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Marktperspektive

Es wird prognostiziert, dass der Umsatz des Facheinzelhandels
in Deutschland zwischen 2022 und 2028 mit einer
durchschnittlichen jahrlichen Wachstumsrate von 2,7 % auf ein
Gesamtmarktvolumen von 158,7 Mrd. Euro ansteigen wird,
gegeniiber 141,8 Mrd. Euro im Jahr2022. Das Wachstum wird
durch signifikante Umsatzsteigerungen im Bereich
Heimwerkerbedarf und Baumérkte .

Spezialisierte Einzelhandelsmarken in allen Untersegmenten:
Bekleidung und Schuhe, Heimwerkerbedarf & Baumarkte und
Luxusglterinvestieren in erheblichem Umfang in die Starkung
ihrer digitalen Fahigkeiten in den Bereichen Kundenbindung,
Transparenz des Auftragsbestands, Auftragsabwicklung,
nachhaltige Praktiken und personalisierte Einkaufserlebnisse,
sowohlonlineals auch in den Geschéften.

Ny

8.7%

prognostizierte CAGR (2022-2028)
fiir den Online-Fachhandel in
Deutschland.

84%

aller Einkaufe von
Spezialprodukten in Deutschland
beginnen inzwischen online..
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Kéufern in Deutschland haben eine
starke Praferenz fiir nachhaltige
und ethisch erzeugte Produkte.

il il

21n 5

K&ufer in Deutschland sind bereit,
fiir ein personalisiertes

Einkaufserlebnis mehrzu
bezahlen.




Marktperspektive

Digital gibt den Ton an. ' 67%

Die Kunden nutzen zunehmend digitale Plattformen,um sich
inspirieren zu lassen, Produkte zu vergleichen und Eink&ufe in allen B
Segmenten des Fachhandels zu tétigen. Die nahtlose Integration von —— = der Facheinkdufer in Deutschland nutzen digitale
digitalen und physischen Erlebnissen ist von groBer Bedeutung, da die - Kandle zur Produktrecherche.

Kunden in jeder Phase ihrer Shopping Journey aktiv nach
personalisierten Interaktionen mit Marken suchen.

Bequemlichkeit gehort zum guten Ton.

81%
Da Bequemlichkeit zu einem Schliisselfaktor im Fachhandel wird,
miissen Marken (iber eine schnelle Lieferung hinausgehen und ein
unkompliziertes End-to-End-Erlebnis bieten. Sie sollten die [ der Kunden in Deutschland bevorzugen
Erwartungen der Kunden umgestalten,indem sie differenzierte digitale Selbstbedienungsoptionen fiir Bestelldinderungen

Funktionen und Dienstleistungen anbieten, die auf die ; und Stornierungen.
unterschiedlichen Bediirfnisse und Vorlieben der Kunden eingehen. '
Dies kann durch die richtige Balance zwischen effizienter
Selbstbedienung und personlicher Beratung erreicht werden.

Durch Vertrauen den richtigen Ton treffen. 350

Die Facheink&ufer von heute sind sich der Auswirkungen ihrer
Kaufentscheidungen auf die Umwelt und die Gesellschaft zunehmend

. L .. . . der Kaufer in Deutschland sind eher bereit, ein
bewusst. Sie erwarten von Marken, dass sie sich fiir Nachhaltigkeit, Produkt mit recycelbarer Verpackung zu kaufen.

ethische Praktiken und soziale Gerechtigkeit einsetzen.

Léanderhandbuch: Deutschland
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Benchmark-Ubersicht

2024 Unified Commerce Benchmark Index fiir den Facheinzelhandel in Europa

Jo

52% 48%

Suchen & Finden
(80 Funktionen)
Wirksamkeit, Relevanz

und Qualitat der
digitalen
Verkaufserlebnisse

Dieses Landerhandbuch basiert auf den
Erkenntnissen des 2024 Unified Commerce
Benchmark fiir den Fachhandel in Europa,
Incisiv's Marktforschung bei Kunden und
Flhrungskraften sowie die Analyse der
aggregierten Daten der Einzelhandler, die im
Rahmen des Benchmarks bewertet wurden.

Mehr iiber den Index erfahren Sie hier.

o R

39% 61% 37% 63%

W arenkorb &
Bezahlvorgang
(51 Funktionen)
Auftragspersonalisierung,
Bestandstransparenz,
Kaufabwicklung und
Zahlungsoptionen,
Bestellabholung und

Einhaltung von
Markenversprechen
(62 Funktionen)

Verfiigbarkett,
Geschwindigkeit, Kosten
und Komfortder
Abwicklung

DE: % Differenzierungserfahrungen, TS: % Table Stakes Experiences

50 11

Einzelhandler, die iber mehrere Einzelhandler, die aus den 50

Fachhandelssegmente hinweg fiir kuratierte Einblicke im

verglichen werden. Ladnderhandbuch ausgewahlt
wurden.

27% 73%

Service &Support
(102 Funktionen)
Probleml6sung,
Riicksendungen,

Kundenbetreuung,
Treueprogramm und
Accountverwaltung

290+

Kundenservice-Funktionen, die
sowohlin Peer- als auch in
Branchen-Segmenten bewertet
wurden..



https://www.retailbenchmark.manh.com/?form=success#dl-form-section

Entwicklungsstand von Deutschland

Im Vergleich zu anderen untersuchten Einzelhdndlem in
Frankreich, Italien, den Niederlanden und
GrofRbritannien ist der Entwicklungsstand vom Unified
Commerce in Deutschland unterdurchschnittlich. Zu
den wichtigsten Beobachtungen und Empfehlungen
gehdren:

Starken ausbauen: Konzentration auf die
Verbesserung von Search & Discovery, wo die
Leistung ndher am européischen Durchschnitt
liegt. Optimieren Sie den Suchprozess, verbessern
Sie die Auffindbarkeit von Produkten und
inspirieren Sie die Kunden bei der Recherche nach
Produkten, um ein nahtloses Erlebnis zu schaffen.

+  Transformation von Markenversprechen &
Abwicklung: Fiir deutsche Einzelhandler ist dies
der Kompetenzbereich mit dem geringsten
Entwicklungsstand. Fachhandler in Deutschland
sollten ihre Fulfillment-Fahigkeiten ausbauen und
sich auf die operative Effizienz konzentrieren.
Zusétzliche Funktionen wie: Optionen fiir geteilte
Lieferungen, flexible Lieferoptionen und die
Einflihrung nachhaltiger Verpackungen fiir
Produkte verbessern das Kundenerlebnis.

+  Verbessern Sie Warenkorb & Bezahlvorgang und
Service & Support: Einzelhdndler in Deutschland
miussen darauf abzielen, den Checkout-Prozess
mit fortschrittlichen Funktionen wie flexiblen
Zahlungsoptionen und beschleunigtem Checkout
zu vereinfachen. Verbessern Sie den
Kundenservice durch einen umfassenden
Omnichannel-Support und Beratungen in den
Filialen und online.

Léanderhandbuch:  Deutschland

Allgemeine Stand

LU L L

Deutschland  Restvon Europa  Europas Leader

Suchen & Finden
0 ; E E 100
Deutschland  Restvon Europas Leader
Europa

Warenkorb & Bezahlvorgang

IR RN RC AN

Deutschland Restvon Europa Europas Leader

Einhaltung von Markenversprechen

LU L

Deutschland Rest von Europa Europas Leader

Service & Support

UL L

Deutschland Rest von Europa Europas Leader




Einzelhdndler in Deutschland als fithrend eingestuft, in
alphabetischer Reihenfolge

024 %
Unilled Cornrmence
Benchmark for

Specialty Retoil = G = Gesamt
E_' 1% SF = Suchen & Finden
k crimad ‘ WB = Warenkorb &
F ?ﬂ% HUGO BOSS Bazahlvorgang
adiaas EM = Einhaltung von
' Markenversprechen

S = Service & Support

G|SF|S S

Deutschlands
Leader

Incisiv zeichnet diese beiden Marken als
flihrende Unternehmen im Unified Commerce
Index 2024 in allen Bewertungskategorien aus.

Der Index enthélt ein komplettes Leaderboard,
das 50 Einzelhandler aus verschiedenen
Fachhandelssegmenten umfasst. Die
Leaderboards werden sowohlauf Gesamt- als
auch auf Kompetenzbereichsebene erstellt.

Erfahren Sie mehr.

Lander-Playbook: Deutschland
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Suchen & Finden

Warum das wichtig ist.

Suchen & Finden bedeutet, personalisierte Einkaufserlebnisse zu schaffen, die auf
den Absichten der Kunden basieren. Ganz gleich, ob sie nach einem bestimmten
Artikel suchen oder eine neue Marke kennenlernen wollen, es ist wichtig, die
Auffindbarkeit von Produkten zu verbessern, um die Customer Journey nahtlos zu
gestalten.

68% der Konsumten

in Deutschland geben an, dass sie sich von Marken nachhaltiges oder
umweltbewusstes Handeln wiinschen.

48% der Konsumenten

in Deutschland geben an, dass Kundenrezensionen im Internet sehr
vorteilhaft sind,und 17 % sagen, dass sie AR/VR-Technologie beim Online-
Shopping gemne nutzen wiirden.

Nur 12% der Konsumenten

in Deutschland sind der Meinung, dass sie personalisierte
Markenkommunikation erhalten, die auf ihre Vorlieben zugeschnitten ist.

Léanderhandbuch: Deutschland

Was Leader ausmacht.

Fiihrende Unternehmen sind bei dem Segment Suchen & Finden erfolgreich, indem
sie Filter fir Nachhaltigkeit, Produktempfehlungen auf der Homepage und die
Hervorhebung des Verfiigbarkeitsstatus sowie nachhaltige Produkte online
anbieten.

Differnzierte und

Tiefgreifende Erfahrung ‘ Deutschland ‘ Europa ‘EuropasLeader

Durchschnitt

Filter fiir Nachhaltigkeit 29% 0%

2\

Personalisierte
Empfehlungen aufder
Startseite

17% 40%

Hervorhebung
nachhaltiger/umweltfreundlicher
Produkte

32% 20%

Status der
Produktverfiigbarkeit in der
Suchansichtund auf den
Produktlistenseiten

12% 10%

HOO®O®
HOOO®
OO



Suchen & Finden

Herausragende Funktionen.

Die Fachhéandlerin Deutschland verfiigen iiber eine auRergewdhnliche
Kompetenz bei dem Segment Suchen & Finden von Produkten und zeichnen
sich durch eine verbesserte Produkttransparenz, eine erweiterte
Bestandstransparenz und umfassende Nachhaltigkeitsinformationen aus. Ihr
Engagement erstreckt sich auch aufein umfassendes Einkaufserlebnis, das
sicherstellt, dass Kunden onlineund in bestimmten Geschéften auf Details zur
Produktverfiigbarkeit zugreifen kdnnen.

Erhohte Produkttransparenz: kategoriespezifische
Empfehlungen, Hinweise auf neu eingefiihrte Produkte,
Trendprodukte

Erweiterte Bestandstransparenz: Anzeige der
Produktverfiigbarkeit auf der Artikeldetailseite und in
bestimmten Filialen

Detaillierte Informationen zur Nachhaltigkeit: Informationen
zur Produktbeschaffung, zu den ESG-Praktiken und
Nachhaltigkeitsinitiativen der Marke

Léanderhandbuch: Deutschland

Verbesserungsmoglichkeiten.

Fachhéndlerin Deutschland kénnen das Such- und Entdeckungserlebnis
verbessern, indem sie den Bestand in Echtzeit anzeigen und liber neue Bestéande
informieren. Dariiber hinaus kdnnen sie durch virtuelle Produkttests,
GroRenanpassungstools und personalisierte Produktempfehlungen, die auf dem
Browserverlauf und friiheren Einkaufen basieren, fiir eine personliche Note sorgen
und so das Einkaufserlebnis fiir Kunden verbessern.

Endless-Aisle-Erlebnis mit Echtzeit-Bestandsiibersicht und
Benachrichtigungen bei Produktnachbestellungen.

Geleitete Inspiration durch virtuelle Produkttests und Tools zur
GroRenbestimmung

Personalisierte Produktempfehlungen aufder Grundlage des
Surfverhaltens/friiherer Einkaufe



Suchen & Finden

Spotlicht ‘%\ Nachhaltigkeitsfilter fiirumweltbewusstes
. 5
potiight: adidas Einkaufen
El n ka ufSS| nfon e R ) 30 % der Kaufer geben an,dass das Fehlen geeigneter Filter zu den drei
Fin ) RHHAL T = gréRten Herausforderungen bei der Suche vor Ort gehért. Langsame

" ) e i e Ladezeiten, gepaart mit irrelevanten oder vergriffenen Produkten,
Fihrende EInZ.eIh andelsun}ern ghmen legen ] erschweren den Such-und Entdeckungsprozess. Die Bereitstellung
Wert darauf, ein auRergewdhnliches L verfeinerter Filter, wie z. B. Nachhaltigkeitsfilter, rationalisiert den
Einkaufserlebnis zu schaffen, indem sie r - - Suchprozess.
effektive Merchandising-Strategien anwenden,

die Transparenz des Produktbestands fordern, Adidas bietet mehr als 10 Filter an, um das Sucherlebnis zu verbessern.
virtuelle Einkaufserlebnisse anbieten, Dazu gehéren Nachhaltigkeitsfilter fiirvegane Produkte, Artikel aus
nachhaltige Praktiken einfiihren und recycelten Materialien, Bio-Baumwolle und mehr.

personliche Beziehungen in den Geschéften
fordern. Dieser Ansatz bereichert das
Einkaufserlebnis und ermdglichtes den
Kunden, gutinformierte Entscheidungen zu
treffen.

Personalisierte Produktempfehlungen fiir
einbesseres Einkaufserlebnis

65 % der Kaufer erwarten, dass sich Marken anihre sich éndernden
Winsche und Bediirfnisse anpassen,und 73 % erwarten eine bessere
Personalisierung im Zuge des technischen Fortschritts. Da sich die
Praferenzen der Kunden sténdig weiterentwickeln, sind
Personalisierung und individuelle Anpassung nicht mehr nur
"Zusatzleistungen" fiir die Bequemlichkeit der Kunden, sondern haben
sich zu grundlegenden Erwartungen der Kunden entwickelt.

KiK vereinfachtden Suchprozess fiir Kdufer mit einem personalisierten
Bereich "Empfohlen fiir Sie" auf seiner Homepage, der aufder Grundlage
des Surfverhaltens der Kunden zusammengestellt wird.

Léanderhandbuch: Deutschland
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Warenkorb & Bezahlvorgang

Warum das wichtig ist.

Warenkorb & Bezahlvorgang umfasst die Funktionen und Erlebnisse, die
Einzelhandler anbieten, um Kunden dabei zu unterstiitzen, fundierte
Kaufentscheidungen zu treffen. Um einen reibungslosen Ablauf von der
Produktauswahlbis zum erfolgreichen Kaufabschluss zu ermdglichen, ist die
Gewahrleistung eines nahtlosen Einkaufserlebnisses von groter Bedeutung,
insbesondere wenn die Kunden zwischen physischen und digitalen Kanélen
wechseln.

53% der Konsumten

in Deutschland legen bei ihren Online-Einkdufen groRten Wert auf niedrige
Kosten und kostenlosen Versand, wahrend 20 % mehrere
Zahlungsmaoglichkeiten bevorzugen.

36% der Konsumten

in Deutschland geben an, dass personalisierte Mitteilungen tGiber Angebote
oder Deals fiir Artikel in ihrem Warenkorb ihre Markenpraferenz beeinflussen
konnen.

81% der Konsumten

in Deutschland haben in letzter Zeit PayPal fiir Online-Zahlungen genutzt,
wihrend 41 % Uberweisungen (z. B. Direktiiberweisungen mit IBAN)
verwendet haben.

Léanderhandbuch: Deutschland

Was Leader ausmacht.

Fihrende Unternehmen bieten nahtlose Warenkorb- und Bezahlvorgange mit
Funktionen wie umfassenden Wunschlisten, der Moglichkeit, direkt per
Bankiiberweisung zu bezahlen, Produktempfehlungen im Einkaufswagen und
bequemen App-basierten Kassenoptionen. Diese flexiblen Funktionen tragen dazu
bei, den Bestellvorgang bequem und miihelos zu gestalten.

Differnzierte und

N T tahrng ‘ Deutschland ‘ Europa ‘ Europas Leader

Durchschnitt

Hinzufligen von Produkten
zu Wunschlisten und zum 82% BYAL) 70%

Warenkorb direkt von den
Wunschlisten
@%/ 20%
@ 30%
@ 20%

Maoglichkeit, direkt per
Bankiiberweisung zu
bezahlen (z. B. Giropay)

Hervorhebung von
Bestandsanderungen/vergriffenen
Produkten und
Produktempfehlungen im
Warenkorb

App-basierter Self-
Checkout in Geschaften

HOOO®
®OO



Warenkorb & Bezahlvorgang

Herausragende Funktionen.

Fachhéandlerin Deutschland zeichnen sich durch einen schnellen Checkout fiir
Gaste, die nahtlose Anwendung von Promo-Codes und eine hohe Flexibilitat bei
der Bezahlung aus. Kunden profitieren von einem schnellen und bequemen
Checkout-Prozess, mit Funktionen wie der Moglichkeit, iber PayPal zu bezahlen,
jetzt zu kaufen und spéter zu bezahlen oder Geschenkkarten zu verwenden, was
die Gesamteffizienz ihres Einkaufserlebnisses erhoht.

82% Option zur beschleunigten Bestellung als Gast (ohne
Accountanlegung)

73% Promotionscodes beim Bezahlvorgang anzeigen und
anwenden
Erweiterte Zahlungsoptionen: die Mdglichkeit, Giber PayPal,
64%

"Jetzt kaufen, spéater bezahlen" oder Geschenkkarten zu
bezahlen

Léanderhandbuch: Deutschland

Verbesserungsmoglichkeiten.

Zur Verbesserung des Warenkorbs und der Kaufabwicklung kénnen Fachhéndlerin
Deutschland erweiterte Zahlungsoptionen wie ApplePay und Multi-Payment-
Optionen nutzen. Erweiterte Bestellfunktionen, die eine individuelle Anpassung der
Produkte ermdglichen, und innovative Dienstleistungen wie Produktverleih und
Recycling-Initiativen tragen zu einem dynamischeren und kundenorientierteren
Einkaufserlebnis bei.

Erweiterte Zahlungsoptionen: ApplePay, Kombination
mehrerer Optionen fiir dieselbe Bestellung, usw.

Erweiterte Bestellung: Produkt-/Bestellungsanpassung oder
Personalisierung

Innovative neue Dienstleistungen: Produktverleih, Recycling,
Vorbestellung usw.




Warenkorb & Bezahlvorgang

Spotlight:
Optimierter
Bezahlvorgang

Einzelhandler miissen das Offline- und das
Online-Erlebnis nahtlos miteinander verbinden,
um die Kundenzufriedenheit zu erhohen.
Fihrende Einzelhandler sind dabei, eine
einheitliche Ansicht des Warenkorbs ihrer
Kunden zu erstellen, den Wiederverkauf und
das Recycling alter Artikel zu unterstiitzen,
individuelle Anpassungen anzubieten und
flexible Zahlungsoptionen bereitzustellen, um
die Kundenbeziehungen zu starken.

Léanderhandbuch: Deutschland

N | .
Gnatings family

Von fréhlichen Familien empfohlen.

wWie mbchten Sle zahlen?

& P Py,

Vereinfachung des Einkaufs durch die
Hervorhebungvon nicht verfiigbaren
Produktenim Warenkorb

Wenn Produkte nicht vorrétig sind, kann dies fiir Kunden, die
bestimmte Artikel suchen, eine Herausforderung darstellen. 43 %
der Kunden wechseln zu einer anderen Marke, wenn ihr
gewliinschtes Produkt nicht verfiigbar ist. Die Bereitstellung von
Vorschlagen fiir Ersatzprodukte und die Hervorhebung von
Bestandsanderungen wahrend des "Add-to-cart'-Prozesses
konnen Kunden dabei helfen, verflighare kategoriespezifische
Artikel nahtlos zu entdecken, was den allgemeinen Komfort
erhoht.

OBl erméglicht es den Kunden, Anderungen im Bestand oder
vergriffene Artikel zu sehen, wenn sie in den Einkaufswagen gelegt
werden.

Mehr Komfort durch vielseitige
Zahlungsmoglichkeiten

Wenn Sie lhren Kunden eine Vielzahl von Zahlungsoptionen
anbieten, wird ihr Einkaufserlebnis optimiert und schnelle und
unmittelbare Transaktionen ermdglicht. Die Moglichkeit, direkt
per Bankiiberweisung zu bezahlen, verringert zudem die
Schwierigkeiten und gewahrleistet einen sicheren
Bezahlvorgang.

Ernsting's Family erh6ht den Einkaufskomfort, indem die Kunden
aus einer Reihe von Zahlungsmaglichkeiten wahlen kénnen,
einschlieBlich der Zahlung per SEPA-Lastschrift und Barzahlung in
der Filiale.




2024 Unified Commerce Benchmark
Landerhandbuch: Deutschland

Einhaltung
von
Markenver-
sprechen




Einhaltung von Markenversprechen

Warum das wichtig ist. Was Leader ausmacht.

Promising & Fulfiment umfasst eine Reihe von Funktionen und Interaktionen, die Fihrende Unternehmen revolutionieren die Abwicklung der Bestellung, indem
Einzelhandler einsetzen, um ihren Kunden bequeme Lieferoptionen und genaue verschiedene Fulfilment-Optionen anbieten: Ship-to-Store-Funktionen,
Bestellzusagen zu bieten. Wahrend des gesamten Einkaufsvorgangs miissen Auftragsstornierungen und die Mdglichkeit, Bestellungen iiber den eigenen digitalen
Einzelhdndler wichtige Informationen zu Bestellung und Lieferung bereitstellen, Kanal der Marke oder die Websites von Drittanbietern zu verfolgen. Diese

um das Vertrauen der Kunden zu fordern und die Wahrscheinlichkeit erfolgreicher kundenorientierten Funktionen heben sie von anderen Anbietern ab und bieten ein
Konversionen zu erhohen. Mal} an Komfort und Flexibilitét, das in der Branche einzigartig ist.

Differnzierte und

N T tahrng Deutschland ‘ Duf:r:'so:hanm ‘ Europas Leader
89% der Konsumten
in Deutschland erwarten eine intelligente Sendungsverfolgung fiirihre Maglichkeit der
Bestellungen. Auftragsverfolgung Giber 66% 60%

die Marken-App/Website

oder die Website eines
Drittanbieters

34% der Konsumten

Versand zum Lager
in Deutschland ziehen es vor, ihre Online-Bestellungen im Geschaft abzuholen. mdglich

Maoglichkeit, Bestellungen 60%

0 nach der Bestétigung zu 0
91% der Konsumten Stornioron

in Deutschland geben an, dass die Lieferoptionen ihre Kaufentscheidungen

beeinflussen.

Léanderhandbuch: Deutschland




Einhaltung von Markenversprechen

Herausragende Funktionen. Verbesserungsmoglichkeiten.

Die Fachhéandlerin Deutschland zeichnen sich durch vielversprechende Um das Einkaufserlebnis zu verbessern, konnen Fachhéandlerin Deutschland
Serviceleistungen aus und bieten eine proaktive Auftragsverfolgung, flexible wéhrend des Bezahlvorgangs fiir mehr Transparenz bei der Bestellung sorgen.
Abholoptionen und miihelose Auftragsanderungen. Diese Fahigkeiten Die Bereitstellung von Informationen tiber den CO2-FuRabdruck von
unterstreichen das Engagementder Einzelhandler, ein transparentes und Liefermethoden und das Angebot von umweltfreundlichen Produktverpackungen

kundenorientiertes Fulfillment-Erlebnis zu bieten. entspricht umweltbewussten Praktiken. AuBerdem konnen Einzelhandler die

Flexibilitdat durch Optionen wie geteilte Lieferung und kostenlosen Versand
erhéhen.

730 Auftragstransparenz und Statusverfolgung mit proaktiver Bestelltransparenz: Anzeige/Auswahlder
0 Kommunikation Abwicklungsmethode am Ende des Bezahlvorgangs

590 Verfligbarkeit von Abholstellen (andere Einzelhandler, UPS) Nachhaltige Entscheidungen: CO2-FuRabdruck durch
0 oder Abholmaglichkeiten im Geschaft Liefermethoden, Produktverpackung

559% Anderungen oder Stornierungen von Bestellungen (nach der Erweiterte Abwicklungsoptionen: geteilte Lieferung, kostenloser
0 Bestatigung) durch Kontaktaufnahme mit dem Versand in die Filiale oderkostenloser Versand/Zustellung fiir

Geschéft/Kundenservice alle Bestellungen

Léanderhandbuch: Deutschland




Einhaltung von Markenversprechen

Spotlight:
Verbesserte
Abwicklung

Fihrende Einzelhandler bemihen sich um
einen reibungslosen Abwicklungsprozess,
indem sie alternative Liefermethoden
anbieten, Nachhaltigkeitsinitiativen zur
Verringerung des CO2-AusstolRes Prioritat
einraumen, eine proaktive Kommunikation
einrichten und Flexibilitdt nach der Bestellung
einflihren. Damit zeigen sie ihr Engagement
fiir die Verbesserung des Kundenerlebnisses
und die Erfiillung der sich wandelnden
Kundenerwartungen.

Léanderhandbuch: Deutschland
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Moglichkeit, Bestellungeniiber die Marken-
App/Website zu verfolgen

90 % der Kaufer wiinschen sich die Moglichkeit, ihre Online-
Bestellungen zu verfolgen. Marken kdnnen sich diese Nachfrage
zunutze machen, indem sie auf ihrer eigenen Website oder App
Funktionen zur Auftragsverfolgung anbieten, die den Kunden
mehr Transparenz {iberden Status und den Standort ihrer
Einkdufe bieten. Dies schafft nicht nur Vertrauen durch Echtzeit-
Transparenz, sondern ermdglicht es den Marken auch, proaktiv
mit den Kunden zu kommunizieren, indem sie
Versandbenachrichtigungen und Lieferschatzungen versenden.

C&A ermdglicht es seinen Kunden, ihre Bestellungen auf der
Website der Marke zu verfolgen. Der aktuelle Bestellstatus wird
unter "Bestellungen” im Profil des Nutzers angezeigt, und die
Kunden erhalten auBerdem E-Mails zu ihren Bestellungen.

Auftragsstornierung nach Bestatigung

Online-Kaufern die Mdglichkeit zu geben, Bestellungen nach der
Bestatigung zu stornieren, ist eine kundenorientierte Initiative, die
zur Steigerung der Zufriedenheit beitrdgt. Dies tragt den sich
stdndig andernden Verbraucherpréferenzen Rechnung und bietet
Flexibilitat bei der Entscheidungsfindung. Es schafft eine positive
Markenwahrnehmung und stérkt die Loyalitit der Kunden.

Deichmann erlaubt fiir einen kurzen Zeitraum die Stornierung von
Bestellungen nach der Bestatigung.
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Service & Support

Warum das wichtig ist. Was Leader ausmacht.

Service & Support sorgt mit mageschneiderten Lésungen fiir ein positives Fihrende Unternehmen verbessern das Kundenerlebnis durch bequeme
Kauferlebnis, wobei effektive Selbstbedienung und prompte Hilfe im Vordergrund Riickgabemdglichkeiten, die Moglichkeit fiir die Mitarbeiter in den Geschaften,
stehen. AuRergewOhnlicher Service wirkt sich nicht nurauf den unmittelbaren auf Online-Kaufernotizen oder das Lookbook zuzugreifen, sowie durch E-Mail-
Kauf aus, sondern fordert auch eine dauerhafte Loyalitdt. Omnichannel- Support fiirdie Kunden.

Funktionen garantieren ein nahtloses Support-Erlebnis und bereichern die

Kundenbindung iber alle Berihrungspunkte hinweg.

Differnzierte und

Tiefareifende Erfah ‘Deutschland ‘ Europa Europas Leader
57% der Konsumten letgreitende Eriahrung Durchschnitt

in Deutschland bevorzugen E-Mails und 40 % das Telefon, um mit Marken -

zu kommunizieren. Verfiigbarkeit von E-Mail und 89% 100%

telefonischer Unterstiitzung

L~

Méj_glichkeit, Rl'jcksendungen 91% 83% 100%
in Deutschland geben an, dass ein schlechter Kundenservice die online zu veranlassen
Markentreue und das Vertrauen erheblich beeinflusst.

91% der Konsumten

Mdaglichkeit, Bestellungen und /- f
Quittungen im Benutzerprofil 91% 76% 75%

69% der Konsumten einzusehen/zu verwalten

Senden ihre Online-Facheink&ufe in Deutschland zuriick, was zu einer der R . L
. . . . Fahigkeit der Mitarbeiter in

hdchsten Riickgabequoten in Europafiihrt. der Filiale, Kundennotizen und 18% 9% 50%

Lookbooks zu tiberpriifen

HOOO®

Léanderhandbuch: Deutschland




Service & Support

Herausragende Funktionen.

Fachhandlerin Deutschland zeichnen sich durch einen hervorragenden Service
und Support aus und bieten verschiedene Kanale wie Anrufe, E-Mails und
Kontaktformulare fiirdie Kundenbetreuung an. Eine erweiterte Kontoverwaltung
ermdglicht eine einfache Kontrolle iber personliche Benachrichtigungen,
Bestellungen und Préferenzen. Dariiber hinaus tragen flexible Riickgabeoptionen
zu einem reibungslosen und kundenorientierten Support-Erlebnis bei.

Unterstiitzung per Anruf, E-Mail oder Kontaktformulare

Erweiterte Kontoverwaltung: Verwaltung personlicher
Benachrichtigungen, Bestellungen und Praferenzen

Flexible Riickgabe: Riickgabe/Umtausch online oder in der
Filiale, Abgabe der Produkte bei einem Kurier oder Postdienst.

Léanderhandbuch: Deutschland

Verbesserungsmoglichkeiten.

Fachhéandlerin Deutschland konnen das Service- und Support-Erlebnis weiter
verfeinern, indem sie ein Treue-/Belohnungsprogramm einfiihren und den Support
Uber Social-Media-Handles, Live-Chat oder virtuelle Assistenten erweitern.
Personalisierte Interaktionen mit Markenexperten, entweder virtuell oder im
Laden, vertiefen die Kundenbindungundbieten maRRgeschneiderte Losungen fiir
ein verbessertes Support-Erlebnis.

Loyalitats-/Belohnungsprogramm

Verbesserter Support iiber Social Media, Live-Chat oder
virtuellen Assistenten

Personalisierte Interaktionen (virtuell oder im Geschaft) mit

(V)
et Markenexperten



Service & Support

Spotlight:
Personalisierte
Unterstiitzung

Fihrende Einzelhandler gehen Giberden
traditionellen Kundensupporthinaus, indem
sie eine Reihe von Serviceoptionen anbieten,
darunter Support liber soziale Medien,
Callcenter, Live-Agenten und Unterstiitzung in
den Geschéften. Sie bieten auch zeitnahe
Updates, erleichtern die Riickgabe von Waren,
sorgen fiir prompte Antworten, bieten "stille"
Support-Optionen wie Textnachrichten und
engagieren sich fiir personalisierte
Markeninteraktionen. Diese Malnahmen
sorgen fiir 360-Grad-Transparenz und einen
umfassenden Kundenservice, der rund um die
Uhr verfligbar ist.

Léanderhandbuch: Deutschland

HUGO BOSS

O‘d%OS
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Umfassende Kundenbetreuung

40 % der Kunden erwarten von Marken, dass sie ihre Anliegen
tiberdie bevorzugten Kommunikationskanéle I16sen. Eine
Multikanal-Kundensupportstrategie, die soziale Medien, Telefon
und E-Mail umfasst, bietet Flexibilitit und Zugéanglichkeit fiir
Kunden. Soziale Medien bieten Interaktion und Transparenz in
Echtzeit, der telefonische Support bietet personliche
Unterstiitzung und E-Mail gewahrleistet eine 24/7-Verfiigbarkeit
mit dokumentierter Kommunikation.

Hugo Boss bietet telefonischen, E-Mail- und Social-Media-Support
fiir Bestellungen, Produkte, Riicksendungen und
Umtauschanfragen.

Moglichkeit, Online- und Filialriickgaben zu
veranlassen

Da 67 % der Kaufer vordem Kauf die Riickgaberichtlinien eines
Produkts priifen, erhoht das Angebot einer problemlosen
Riickgabe die Kundenzufriedenheit und schafft Vertrauen und
Loyalitdt gegeniiber der Marke. Dariliber hinaus férdert es den
kundenorientierten Ruf der Marke und positioniert sie als
reaktionsschnell und engagiert fiir die Bediirfnisse der Kunden.

Adidas bietet seinen Kunden die Mdglichkeit, Riicksendungen
online zu veranlassen, und bietet mehrere Riicksendeoptionen an,
z. B. in der Filiale und per Kurierdienst.




Tauchen Sie tiefer ein mit
dem Unified Commerce
Benchmark 2024 fiir den
Fachhandel in Europa

Fir eine umfassende Analyse des Unified Commerce
in allen Segmenten des Fachhandels sollten Sie sich
den "2024 Benchmark" nicht entgehen lassen: Unified
Commerce fiir den Facheinzelhandel in Europa“.
Gewinnen Sie wertvolle Einblicke, Best Practices und
ausfihrliche Fallstudien von Branchenfiihrern, die
Uber lhre unmittelbare Vergleichsgruppe
hinausgehen.

Verbessern Sie das Kundenerlebnis lhrer Marke und
bleiben Sie der Entwicklung voraus - mit dem
vollstéandigen Benchmark-Bericht.

+ DOWNLOAD

Léanderhandbuch: Deutschland

2024 Benchmark

Unified Commerce
Benchmark fiir den

Fachhandel in Europa

Benchmark herunterladen
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https://www.retailbenchmark.manh.com/de
https://www.retailbenchmark.manh.com/de

Deutschland Dashboard

Insgesamt

Suchen & Finden

Unterdurchschnittlich

Unterdurchschnittlich

Warenkorb & Bezahlvorgang | Unterdurchschnittlich

Einhaltung von

Markenversprechen

Service & Support

Einzelhandler

Adidas

Hugo Boss

Léanderhandbu ch:

Deutschland

Unterdurchschnittlich

Unterdurchschnittlich

G|SF|S

Herausragende Funktionen:

Erhohte Produkttransparenz: kategorienspezifische
Empfehlungen, Hinweise auf neu eingefiihrte Produkte
und Trends (SF)

Erweiterte Bestandstransparenz: Anzeige der
Produktverfiigbarkeit im PDP und in bestimmten
Filialen (SF)

Detaillierte Informationen zur Nachhaltigkeit:
Informationen zur Produktbeschaffung ESG-Praktiken
der Marke und Nachhaltigkeitsinitiativen (SF)

«  Option zur beschleunigten Bestellung als Gast (ohne
Accountanlegung (WB)

+ Promo-Codes wahrend des Bezahlvorgangs anzeigen
und anwenden (WB)

+  Erweiterte Zahlungsoptionen: die Mdglichkeit, iber
PayPal, Sofortkauf, Spater bezahlen oder
Geschenkkarten (WB) zu bezahlen

Auftragstransparenz und Statusverfolgung mit
proaktiver Kommunikation (EM)

Verfiigbarkeit von Abholstellen (andere Einzelhandler,
UPS) oder Abholméglichkeiten im Geschéft (EM)

Auftragsanderungen oder -stornierungen (nach der
Bestatigung) durch Kontaktaufnahme mit dem
Geschéft/Helpdesk (EM)

Unterstiitzung per Anruf, E-Mail oder Kontaktformulare

®

Verbesserte Kontoverwaltung: Verwaltungvon
personlichen Benachrichtigungen, Bestellungenund
Praferenzen (S)

Flexible Riicksendungen: Online oder in der Filiale
Riicksendungen/Umtausch einleiten, Produkt bei UPS
oder Postamt (S) abgeben

G = Gesamt | SF = Suchen & Finden| WB= Warenkorb & Bezahlvorgang| EM = Markenversprechen | S = Service & Support

Verbesserungsmaoglichkeiten:

. Endless-Aisle mit Echtzeit-Bestandstransparenz,
Benachrichtigungen tiber Produktneuzugénge (SF)

. Geleitete Inspiration durch virtuelle Produkttests
und Tools zur GroRenbestimmung (SF)

+  Personalisierte Produktempfehlungen auf der
Grundlage des Surfverhaltens/friiherer Einkdufe
(SF)

. Erweiterte Zahlungsoptionen: ApplePay,
Kombination mehrerer Optionen fiir dieselbe
Bestellung, usw. (WB)

«  Erweiterte Bestellung: Produkt
/Bestellungsanpassung oder Personalisierung (WB)

. Innovative neue Dienstleistungen: Produktverleih,
Recycling, Vorbestellung, usw. (WB)

+  Bestelltransparenz: Anzeige/Auswahl der
Anwicklungsmethode an der Kasse (EM)

«  Nachhaltige Entscheidungen: CO2-FuRabdruck
nach Liefermethoden, Produktverpackung (EM)

«  Verbesserte Abwicklungsoptionen: geteilte
Lieferung, kostenloser Versand in eine Filiale oder
kostenloser Versand/Lieferungfir alle
Bestellungen (EM)

+  Loyalitdts-/Belohnungsprogramm (S)

+  Verbesserter Support liber Social Media, Live-Chat
oder virtuellen Assistenten (S)

«  Personalisierte Interaktionen (virtuell oder im
Geschaft) mit Markenexperten (S)
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Incisiv ist ein Peer-to-Peer-Netzwerk fiir Fihrungskréfte aus der
Konsumgiiterindustrie, die sich mit der digitalen Disruption
auseinandersetzen.

Incisiv bietet Kunden aus dem gesamten Spektrum der Konsumgiiter- und
Technologiebranche kuratierte Schulungen fiir Fihrungskréfte, Benchmarks
fiir den digitalin Stand und praskriptive Transformationserkenntnisse.
incisiv.com

oole Cloud

Google Cloud ist weithin als weltweiter Marktfiihrer bei der Bereitstellung
einer sicheren, offenen, intelligenten und transformativen Cloud-Plattform
fir Unternehmen anerkannt. Kunden in mehrals 150 Landern vertrauen auf
die einfach zu bedienenden Tools und die unvergleichliche Technologie von
Google Cloud, um ihre Computerumgebungfiir die digitale Welt von heute
zu modernisieren.

cloud.google.de

# Manhattan.

Manhattan Associates ist ein Technologiefiihrer im Bereich Supply Chain-und
Omnichannel-Handel. Wir fiihren Informationen iber das ganze Unternehmen
hinweg zusammen, damit Front-End-Verkdufe und Back-End-Supply Chains genau
libereinstimmen. Unsere Software, Plattformtechnologie und fundierte Erfahrung
unterstiitzen Kunden, optimales Wachstum ohne EinbufRen bei Umsatz- und
Ertragszielen zu verwirklichen.

Manhattan Associates plant, erstellt und liefert zukunftsweisende Cloud-Lésungen,
damit Anwenderim Laden, Giberihr Netzwerk odervon ihrem Fulfilment Center aus
vom Omnichannel-Marktplatz profitieren. manh.de

. ZEBRA

Zebra befahigt Unternehmen, in der On-Demand-Wirtschaft erfolgreich zu sein,
indem es jeden Mitarbeiter und jede Anlage sichtbar, vernetzt und vollstandig
optimiert macht. Mit einem Okosystem von mehrals 10.000 Partnern in mehr als
100 Landern,

Zebra bedient Kunden jeder Grof3e - darunter 86 % der Fortune-500-Unternehmen -
mit einem preisgekronten Portfolio an Hardware, Software, Dienstleistungen und
Losungen, die

Arbeitsabldufe zu digitalisieren und zu automatisieren. Lieferketten sind
dynamischer, Kundenbetreuung wird besser bedient und Mitarbeiter sind
engagierter, wenn sie die Innovationen von Zebra nutzen, die ihnen helfen, in
Echtzeit zu erkennen, zu analysieren und zu handeln.

zebra.de
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