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Wie Handler Uber Social Media, Apps und Delivery-Services die Customer Experience erhohen

EINE STUDIE DES ECC KOLN . ?:-Hermes

in Zusammenarbeit mit Hermes
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VORWORT ZUR STUDIE

Soziale Netzwerke erobern zunehmend die Shopping-Herzen der Konsumenten. Bei Fashion-Online-
kaufen wird bereits jeder vierte verdiente Euro' (rund 3.4 Mrd. €) durch Soziale Netzwerke beeinflusst.
Instagram, Snapchat und Co. bieten Handlern vollkornmen neue Maoglichkeiten der Kundeninteraktion,
die insbesondere die Konsumenten von morgen in den Bann zieht. Customer Experience hat aber noch
weitere Facetten - eine perfekte mobile Optimierung ist heute zwingend notwendig und Apps konnen
die Kundenbindung weiter ernéhen. Aber auch nach Bestellabschluss muss alles reibungslos laufen, um
die Kundenbeziehung zu starken. Konsumenten wlnschen sich flexible Zustellkonzepte, um passgenau
beliefert zu werden. An welchen Stellschrauben kénnen Handler also drehen, um Konsumenten Uber
Soziale Netzwerke, mobil und auf der letzten Meile ein rundes Kauferlebnis zu bieten?

GCemeinsam mit unserem langjahrigen Partner, dem ECC Koln, halben wir

,Create eCommerce” ins Leben gerufen. Im Rahmen dieses Projekts

freuen wir uns, Handler dabei zu unterstUtzen, ihre Kunden noch : u y

besser kennenzulernen. Wir wlnschen |hnen viele neue Erkenntnisse

und gute Ideen fur Ihre Praxis! @

Create your eCommerce.
Weil es Ihnen wichtig ist, ist es uns wichtig.

D~ o
Mit den besten GriRen fﬁ}?g @@%@%@’%

qﬁ;oj{.j;r von Hermes und E{:{.'ﬂ-nm
NICOLA PERL

Division Manager Ecommerce, POS Management & Marketing | Hermes Germany GmbH

TIFH Koln: Social Media im Handel, KéIn, 2018.
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SOCIAL

In welchen Sozialen
Netzwerken Handler Prasenz
zeigen sollten

Facebook, Snapchat, Instagram und Co. - es
fuhrt kein Weg mehr an Sozialen Netzwerken
vorbei. Die Kanale etablieren sich auch zuneh-
mend als Kaufausloser und stellen damit die
klassische Customer Journey vollig auf den
Kopf. Aber welche Konsumenten erreichen
Handler Uber die einzelnen Kanale? Und wie
werden diese wahrgenommen und genutzt?
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SOCIAL

DEN DURCHBLICK IM DSCHUNGEL DER SOZIALEN NETZWERKE BEHALTEN

9 von 10 Onlineshopper sind heute in Sozialen Netzwer-
ken unterwegs.! Instagram, Facebook und Co. gehoren
damit nicht nur zu den alltaglichen Bewegungsraumen
der Konsumenten, sondern nehmen auch Einfluss auf
den Konsum - spatestens seit Einfuhrung des Buy-But-
tons. Durch diese direkte Verlinkung zu Bestellmaglich-
keiten aus Sozialen Netzwerken heraus wird die klassi-
sche ,Suche” innerhalb der Customer Journey, wie wir sie
kennen, obsolet. Dies zeigt die Relevanz fur Handler Gber
Soziale Netzwerke Prasenz zu zeigen. Doch auf welchen

der vielen Kanale sollten sich Handler positionieren?

INSTAGRAM & SNAPCHAT SIND
DIE NETZWERKE DER KONSUMENTEN
VON MORGEN

WhatsApp, Facebook und YouTube sind die meistge-
nutzten Sozialen Netzwerke. 76 Prozent der Online-
shopper und sogar fast alle 18- bis 25-Jahrigen nutzen
WhatsApp taglich. Auf Facebook ist, trotz der vielen
Datenskandale der letzten Zeit. mehr als jeder Zweite
taglich unterwegs. Wahrend YouTube an dritter Stelle
der Nutzungshaufigkeiten steht, praferiert die junge Ziel-
gruppe Instagram - genauso wird Snapchat von ihnen

deutlich intensiver genutzt. Diese beiden Netzwerke

' HDE-Online-Monitor Newsletter Februar 2018, KélIn, 2018.

stellen insbesondere fur die jungeren Konsumenten
Alternativen dar, um der Uberalterung von Facebook

zu entfliehen. Zudem kommen neue und spielerische
Funktionen (z. B. Hundefilter auf Snapchat oder tem-
porar verfUglbare ,Stories” Uber Instagram) bei ihnen gut
an. Das Netzwerk mit dem besten und authentischsten
Image ist Pinterest. Nicht verwunderlich, denn bei Pin-
terest geht es um Inspirationen und Ideen und weniger
um Selbstdarstellung.

RELEVANTER CONTENT ISTDAS AUND O

Soziale Netzwerke regen die Kauflust an. Shopping-
funktionen auf Instagram und Pinterest, die direkt in
den Onlineshop verlinken, kdnnen echte Umsatzbringer
sein. Jedoch gilt es die passenden Netzwerke und den
Content sorgsam auszusuchen, denn beides sollte zur

Strategie und zur Zielgruppe passen. Im Fokus sollte der

Mehrwert stehen, denn: Befragt man Konsumenten, wel-

che Inhalte sie sich von Unternehmen winschen, ist das

Interesse an werblichen Informationen sehr verhalten.

Welcher Content nun als relevant gilt, hangt stark vom
Unternehmen und Produkt ab. Beispielsweise kénnen

gut umgesetzte Tutorials Uber YouTube (z. B. Bastel-

anleitungen, Heimwerkertipps, Fitness-Coachings, Koch-
anleitungen) Konsumenten zu neuen Projekten befahi-
gen und an den Handler binden. Kooperationen mit zur
Marke passenden Influencern kdnnen Claubwurdigkeit
und Reichweite zusatzlich erhdhen - insbesondere bei
der jungen Zielgruppe.

Bei Aktivitaten Uber Soziale Netzwerke gibt es nicht
den einen Konigsweg, der zum Erfolg fuhrt. Sich in die
Kundenwunsche hineinzuversetzen, kreativ zu werden
und verschiedene Ansatze mit Herzblut auszuprobieren

ist das richtige Credo.
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NUTZUNGSFREQUENZ SOZIALER NETZWERKE

Social Media gehort insbesondere fur junge Konsumenten zum Alltag.
Diese nutzen WhatsApp, Instagram, YouTube und Snapchat besonders intensiv.

LESEBEISPIEL .76 % der Onlineshopper nutzen mind. einmal taglich WhatsApp. Bei den 18- bis 25-Jahrigen betragt der Anteil sogar 97 %."

® AUFRUFE PRO TAG TAGLICHE NUTZUNG @ @ TAGLICHE NUTZUNG ® AUFRUFE PRO TAG

[SELBSTEINSCHATZUNG] GESAMT 18- BIS 25-JAHRIGE [SELBSTEINSCHATZUNG]
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Gesamt: n = 989, 18- bis 25-Jahrige: n =145 (Darstellung der Top-2-Box)
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DIE BELIEBTESTEN SOZIALEN NETZWERKE DER ONLINESHOPPER

WhatsApp ist der beliebteste Kanal. Bei der jungen Zielgruppe ist Instagram hoch
im Kurs, Facebook hingegen aufgrund der Veralterung unbeliebter.

LESEBEISPIEL .61 % der Nutzer Sozialer Netzwerke geben an, dass WhatsApp ihr liebstes Soziales Netzwerk ist.”

61 GESAMT @ 18- BIS 25-JAHRIGE
WHATSAPP:

Prozent
53 NEUE CHANCEN FUR HANDLER

y Prozent
(@ WhatsApp ist mit deutlichem Abstand das Kommu-
(@ nikationstool Nummer eins. Einige Handler haben
— bereits darauf reagiert und bieten Beratungsservices
Uber den Messenger an (z. B. Zalando, Ouftfittery
-|7 20 'I 9 oder notebooksbilligerde). Neben den klassischen

_I_I Prozent Kontaktkanalen, wie Telefon und E-Mail, kann Whats-

Prozent Prozent

App ein neuer, fur Konsumenten noch bequemerer

P t . B A .
rozen @ Weg sein mit Handlern in Kontakt zu treten. Handler
positionieren sich damit dort, wo die Kunden sind
— und bauen Hemmschwellen zur Kontaktaufnahme

ab. AuBerdem offnet sich WhatsApp nun auch far

4. INSTAGRAM 7% - 6 PINTEREST 1% 4. SNAPCHAT 39% : 6.FACEBOOK 1%

: : werbliche Anzeigen und wird daher in Zukunft noch
5. TWITTER 2% : 7.SNAPCHAT T% 5. TWITTER 3% . 7.PINTEREST 1%

relevanter fur Unternehmen werden.!

ECC KOLN 2018

Nutzer Sozialer Medien: n = 788, 18- bis 25-jahrige Nutzer Sozialer Medien: n =145 ! https://www.internetworld.de/online-marketing/whatsapp/werbung-whatsapp-jetzt-wichtig-1541405.html
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IMAGEPROFILE AUSGEWAHLTER SOZIALER NETZWERKE

Pinterest hat als Inspirationsgeber das positivste Image - gefolgt von YouTube.
Facebook wird aufgrund der Skandale am negativsten und misstrauisch bewertet.

ALTMODISCH J £ 10] INNOVATIV

PINTEREST:

LANGWEILIG Gy € - ! SPANNEND
" DAS ,SAUBERE“ NETZWERK

Facebook zahlt zwar zu den meistgenutzten Sozi-
e | | : VERTRAGENSVOLL alen Netzvverken'und ist als Kommunikationstool
ERWECKEND aus dem Alltag vieler Konsumenten nicht mehr
wegzudenken. Dennoch hat das Netzwerk von
Mark Zuckerberg kein gutes Image in puncto
UNSYMPATHISCH y ' = ‘ SYMPATHISCH Authentizitat und Vertrauen - nicht verwunderlich
bei den zahlreichen Datenskandalen. Dagegen wird
Pinterest als ,skandalfreies” Inspirationsnetzwerk
auffallend positiv bewertet. Es gilt als das authen-
AUTHENI'\II'IIgC-'I]i- ' Ll &) () AUTHENTISCH tischste Netzwerk, da Themen und Inspirationen im
Vordergrund stehen, wahrend Selbstdarstellungen

(z. B. von Influencern) in den Hintergrund rtcken.

ECC KOLN 2018

=

Nutzer Sozialer Medien: 47 < n < 146 (Tendenzaussage flir YouTube; Darstellung der Mittelwerte auf einer Skala von 1-5; nur Bereich 2,5- 4,5 abgebildet).
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TOPAKTIVITATEN DER KONSUMENTEN IN SOZIALEN NETZWERKEN SOZIALE NETZWERKE

. . ) ) . . . ) ALS BEDURFNISALLROUNDER?
Abgesehen von der Kommunikation bedienen Social-Media-Kanale viele verschiedene

. . il . Obwohl Soziale Netzwerke in der BedUrf-
Bedurfnisse in ahnlichem Ausmal3. Tendenzen dennoch vorhanden.

niserfullung nah beieinanderliegen, sind
dennoch Tendenzen erkennbar. Bei der
Kommunikation liegt wenig Uberraschend
WhatsApp vorn. Inspirationen holen sich
LESEBEISPIEL Auf einer Skala von 1-100 ist WhatsApp das Soziale Netzwerk, das am intensivsten zur Kornmunikation genutzt wird - ; . :
Onlineshopper vermehrt Uber Pinterest
gefolgt von Facebook.” ) )
und Instagram, wahrend fur Unterhaltung
YouTube erste Anlaufstelle ist. Die Abstande

zwischen den einzelnen Kanalen sind

KOMMUNIKATION & E ) 'ﬁ'}' CJ'@ ﬁ @'} allerdings nicht so grof3, wie man erwarten

wurde. Soziale Netzwerke bedienen somit

verschiedene Bedurfnisse gleichzeitig.

INSPIRATION C, @ & ﬁ & -ﬁ)}-n@- Geht der Trend dahin, dass ein Netzwerk
alle Bedurfnisse abdeckt? Ein Blick nach
China zeigt, wohin die Reise gehen kann. Mit
: _ _ _ 960 Millionen Nutzern pro Tag ist WeChat
UNTERHALTUNG @) Cl '@' ﬁ L3 -ﬁu- & nicht nur das gréBte Soziale Netzwerk der
Welt, sondern auch das innovativste. Nut-
zer haben hierlber neben den gewohnten
INFORMATION @)C, ﬁ '@' - iy -frT}J. Funktionen auch die Moglichkeit Restau-
rant- und Stromrechnungen zu bezahlen so-
wie Arzttermine zu buchen oder ein Visum

ZU beantragen.

ECC KOLN 2018

Nutzer Sozialer Medien: 44 < n <151 (Darstellung von Mittelwerten)
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TOP 3 SOZIALE NETZWERKE JE THEMENBEREICH

YouTube aufgrund der Tutorials bei Sport, Elektronik, Beauty und DIY vorn.
FUr Fashion und Wohnen werden gerne Instagram und Pinterest genutzt.

e FITNESS & REISEN == TH ELEKTRONIK & _ ' ERNAHRUNG & AN FASHION &
« )y SPORT Sl B~ . ¥ . : COMPUTER @M  GESUNDHEIT = ACCESSOIRES

2] PR B 2

@) I 19 % B 2 || © I 2
I 18 o @ G . 175 1 RELE

=]
-‘ BUCHER & L g e BEAUTY & WOHNEN & HEIMWERKEN &
MEDIEN s | KOSMETIK i EINRICHTEN GARTEN

I 20 @ I 26 || © I 25
G N 19 % I 17 o I 20 %
6 I 18 © @ I 15 % @ I 19 %

Nutzer Sozialer Medien: n = 975
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SOZIALE NETZWERKE ALS KAUFAUSLOSER

Facebook und YouTube haben bei einem Viertel der Onlineshopper schon einmal einen Kauf ausgelost.
Soziale Netzwerke sind bei den Jungeren wesentlich haufiger Kaufausloser.

LESEBEISPIEL .Bei 24 % der Onlineshopper hat die Informations-/Inspirationssuche auf YouTube schon einmal zu einem Onlinekauf geflhrt. - B
Unter den 18- bis 25-J&hrigen sind es 42 % @ Gesamt ‘GL' 18- bis 25-Jahrige

19 %

15%~

./..
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e
R

ECC KOLN 2018

Gesamt: n =1.005, 18- bis 25-Jahrige: n =109
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INTERAKTION MIT UNTERNEHMEN UBER SOZIALE NETZWERKE

Verhaltenes Interesse an Unternehmen via Social Media - wenn Unternehmen aktiv
gefolgt wird, dann Uber Instagram und Facebook mit dem Wunsch nach Content.

LESEBEISPIEL .28 % der Nutzer Sozialer Netzwerke médchten Tipps/Tricks zur Produktnutzung Uber Soziale Netzwerke erhalten.”

FOLGEN VON MARKEN UND UNTERNEHMEN

=
GLO .00 G 6

~WERBUNG“ UNERWUNSCHT

Das eher verhaltene Interesse an direktem Content

INTERESSE AN CONTENT VON UNTERNEHMEN UBER SOCIAL MEDIA

28 sich Uber Soziale Netzwerke relevante und ihren
orasent 23 22 Bedurfnissen entsprechende Inhalte und keine

Werbung. Es mussen also Alternativen hierzu her.
Prozent Prozent
Prozent Prozent Tutorials oder Anleitungen, die Konsumenten zei-
gen, wie man Produkte verwendet (z. B. im Heim-
werkerbereich) oder Inspirationen (z. B. fur Reisen
oder zum Kochen) konnen das Interesse wecken.

Der Mehrwert fur Konsumenten muss im Vorder-

von Unternehmen zeigt: Konsumenten wunschen

TIPPS/TRICKS ZUR INFOS ZU NEUEN INFOS ZU AKTUELLEN KUNDENSERVICE INFOS ZUM STATUS DER

grund stehen.
PRODUKTNUTZUNG PRODUKTEN ANGEBOTEN/RABATTEN KONTAKTIEREN ONLINEBESTELLUNG

ECC KOLN 201

Nutzer Sozialer Medien: 51 < n < 975; obere Abbildung: Darstellung der Mittelwerte; untere Abbildung: Darstellung der Top-2-Box (stimme voll und ganz zu/stimme zu)
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RELEVANZ VON INFLUENCERN

Influencer sind fur Unternehmen ein alternatives Instrument, um Produkte authen-

tischer Uber Soziale Netzwerke zu platzieren. Instagram ist dafur der Topkanal.

FOLGEN VON INFLUENCERN

& @60 ©06 G

FOLLOWER VON INFLUENCERN NACH ALTERSGRUPPEN

25

Prozent -I -I
Prozent 3 4 O 3

- Prozent Prozent Prozent
—— [ prozent ——

14-19 JAHRE 20-29 JAHRE 30-39 JAHRE 40 - 49 JAHRE 50-59 JAHRE 60+ JAHRE

B ch folge vielen Bloggern, auch in verschiedenen Netzwerken gleichzeitig

Ich folge und sehe mir ihre Beitrage an

Nutzer Sozialer Medien: 51 < n <151; obere Abbildung: Darstellung der Mittelwerte; untere Abbildung: Onlineshopper ab 14 Jahre: n =1.050

ECC KOLN 2018

INFLUENCER GEBEN
UNTERNEHMEN REICHWEITE

Insbesondere Uber Instagram folgen viele Online-
shopper dem Leben der Influencer. Obwohl es sich
bei vielen Beitragen um klar bezahlte Werbung
handelt, scheint der Bann von Bibi, DagiBee und
Co. ungebrochen zu sein. Solche Top-Influencer
kommen in Deutschland auf Follower-Zahlen von
bis zu 5 Millionen' - das sind Reichweiten, von

denen viele Unternehmen nur traumen konnen.

Eine Zusammenarbeit ist somit naheliegend.
Jedoch gilt: Je mehr Follower ein Influencer hat,
desto kostspieliger wird eine Kooperation. Insider
sprechen von Summen im hohen funfstelligen

Bereich pro Produktplatzierung.?

"HDE Online-Monitor Newsletter Februar 2018, Kéln, 2018; 2 Absatzwirtschaft 12, 2017.
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STECKBRIEF FACEBOOK

LESEBEISPIEL .73 % der Onlineshopper nutzen Facebook (56 % mindestens einmal taglich). Bei 25 % der Onlineshopper haben Beitrage auf Facebook schonmal einen Kauf ausgelost.

Prozent

8 7 Facebook-Nutzer 73

Prozent
Prozent Prozent

74 gl 79 74 65 63

Prozent Prozent

Nutzung mind. 56
einmal taglich Prozent

Schon einmal 25 \

Kaufausloser bei Prozent
14-19 JAHRE 20 -29 JAHRE 30 -39 JAHRE 40 - 49 JAHRE 50 - 59 JAHRE 60+ JAHRE

BUCHER & Netzwerk mit der grof3ten Reichweite und hochster Nutzungsfrequenz

UNTERHALTUNG MEDIEN

Gehdrt zum Alltag vieler Konsumenten

INSPIRATION === ERNAHRUNG & Uberalterung von Facebook schreitet voran - die junge Generation ist
- GESUNDHEIT
zu Instagram, Snapchat und Co. abgewandert

Aufgrund individuellem Ausspielen von Werbeanzeigen hohe Relevanz

INFORMATION ' ' :
, . FASHION & als Kaufausldser

ACCESSOIRES

ECC KOLN 2018

121<n <998 Quelle: HDE Online-Monitor Newsletter Februar 2018, KéIn, 2018. 14
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STECKBRIEF YOUTUBE

LESEBEISPIEL .64 % der Onlineshopper nutzen YouTube (30 % mindestens einmal taglich). Bei 24 % der Onlineshopper haben Beitrage auf YouTube schonmal einen Kauf ausgelost.

. 64
9 3 YouTube-Nutzer Ao
Prozent 81

Prozent
Prozent -
PrOZent 3 Nlutzung"m[n . 30
Prozent Prozent elhma| tagI|Ch Prozent

Kaufausloser bei Prozent
14-19 JAHRE 20 -29 JAHRE 30 -39 JAHRE 40 - 49 JAHRE 50 - 59 JAHRE 60+ JAHRE

HEIMWERKEN & Lieblingskanal fur 17 9% der Manner (bei Frauen nur 6 %)

UNTERHALTUNG GARTEN

Steht fur Unterhaltung und Zeitvertreib

INSPIRATION X ELEKTRONIK & Die junge Generation folgt hierUber YouTube-Stars” wie Bibi, Gronkh,
: COMPUTER q
Julien Bam und Co.

Tutorials und Produktvorstellungen (z. B. ,Unboxing’-Videos) sind beliebt
und bieten Unternehmen Chancen zur Kundenbindung

INFORMATION *** | FITNESS & SPORT

ECC KOLN 2018

69<n<998 Quelle: HDE Online-Monitor Newsletter Februar 2018, KéIn, 2018. 15
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STECKBRIEF INSTAGRAM

LESEBEISPIEL 32 % der Onlineshopper nutzen Instagram (23 9% mindestens einmal taglich). Bei 9 % der Onlineshopper haben Beitrage auf Instagram schonmal einen Kauf ausgelost.”

Nutzung mind.
einmal

Schon einmal

bei
14-19 JAHRE 20-29 JAHRE 30-39 JAHRE 40 - 49 JAHRE 50 - 59 JAHRE 60+ JAHRE

UNTERHALTUNG i Egél\tjlg'li Wer eine junge Zielgruppe ansprechen mochte, ist bei Instagram goldrichtig

Die Macht liegt bei den Influencern, die ihre Follower an ihrem Alltag
teilhaben lassen und durch bezahlte Produktempfehlungen Umsatze von

INSPIRATION S _ V. FASHION & Handlern befeuern kénnen

ACCESSOIRES

Durch die neue Shopping-Funktion (Verlinkungen zum Onlineshop auf

INFORMATION N Produktbildern) wird Instagram zukunftig noch umsatzrelevanter

ECC KOLN 2018

73<n<998 Quelle: HDE Online-Monitor Newsletter Februar 2018, KéIn, 2018. 16
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STECKBRIEF PINTEREST

LESEBEISPIEL 22 % der Onlineshopper nutzen Pinterest (9 9% mindestens einmal taglich). Bei 8 % der Onlineshopper haben Beitrage auf Pinterest schonmal einen Kauf ausgelost.

3-| 3-| Pinterest-Nutzer &l

Prozent Prozent 25

Prozent .

15 15 14 Nutzung mind. 9

Prozent Prozent Prozent einmal tagll(:h Prozent

|/
Schon einmal 8

Kaufausloser bei Prozent
14-19 JAHRE 20-29 JAHRE 30-39 JAHRE 40 - 49 JAHRE 50 - 59 JAHRE 60+ JAHRE

*** WOHNEN & Die Inspirationsplattform spricht vor allem die weibliche Zielgruppe an

UNTERHALTUNG
EINRICHTEN (33 Prozent der Frauen nutzen Pinterest, aber nur 10 Prozent der Manner)

Hat das positivste Image

INSPIRATION Y % % K K A } HEIMWERKEN &

GARTEN Handler kbnnen sich Uber Inspirations-Content vor allem rund um
Wohnen, DIY und Rezepte positionieren

P 3 ' [ . . . . . _
RS AT *** LK Der Buy Button (Verlinkung der Produkte Uber die Bilder zum Online-Shop)

fTm—— ERNAHRUNG & _ . _
" bietet Handlern Umsatzpotenzial

A
W _ GESUNDHEIT

84<n<998 Quelle: HDE Online-Monitor Newsletter Februar 2018, KéIn, 2018. 17

ECC KOLN 2018
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STECKBRIEF SNAPCHAT

LESEBEISPIEL .18 % der Onlineshopper nutzen Snapchat (8 9% mindestens einmal taglich). Bei 3 % der Onlineshopper haben Beitrage auf Snapchat schonmal einen Kauf ausgeldst.”

Nutzung mind.
einmal

Schon einmal

bei
14-19 JAHRE 20-29 JAHRE 30-39 JAHRE 40 - 49 JAHRE 50 - 59 JAHRE 60+ JAHRE

& BEAUTY & Ist der jungste Kanal und erreicht die jungste Zielgruppe
UNTERHALTUNG KOSMETIK

Personlicher Kanal, auf dem Freunden via temporar sichtbarer Bilder

und Videos gefolgt wird
INSPIRATION _ _ REISEN

Positionierung fur Unternehmen durch Influencer maoglich

INFORMATION Ein Blick auf das Netzwerk lohnt sich, da es Kreativstatte fUr innovative
/ J FASHION & : - g
, ACCESSOIRES Funktionen (z. B. Story-Funktion) ist

ECC KOLN 2018

88<n<998 Quelle: HDE Online-Monitor Newsletter Februar 2018, KéIn, 2018. 18
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SMART

Die Relevanz von
Handler-Apps

Mit zunehmender Relevanz des Smart-
phones verandern sich auch die Einkaufs-
gewohnheiten der Konsumenten massiv.

PCs und Laptops werden dabei immer mehr
zu Dinosauriern. Doch worauf sollten Handler
setzten - braucht jeder Onlineshop eine App?
Welche Handler bieten aktuell die Top-Apps
aus Konsumentensicht und welche Mehr-
werte sollten diese bieten?

19
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WER MOBILE KUNDENANFORDERUNGEN NICHT BEDIENT, FLIEGT

Immer mehr Konsumenten shoppen online Uber ihr
Smartphone. Mittlerweile werden rund 30 Prozent der
Onlineumsatze in Deutschland Uber Smartphones
abgewickelt - Tendenz steigend. Doch trotz der hohen
Bedeutung gibt es noch viel Optimierungsbedarf auf
Handlerseite.

MOBILE OPTIMIERUNG NOCH NICHT
ZUFRIEDENSTELLEND UMGESETZT

ECC-Studienergebnisse zeigen: Kunden sind deutlich
unzufriedener, wenn sie Onlineshops mit ihrem Smart-
phone aufrufen als wenn sie Uber ihren PC/Laptop
shoppen. Insbesondere die Benutzerfreundlichkeit

und das wahrgenommene Sortiment leiden bei der
mobilen Ansicht. Offensichtlich konnen Konsumenten
mobil nicht alle Produkte so gut erfassen wie es bei der
Ansicht Uber das gro3e Display eines PCs oder Laptops
der Fall ware. Um Kaufabbrliche zu vermeiden sollte
mobil auf eine gleich gute - wenn nicht sogar bessere -
Customer Experience gesetzt werden. Ubersichtliche
Filterfunktionen und eine fur Touchscreens optimierte

Navigation sind relevante Stellschrauben.

JEDER VIERTE VERWENDET LIEBER APPS
ALS MOBILE BROWSER-ANSICHT

Eine mogliche Losung den Shop optimal darzustellen,
ist das Aufsetzen einer App. 25 Prozent der Online-
shopper kaufen bereits lieber Uber die App des Hand-
lers als Uber die mobile Browser-Ansicht - unter den
18- bis 25-Jahrigen sind es sogar 41 Prozent. Konsu-
menten schatzen an Apps den schnellen Zugang zum
Onlineshop, der sich insbesondere bei regelmafigen
Kaufen bezahlt macht. Aber auch ein beschleunigter
Bestellprozess und die Ubersichtlichere Darstellung der
Produkte werden als Vorteile gesehen. Diese Conveni-
ence-Faktoren schaffen also Mehrwerte gegenulber der
mobilen Shop-Ansicht.

ONLINESHOPPER NUTZEN HAUPT-
SACHLICH APPS DER ONLINERIESEN

55 Prozent der Konsumenten haben Apps von Online-
shops auf inrem Smartphone installiert, unter den

18- bis 25-Jahrigen sind es sogar 75 Prozent. Jedoch
sind fast ausschlie3lich Apps der grof3en Platzhirsche
zu finden. Amazon ist hierbei die unangefochtene
Nummer eins.

Sind Apps die Zukunft und sollte jeder Shop eine
App anbieten? Nicht zwangslaufig - insbesondere
kleine Shops sollten sich die kostspielige Investition
gut Uberlegen. Die App-Nutzung wird zwar immer
komfortabler (viele Konsumenten greifen bereits per
Sprachsteuerung auf Apps zu), jedoch gewahren
Konsumenten nur ein bis zwei Handlern einen Platz
auf ihrem Smartphone. Mogliche Grunde sind der
Speicherplatz, Datenschutzbedenken oder einfach
nicht gesehen Vorteile. Die Mehrwerte sollten gegen-
Uber dem Browserzugriff klar konmuniziert werden.
Anreize (z. B. Rabatte) motivieren zwar zum Ausprobie-
ren, aber um nicht auf dem App-Friedhof zu landen,
mussen die Vorteile in der Nutzung Uberwiegen. Dies
kann eine einfache und bequeme Bestellabwicklung
sein, aber auch in exklusiven Features, die ein Konsu-
mentenproblem Iésen (z. B. Augmented Reality mit
beratender Funktion).
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MOBILER ANTEIL UND ZUFRIEDENHEIT BEIM SHOPPEN UBER DAS SMARTPHONE

Obwohl rund 30 Prozent der Onlineumsatze mobil generiert werden, besteht Nachholbedarf:
Onlineshopper sind unzufriedener, wenn sie mit dem Smartphone bestellen.
Customer Experience Uber PC/Laptop ist zufriedenstellender. @ PC/Laptop

ANTEILE DER ONLINEUMSATZE ZUFRIEDENHEIT MIT ONLINESHOPKRITERIEN

89 86 82 82 83

Prozent
Prozent Prozent Prozent

Prozent

Prozent

P:o72;lnt 64 5 8

Prozent

O ¥ & B B

BEZAHLUNG & VERSAND & WEBSITE & BENUTZER-
CHECK-OUT LIEFERUNG Sliels el FREUNDLICHKEIT

ECC KOLN 2018

388 < n < 7.428; Darstellung Top-2-Box (absolut und eher zufrieden) Quellen: ECC Kdln: Erfolgsfaktoren im E-Commerce, K6In, 2017; HDE Online-Monitor 2018, KéIn, 2018. 21



SOCIAL. SMART. SIMPLE.

APP VS. MOBILE ANSICHT

Ein Viertel der Konsumenten kauft lieber Uber Apps - bei Jungeren sind es sogar 41 Prozent.
Einfacher Zugang, schneller Bestellprozess & Ubersichtliche Produktdarstellung Uberzeugen.

Prozent

nutzen generell lieber

Apps von Onlineshops

als die mobile Ansicht
uber den Browser

unter den
18- bis 25-Jahrigen
sind es sogar

4]

Prozent

Gesamt: 545 < n < 916; 18- bis 25-Jahrige: 108 < n <145 (Mehrfachnennungen méglich)

SCHNELLER ZUGANG

SCHNELLERER
BESTELLPROZESS

UBERSICHTLICHE
DARSTELLUNG
DER PRODUKTE

ZUGANG ZU EXKLUSIVEN
RABATTEN/ANGEBOTEN

PUSH-NACHRICHTEN
AUF DEN BILDSCHIRM

INDIVIDUELLE
PRODUKTVORSCHLAGE

@ Gesamt ﬁ, 18- bis 25-Jahrige

VORTEILE VON ONLINESHOP-APPS
I, 7o o
I 5o o
I <o -
I 7

I 20+

I o

ECC KOLN 2018
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TOP-HANDLER-APPS

55 Prozent nutzen Handler-Apps - Jungere deutlich haufiger. Gro3e Onlineshops dominieren.

Besonders die Amazon-App bietet bei haufigen Bestellungen Convenience-Vorteile.

FRAGE ,\Was ist Ihre liebste Onlineshop-App?*

Haben Apps von Onlineshops : Haben Apps von Onlineshops
auf ihrem Smartphone installiert auf ihrem Smartphone installiert

TOP 3 LIEBLINGSAPPS @ TOP 3 LIEBLINGSAPPS @

GESAMT 18- BIS 25-JAHRIGE

65
Prozent 5 5

Prozent

11 11 10

Prozent 5 Prozent Prozent

- — - -

AMAZON ZALANDO AMAZON ZALANDO H&M

ECC KOLN 2018

WISH:
DER NEWCOMER

In den USA wurde die Wish-App im
vergangenen Jahr Uber 325 Millionen!
mal heruntergeladen und auch bei uns
in Deutschland verbreitet sich die Markt-
platz-App zunehmend. Das Erfolgsge-
heimnis: Scheinbar unschlagbar glnstige
Angebote zu Mode, Kosmetik, Technik
und Co. l6sen Impulskaufe aus. Die Pro-
dukte kommen hauptsachlich aus dem
asiatischen Raum - somit sind lange Lie-
ferzeiten vorprogrammiert. Bei Reklama-
tionen treten Kaufer direkt in Kontakt mit
dem Handler - Wish bietet lediglich die
Verkaufsplattform und sammelt fleiBig
Daten von den Nutzern, um passgenaue

Angebote ausspielen zu konnen!

Im Durchschnitt haben
Onlineshopper nur

1-2

Handler-Apps

installiert.

Gesamt: 552 < n < 998; 18- bis 25-Jahrige: 108 < n <145 ! https://www.internetworld.de/e-commerce/mobile-commerce/shopping-app-wish-user-gewinnt-1461939.html 23
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HANDLER-APPS: MIT MEHRWERTBRINGENDEN FEATURES UBERZEUGEN

DOUGLAS APP

Douglas Color Expert: Bestimmung des individuellen Hauttons und Vorschlag
passender Make-up Produkte

Douglas Beauty Mirror: Make-up Produkte werden virtuell via Kamerafunktion auf
dem Gesicht aufgetragen und konnen somit vor dem Kauf getestet werden

Push Nachrichten: informieren Uber Neuheiten und Angebote

v W

Einmal App, ZALANDO APP

immer A
PP Fotosuche: Trendige Streetstyles fotografieren und ahnliche

Produkte mit der Foto-Suchfunktion auf Zalando entdecken Schua

Sport

Barcode Scanner: Barcode scannen, um Preise zu vergleichen
und auf Zalando fundig zu werden Aceassolme.

Personalisierte Empfehlungen: basierend auf Lieblingsprodukten ol

und getatigten Kaufen Prambum

Lieblingsmarken: VVideos, Lookbooks und Kollektionen einzelner o

Marken folgen

Quellen: https://itunes.apple.com/de/app/douglas-parf%C3%BCm-kosmetik/id394685685, https://itunes.apple.com/de/app/zalando-shopping-und-fashion/id585629514
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AUSBLICK: APPS UND SPRACHSTEUERUNG

Durch Sprachsteuerung wird die App-Nutzung zukunftig noch einfacher. Bereits jetzt

starten rund 30 Prozent Apps mit ihrer Stimme - bei den Jungen sind es schon 42 Prozent.

B regelmaBig genutzt M mehrfach genutzt Bl noch nie genutzt

START EINER APP PER
SPRACHSTEUERUNG

0 10 %

(7

GESAMT 18- BIS 25-
JAHRIGE

Gesamt: n = 693, 18- bis 25-Jahrige: n = 247

ECC KOLN 2018

Sonderauswertung aus: ECC Kéln: The Future of Voice, 2018, KdIn.
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SIMPLE

Welche Services Konsumenten
bei der Zustellung erwarten

Die Logistik ist ein hochrelevanter Schluss-
stein innerhalb der Customer Journey und ent-
scheidend fur eine gute Kundenbeziehung.

Doch was genau erwarten Konsumenten
von Versand und Lieferung? Welche Services
mussen Handler bieten, um die Kunden-

bedUrfnisse zu bedienen?

26
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SIMPLE

FLEXIBLE UND PASSGENAUE LIEFERANGEBOTE SIND DAS MUST-HAVE

Versand und Lieferung gehéren zu den wichtigsten
Erfolgsfaktoren eines Onlineshops und nehmen erheb-
lichen Einfluss auf die Kundenbindung. Eine schnelle
und punktliche Lieferung ist fUr Onlineshopper bereits
ein Hygienefaktor.! Amazon prescht zudem mit einem
eigenen Lieferdienst vor und experimentiert mit inno-
vativen Ansatzen wie smarten Turschléssern oder
fliegenden Warenlagern. Um den Anschluss nicht zu
verlieren und Konsumenten auch auf der letzten Meile
eine exzellente Customer Experience zu bieten, mussen

Handler in passgenaue Lieferservices investieren.

ALTERNATIVEN ZUR KLASSISCHEN
HAUSTURBELIEFERUNG SIND GEFRAGT

81 Prozent der Konsumenten wollen ihre Bestellungen

am liebsten an der eigenen HaustUr entgegennehmen,

jedoch erreichen sie nur 61 Prozent der Pakete genau
dort. Der Grund: Konsumenten sind zu Hause nur
innerhalb eines kleinen Zeitfensters unter der Woche
abends erreichbar. Oftmals landen die nicht zustell-
baren Pakete dann in der ndchstgelegenen Postfiliale,
was vor allem bei den Heavy-Onlineshoppern auf Un-
mut stoR3t. Sie wollen lieber sellost entscheiden, wo das

' ECC Koln, Customer's Choice, Kéln, 2018.

Paket in diesem Fall landet. Was also tun? Logistisch ist
es kaum maoglich alle Lieferungen auf den Abend zu
konzentrieren. Daher mussen Alternativen her.

ONLINESHOPPER WOLLEN
PERSONALISIERTE ZUSTELLUNG

Eine mogliche Losung fur das Dilemma: Konsumenten
erlauben in den Lieferprozess einzugreifen. Wenn sie
nach der PaketankiUndigungsmail sehen, dass sie nicht
zU Hause sind, sollten sie das Paket an einen anderen
Ort umrouten oder eine andere Zustellzeit anfordern
kdnnen. Trotz hoher Nutzungsbereitschaft haben
jedoch in der Realitat nur 46 Prozent schon einmal in
den Lieferprozess eingegriffen. Ein Grund: Viele Konsu-
menten wissen schlichtweg nicht, dass es diesen Service
gibt. Eine Ausweitung des Angebots sowie eine transpa-
rente Kommunikation gilt es von Handlern zu forcieren.

Ein anderer Ansatz ist, die Angabe eines alternativen
Lieferorts schon bei der Onlinebestellung zu ermaog-
lichen. Dies haben 79 Prozent der Onlineshopper
bereits in Anspruch genommen. Die Angabe eines
Wunschnachbars, bei dem die Bestellung abgegeben

werden kann, ist dabei die meistgenutzte Variante.
Abstellgenehmigungen sind vor allem in landlichen
Regionen hoch im Kurs, wahrend PaketShops in der
Stadt starker genutzt werden.

Handler sollten die Vorteile dieser Optionen im Be-
stellprozess starker hervorneben und Konsumenten
maoglichst viele Optionen bieten, damit sie die letzte
Meile ihren Bedurfnissen entsprechend personalisieren
kénnen. Konsumenten wollen ihr Paket namlich dort
erhalten, wo sie gerade sind, und sich nicht nach dem
Paketlboten richten.
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LIEFERPRAFERENZ VS. ANWESENHEIT ZU HAUSE

Konsumenten wollen ihre Bestellung zu Hause erhalten. Jedoch gibt es nur begrenzte Zeitfenster,
in denen sie zu Hause sind. Alternative Belieferungskonzepte mussen her.

LESEBEISPIEL Nur 30 % der Onlineshopper sind montags zwischen 8:00 und 9:00 Uhr zu Hause.” B 0%-30% B 6l1%-70%

MONTAG DIENSTAG MITTWOCH DONNERSTAG FREITAG SAMSTAG SONNTAG
6:00-7:00
7:00 - 8:00
8:00-9:00
81 9:00 -10:00
10:00-11:00
Prozent' 11:00 - 12:00

12:00 -13:00

der Onlineshopper moéchten ihre 13:00 -14:00

Onlinebestellung zu Hause erhalten. 14:00 -15:00
15:00 - 16:00

16:00 -17:00

17:00 -18:00

6 Aber nur 6 18:00 - 19:00
19:00 - 20:00

61 20:00 - 21:00

Prozent’ 21:00 - 22:00
22:00 - 23:00

der Pakete erreichen Konsumenten

nach eigener Angabe an der Haustur. 2500 - 24:00

ECC KOLN 2018

0:00 - 6:00

Linke Abbildung: n =1.005; rechte Abbildung: n = 998 (Mehrfachnennungen méglich; Kategorie 71 -100 % wird nicht ausgewiesen). ' ECC Koln: ,Klick” auf den ersten Blick, KéIn, 2017.
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WUNSCH NACH SELBSTBESTIMMUNG

Wenn Onlineshopper nicht zu Hause sind, ist die automatische Lieferung in die Postfiliale/den PaketShop
keine praferierte Losung. Konsumenten wollen selbst bestimmen, was mit dem Paket passiert.

FRAGE ,Wie empfinden Sie es, wenn |hr Paket automatisch in die Postfiliale oder in den PaketShop geliefert wird, wenn Sie nicht zu Hause sind?

man nicht zu Hause ist.

) Finden es gut, dass das Paket
& 34 cy automatisch an eine Postfiliale/
(0] PaketShop geliefert wird, wenn

Finden es nicht gut, dass das
50 (y Paket automatisch an eine Post-
(0 filiale/PaketShop geliefert wird,
wenn man nicht zu Hause ist.

SIMPLE

HEAVY-ONLINESHOPPER 58 9

Gesamt: n = 998, Heavy-Onlineshopper: n =150

ECC KOLN 2018
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EINGRIFF IN DEN LIEFERPROZESS ERMOGLICHT KUNDENORIENTIERTE ZUSTELLUNG

69 Prozent mochten eingreifen, aber 54 Prozent haben es noch nie getan. Die Abgabe beim Nachbarn wird meist erhofft.
Angebot und Kommunikation der Services muss ausgebaut werden.

FRAGE ,Haben Sie schon einmal aktiv in den Lieferprozess eingegriffen? Warum haben Sie bisher noch nie aktiv in den Lieferprozess eingegriffen?”

A . HINDERUNGSGRUNDE (TOP 5)

cn race cenorer. oxss [ 41 v

DAS PAKET BEIM NACHBARN

69 SRS N 5
|

Prozent I O ¢
SERVICE WURDE MIR 30 AD
NOCH NICHT ANGEBOTEN 27
_ %
mochten in den Lieferprozess eingreifen,

wenn sie zum angegebenen Lieferzeit-
punkt nicht zu Hause sind. ICH KONNTE KEINE _ 16 %
ALTERNATIVE ZEIT NENNEN
I 21 o

ICH HATTE KEINE MOGLICH- _ 10 %
KEIT ZU DEM ZEITPUNKT EINE

54 OPTION ZU WAHLEN _ 10 %

Prozent o _
E-MAIL-BENACHRICHTIGUNG - 5% (@5 Gesamt

haben noch nie in den ZU SPAT ERREICHT _ 8% p, il
‘@ Heavy-Onlineshopper

Lieferprozess eingegriffen.

ECC KOLN 2018

Gesamt: 461 < n < 998, Heavy-Onlineshopper: n = 49 (Tendenzaussage; Mehrfachnennungen méglich) Quelle: ECC KélIn: ,Klick® auf den ersten Blick, Kéln, 2017. 30
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ALTERNATIVE LIEFERORTE BEI DER BESTELLUNG FUR KUNDENORIENTIERTE ZUSTELLUNG

40 Prozent haben bei der Bestellung schonmal einen Wunschnachbarn genannt.
Auf dem Land werden vermehrt Abstellgenehmigungen genutzt, in der Stadt PaketShops/Packstationen.

LESEBEISPIEL .40 % der Konsumenten haben schon einmal einen Wunschnachbarn bei der Bestellung im Onlineshop angegeben

-._____—— g ALTERNATIVE LIEFERORTE
romseaeEst I, 55 v Sl a Bl e ERell

DER HAUSTURZUSTELLUNG

ABSTELL- _ 35 % Um sicher zu gehen, dass die

GENEHMIGUNG
I 4+5 % Belieferung auch beim ersten Zu-

stellversuch klappt, ist ein Losungs-

I 26 o
26 % ansatz fur Onlineshops direkt bei
_ 33 % der Bestellung einen alternativen

Lieferort anzubieten. Insgesamt ha-
I 24 % ©16% °

PAKETSHOP ben 79 Prozent der Onlineshopper

[0)
I 31 % g

_ 24 o G 15% Onlineshopper diese Maglichkeit
DHL PACKSTATION 27 o, schon einmal wahrgenommen.
_ 0

Im Folgenden nehmen wir die be-

_ 21 % (;) Gesamt liebtesten Lieferorte genauer unter
I 20 % & Heavy-onlineshopper die Lupe.

ARBEITSORT/BURO

DHL POSTFILIALE

ECC KOLN 201

Gesamt: n = 998, Heavy-Onlineshopper: n =150, stadtisch und landlich Wohnende: 299 < n < 403
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FOKUS: PAKETABHOLUNG BEIM NACHBARN

Uber die Halfte der Konsumenten holen ihr Paket gerne beim Nachbarn ab.
Offizielle Vereinbarungen zur Paketannahme gibt es allerdings in den seltensten Fallen.

FRAGE \Wie empfinden Sie die Abholung Ihres Pakets beim Nachbarn? Haben Sie mit Ihren Nachbarn Vereinbarungen dartber getroffen,

dass diese Pakete fur Sie annehmen, wenn Sie nicht zu Hause sind?”

ABHOLUNG VON PAKETEN BEIM NACHBARN IST ...

58 % ® 17%

..angenehm .. unangenehm

VEREINBARUNG MIT NACHBARN ZUR PAKETANNAHME
vereeasinczor [, <o
PAKETANNAHME
K e I F77):
e | | Tes

ECC KOLN 2018

n = 998 (Darstellung ohne ,Sonstiges®)
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FOKUS: ABSTELLGENEHMIGUNG BEI NICHT-ANTREFFEN ZU HAUSE

Mehr als jeder Dritte hat sein Paket schon einmal an einem sicheren Ort (z. B. Garage)
ablegen lassen. Mehrheit erteilt diese Abstellgenehmigung fur alle Zustellungen.

FRAGE \Velche Orte haben Sie bei der Bestellung im Onlineshop als gewlnschten Lieferort schon einmal angegeben?

Haben Sie die Abstellgenehmigung nur fur einzelne Onlinebestellungen erteilt oder fur alle Paketzustellungen?”

schon mindestens
einmal angegeben

)

angegeben,
konnen es sich aber

noch nicht angegeben,
kdonnen es sich auch
nicht vorstellen

n = 723 (Mehrfachnennungen méglich; Darstellung ohne ,Sonstiges*)

ART DER ABSTELLGENEHMIGUNG

Abstellgenehmigungen
Onlinebestellungen erteilt

B Abstellgenehmigung fiir alle Zustellungen erteilt

ECC KOLN 2018

Ll .""

| i'“l (e
|!

Il S

SIMPLE
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FOKUS: ARBEITSORT ALS ALTERNATIVER ZUSTELLORT

Nur jeder Vierte hat seine Onlinebestellung schon einmal an seinen Arbeitsort schicken
lassen. Viele mdéchten die Privatsphare schutzen oder der Arbeitgeber erlaubt es nicht.

FRAGE ,\Welche Orte haben Sie bei der Bestellung im Onlineshop als gewtinschten Lieferort schon einmal angegeben?

Warum halben Sie bisher noch nie ein Paket an Ihren Arbeitsort liefern lassen.”

~ schon noch nicht
° mindestens angegeben, angegeben,
einmal ko ko ich
onnen es onnen € sic LIEFERUNG AN DEN ARBEITSPLATZ

angegeben sich aber auch nicht

vorstellen ALS TOOL ZUR MITARBEITERBINDUNG

v Fur Berufstatige ist die Lieferung an den Ar-
beitsort eine echte Erleichterung. Arbeitgeber

TOP-5-HINDERUNGSGRUNDE kénnen durch dieses Angebot die Mitarbeiter-
zufriedenheit erhdhen und der Umwelt durch

26 26 26 24 die gebundelten Lieferungen etwas Cutes tun.

Prozent Prozent Prozent S Es gibt sogar Dienstleister, welche die Belie-

-|2 ferung an den Arbeitsplatz optimieren. So

bietet z. B. Pakadoo ein System an, durch das
Prozent

private Lieferungen an einem ,Pakadoo-Point”
- im Unternehmen eingelagert werden kénnen.
Mitarbeiter erhalten eine Benachrichtigung per

MIR IST ES ARBEITSGEBER ZU HAUSE IST LASTIG DAS PAKET NACH KEINBEDARF o Mail bei Eingang des Pakets und holen dieses
UNANGENEHM ERLAUBT ES NICHT IMMER JEMAND HAUSE ZU TRAGEN

anschlieRend dort ab.

ECC KOLN 201

821=n<998
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FOKUS: PAKETSHOP

Bekanntheit nachstliegender PaketShops vorhanden. Allerdings wird noch gro3ere Nahe gewlnscht -
max. 12 Minuten FuBweg oder 7 Min. Fahrzeit werden akzeptiert.

FRAGE ,\Wissen Sie, wo sich die nachstliegenden PaketShops von Ihrem Wohn-/Arbeitsort aus befinden? Was musste passieren, damit Sie eine Onlinebestellung direkt an einen PaketShop schicken?

Wie viel Minuten FuBweg/Fahrzeit nehmen Sie in Kauf, um ihr Paket abzuholen?”

= HOHERE NUTZUNGSWAHRSCHEINLICHKEIT
BEKANNTHEIT DES NACHSTGELEGENEN PAKETSHOPS DER DERZEITIGEN NICHT-NUTZER BEI ...

GROSSERER NAHE
8% 145% Sl E¥

ODER ARBEITSORT

BESSEREN
HERMES 74 % 21 % OFFNUNGSZEITEN _ 31%
MEHR INFOS UBER
3l % 55 % ABHOLUNG & NACHSTGE- _ 24 o
LEGENEN PAKETSHOP
21 % 61 % KEIN BEDARF - M %

12 % 72 % @ 12 Minuten FuBweg und @ 7 Minuten Fahrzeit

werden in Kauf genommen, um ein Paket an
B bekannt B nicht bekannt einem alternativen Lieferort abzuholen.

ECC KOLN 2018

723 < n £ 998; Werte < 5 Prozent nicht dargestellt
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FAZIT: SO VERBESSERN HANDLER DIE CUSTOMER EXPERIENCE

SOCIAL '|

DAS UMSATZPOTENZIAL
VON SOZIALEN NETZWERKEN
ERKENNEN UND NUTZEN

Durch die neuen Shoppingfunktionen auf Insta-
gram und Co. wandeln sich Soziale Netzwerke
immer mehr vom Image- hin zum Absatzkanal.
Mit der richtigen Strategie kann die eigene
Zielgruppe hiertber gebunden und neue Kon-
sumentengruppen begeistert werden. Hierbei
gilt: .Content is king’, denn sind die Inhalte fur
die Zielgruppe nicht von hoher Relevanz, werden
sie als Werbung abgestempelt. Eine Zusammen-
arbeit mit Influencern kann sich lohnen, um die
Reichweite zu erhdhen. Wichtig ist jedoch der
richtige Fit zur Marke.

SMART 2

IN MOBILE EXZELLENZ
INVESTIEREN - APPS UBERWIEGEND
FUR GROSSE HANDLER LOHNEND

Konsumenten installieren Handler-Apps nur
sehr selektiv. Wer einen der begehrten Platze auf
dem Smartphone ergattern mochte, muss Kon-
sumenten etwas bieten. Convenience-Faktoren
sind insbesondere bei groBRen Onlineshops, bei
denen mit hohen Frequenzen bestellt wird, ein
Nutzungsgrund. Aber auch innovative Anwen-
dungen (z. B. Augmented Reality), die bei der
Produktauswahl unterstutzen, konnen Mehrwerte
bieten. Kleinere Onlineshops sollten - nicht zu-
letzt aufgrund der hohen Investitionen - lieber in
eine perfekte mobile Ansicht im Browser setzen.

SIMPLE 3

KONSUMENTEN BEI
VERSAND & LIEFERUNG
FLEXIBILITAT ERMOGLICHEN

Konsumenten wollen inr Paket dort erhalten,

Wo sie gerade sind, und sich nicht nach dem
Paketboten richten. Deshalb sind flexible Kon-
zepte gefragt, mit denen die letzte Meile perso-
nalisiert werden kann. Die Moglichkeit in den Lie-
ferprozess einzugreifen sowie einen alternativen
Lieferort schon bei der Bestellung anzugeben,
schaffen Abhilfe. Handler sollten diese Moglich-
keiten bieten und deren Vorteile transparent

kommunizieren.
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SOZIODEMOGRAPHIE

Onlinebefragung von 998 Onlineshoppern in Deutschland

I s

HOCHSCHULSTUDIUM

I s amme ¥ NE°
MITTLERE REIFE HEAVY-ONLINESHOPPER
Kaufen mindestens einmal
_ 24 o woéchentlich online ein und
tatigen mindestens 50 Prozent

ABITUR

I s

BERUFSSCHULABSCHLUSS

7o

HAUPTSCHULABSCHLUSS

ihrer Einkaufe (ohne Lebens-

Cy 1andlich 49 % 51% mittel) online.

|1%

NOCH IN SCHULISCHER AUSBILDUNG
18 -19 JAHRE 20-29 JAHRE 30 -39 JAHRE 40 - 49 JAHRE 50-59 JAHRE 60+ JAHRE
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VERTRIEBSKANALE
KUNDENZENTRIERT
VERKNUPFEN

DIGITALE
SERVICES
AUSGESTALTEN!

ONLINESHOP-
PERFORMANCE
STEIGERN!

ECC KOLN

ECC KOLN

Eine Marke des IFH Koln

Ihre Experten fir Handel
im digitalen Zeitalter

Eingebunden in das renommierte IFH Kaln ist
das ECC Koln erster Ansprechpartner fur Analysen
und Beratung in puncto progressiver Strategie -
rund um Trends und Entwicklungen in der

digitalen Handelswelt.

Handler, Hersteller und Dienstleister profitieren
von der hohen Methodenkompetenz, dem
umfangreichen Experten-Know-how und der

strategischen Beratung der ECC-Experten.

Konzepte fur E-Commerce-Kanalexzellenz
und erfolgreiches Cross-Channel-Management
gehoren genauso zum Leistungsspektrum des
ECC Koln wie die Entwicklung neuer Markte
und Zielgruppen.

Was kdnnen wir fur Sie tun?
WWW.ECCKOELN.DE
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DIE AUTOREN DIESER STUDIE
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SABINE RISSE ANNE LISA WEINAND ANDREAS LAMPA

Teamleiterin | ECC Koln Junior Projektmanagerin | ECC Kdln Marketing Manager | Hermes Germany GmbH

Themenschwerpunkte: Themenschwerpunkte: Themenschwerpunkte:

CROSS-CHANNELMANAGEMENT, CROSS-CHANNEL-MANAGEMENT, SENDER & RECEIVER MARKETING, E-COMMERCE
ONLINE-SERVICES UND LOGISTIK SOCIAL MEDIA UND LOGISTIK MARKTANALYSEN, BETREUUNG VON ONLINESHOPS

+49 (0)221/9436 07-72 | s.risse@ifhkoeln.de +49 (0)221/9436 07-76 | a.weinand@ifhkoeln.de +49 (0)40/537 5-5560 | andreas.lampa@hermesworld.com
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SOCIAL. SMART. SIMPLE. HERMES

SIE HABEN HOHE ANSPRUCHE AN IHR
BUSINESS, DESHALB HABEN WIR HOHE
ANSPRUCHE AN UNSERE LOSUNGEN.

Weil es Ihnen wichtig ist, ist es uns wichtig.

Fur uns ist jedes Ihrer Pakete wichtig. Denn darin befindet sich Ihr Produkt, -

fUr das Sie jeden Tag alles geben und auf das sich irgendwo einer Ihrer
Kunden freut. Deswegen ist es uns wichtig, dass jedes Paket auch
zuverlassig und sicher da ankommt, wo es hinsoll.

Daflr gehen wir bereits seit Uber 40 Jahren die Extrameile, kommen bis WIR F.REUEN UNS AUF EIN _H,_f
zu drei Mal wieder und erzielen heute mit taglich bis zu 2 Millionen PERSONL'CHES GESPRACH M

HaustUrkontakten eine Zustellquote von Uber 99 %. Um den dynamischen IT IHNEN'
E-Commerce-Markt optimal bedienen zu kdnnen und lhren steigenden Telefonisch unter:

Anforderungen gerecht zu werden, geben wir jeden Tag alles dafur, +49 (0)40 5375_7400

noch besser zu werden. Deshalb investieren wir in unsere Standorte
Oder per Mail:

und modernisieren die gesamte logistische Infrastruktur unserer .
Vert"eb'Paket@hermesworld.com

deutschen Paketsparte.

Hermes Germany CmbH
Essener StraBe 89

Erfahren Sie noch mehr Uber unser
22419 Hamburg

Engagement und unsere Expertise auf
hermesworld.com/paket
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STUDIENEMPFEHLUNGEN

WEITERE STUDIENEMPFEHLUNGEN DES ECC KOLN

JETZT IM JETZT ECC-CLUB-
IFH-SHOP MITGLIED WERDEN UND
PEDEUTIMG N PERFORMANCEVERGLEICH YN RANCHEN BESTELLEN! VON UMFANGREICHEN
E-COMMERCE-INSIGHTS
PROFITIEREN!

BRANCHENREPORT
ONLINEHANDEL

] WWW.IFHSHOP.DE WWW.ECC-CLUB.DE

- Fe Ty,
Amazonisierung des Konsums
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DER ECC-CLUB

DAS NETZWERK FUR E-COMMERCE UND CROSS-CHANNEL

NETWORKING | EVENTS | INSIGHTS

Der ECC-Club bietet Entscheidern des Handels und Handelsum-
felds eine exklusive Networking-Plattforrn und wertvolle Branchen-
Insights. Mitglieder erhalten kostenfreien Zugang zu Studien rund
um E-Commerce und Cross-Channel sowie Tickets fur exklusive
Branchenevents.

Drei verschiedene Mitgliedschaftsformate bieten fur jedes
Unternehmen das passende Leistungspaket.

WWW.ECC-CLUB.DE

SIE PROFITIEREN U. A. VON FOLGENDEN LEISTUNGEN:

Zugang zur exklusiven ECC-Club-Plattform mit aktuellen
Insights und Studien von ECC Kéln und IFH Koln

20 Prozent Rabatt auf alle weiteren Studien
von ECC Koln und IFH Kéln

Platzierung als ECC-Club-Mitglied bei Marketing-
mafRnahmen und offentlichen Auftritten des ECC Koln

Platzierung eines Interviews im |IFH-Blog

Tickets fur das zweimal jahrlich stattfindende ECC-Forum
und das Netzwerk-Event am Vorabend (je 2 Personen)

Fachvortrag der ECC-Experten

Platzierung in der jahrlichen ECC-Club-Studie und
Nutzung der Studie zur Lead-Generierung

UND VIELES MEHR ... Jahresbeitrag in € (netto)

ECC-CLUB

ECCCLUB

CLASSIC PREMIUM PLATIN
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QUELLENVERZEICHNIS

IFH Koln: Social Media im Handel, Koln, 2018.

Handelsverband Deutschland (HDE): HDE-Online-Monitor
Newsletter Februar 2018, Kéln, 2018.

ECC Koln: .Klick” auf den ersten Blick, Kéln, 2017.

ECC Koln: Erfolgsfaktoren im E-Commerce, Kéln, 2017.

Handelsverband Deutschland (HDE): HDE Online-Monitor 2018, Koln, 2018.

ECC Koln, SAP Hybris: The Future of Voice, 2018, Koln.

ECC Koln: 7 Thesen zur Zukunft der Zustelllogistik, Kéln, 2017.

Helmut van Rinsum: \Werbung auf WhatsApp: Was jetzt wichtig wird

Online: https/AMww.internetworld.de/online-marketing/whatsapp/werbung-whatsapp-
jetzt-wichtig-1541405.html [zuletzt gesehen 23.07.2018]

Absatzwirtschaft:

Die Zahnburste hab ich auf Instagram gesehen: Jeder funfte deutsche
Internetnutzer kauft, was Influencer empfehlen

Online: http://www.absatzwirtschaft.de/die-zannbuerste-hab-ich-auf-instagram-gesehen-

jeder-fuenfte-deutsche-internetnutzer-kauft-was-influencer-empfehlen-127305
[zuletzt gesehen 23.07.2018]

Laura Melchior: Warum die Shopping App Wish immer mehr User gewinnt

Online: https//mww.internetworld.de/e-commerce/mobile-commerce/
shopping-app-wish-user-gewinnt-1461939.html [zuletzt gesehen 27.07.2018]
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IN ZUSAMMENARBEIT MIT

HERAUSGEGEBENEIER Hermes Germany GCmbH
Essener StraBe 89 | D-22419 Hamburg
vertrieb-paket@hermesworld.com

T +49 (0)40 5375 46 47
WWW.HERMESWORLD.COM

[FH Koln GCmbH
Durener Str. 401 b | D-50858 Kdln
T +49 (0)221 94 36 07 70

WWW.ECCKOELN.DE
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