

ert, Produkt-K
ategorie, etc.)

88%
62%

VS.

M
öglichkeit den W

arenkorb zu teilen
(per E-M

ail, via Social M
edia, etc.)

27%
0%

VS.

GIGASPORT
80,2%

KASTNER
&

 ÖHLER
80,2%


