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Studie zu Click & Collect in der Fashion-Branche

Untersuchung offenbart Handlungsbedarf
Wie gut sind Online- und Filialgeschdft in der deutschen Fashion-Branche
. verkniipft? Wie reibungslos funktionieren Omnichannel-Modelle wie Click
fulfillmenttols P ebung _ " ,
by REWE digital & Collect? Und wie zufriedenstellend ist das fiir Konsumenten? Diesen Fra-
gen widmete sich das Kolner Unternehmen fulfillmenttools im Rahmen sei-

ner Studie “Click & Collect in der deutschen Fashion-Branche”.

Fiir die Untersuchung wurden im ersten und zweiten Quartal 2022 rund 80 der groRten Fashion-Handler in
Deutschland untersucht. Davon boten 22 Unternehmen der Stichprobe Click & Collect als Teil ihres Service-
Portfolios an und konnten im Rahmen von Testkdufen detailliert analysiert werden. Der Fokus der Testkau-
fer lag dabei auf der Durchfiihrung einer Click & Collect-Bestellung tGber den Online Shop der Handler, dem
Einkaufserlebnis bei der Abholung der Ware in den Filialen sowie der Abwicklung des Retourenprozesses.
Das Ergebnis: In allen Schritten steckt deutlicher Optimierungsbedarf. Keiner der analysierten Handler ist
laut Studie derzeit in der Lage, seinen Kund:innen ein durchgangiges und komfortables Omnichannel-
Erlebnis zu bieten.
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Gerade in der Fashion-Branche profitieren
Kund:innen durch Click & Collect vom Service vor
Ort und gleichzeitig von dem Komfort des Online
Shoppings. Direktes Anprobieren, einfache Rick-
gaben und keine Versandkosten sind nur eine
Auswahl zahlreicher Vorteile. Nicht zuletzt haben
die Beschrankungen im Zuge der Corona-Pandemie
die Verbreitung von Click & Collect im Einzelhandel
beschleunigt. Aber wie gut klappt das und wie wird
es von Kund:innen wahrgenommen? ,Es mangelt
derzeit noch in der betrieblichen Praxis an Daten,
die veranschaulichen, wie gut Click & Collect aus
Kundensicht in der Realitat umgesetzt wird. Daher
haben wir den Status-quo der Click & Collect-
Modelle in der deutschen Fashion-Branche genau-
er untersucht”,

tert.

so die Projektleiterin Marleen Ra-

Bei der Untersuchung von rund 80 der groRten Fashion-Handler in Deutschland lberraschte zunachst, dass

lediglich 22 der 80 (27%) untersuchten Handler Click & Collect als Option fiir ihre Kund:innen in ihrem Ser-

viceportfolio anbieten.

Bei der Analyse und der Bewertung der Unterneh-
men, die Click & Collect anbieten, standen der ge-
samte Weg einer Kundenbestellung: Bestellprozess,
Kommunikation, Abholung, Retourenabwicklung und
Rickerstattung im Fokus.

Positiv hervorzuheben sei, so die Durchfihrer der
Studie, dass der Bestellprozess im Online Shop bei
den meisten Fashion-Handlern reibungslos verlaufe.
Allerdings zeige die Kundenkommunikation vor, wah-
rend und nach der Click & Collect-Bestellung insge-
samt Mangel auf. Fehlende Bestellbestatigungen so-
wie nicht vorhandene Informationen iber Lieferdau-
er und Abholzeitpunkt sind hierbei besonders negativ

aufgefallen.
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Am schlechtesten schnitten die deutschen Fashion-Handler im Bereich Abholprozess ab. Hierbei sorgen ins-

besondere lange Lieferzeiten, fehlende Servicepoints am Point-of-Sale oder handisch auszufiillende Formu-

lare fur Unzufriedenheit bei der Abholung. Im Bereich der Retourenabwicklung fiel primar die fehlende Digi-

talisierung des Prozesses auf: Bei einem GroRteil wird noch mit manuellen Formularen gearbeitet. Die Riick-

abwicklung der Zahlung im Anschluss verlauft bei der Mehrheit der Fashion-Handler in Deutschland jedoch

ohne Probleme.
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Monolithische IT-Strukturen, unterschiedliche Lésungen fir viele operative Bereiche, traditionelle Prozesse,
fehlende Schnittstellen — die Griinde fiir die Probleme bei der schnellen und einfachen Einfiihrung von Om-
nichannel-Prozessen sind auf Seiten der Unternehmen vielfaltig. Die Anspriiche der Kund:innen sind dage-
gen in den letzten Jahren rasant gestiegen.

Die Checkliste fir erfolgreiche Omnichannel-Handler liefert Tipps
und Tricks, um Online- und Offline-Geschaft prozess- sowie kunden-
orientiert zu optimieren:

ONLINE-BESTELLUNGEN VEREINFACHEN

= Click & Collect als Service im Online Shop prominent kennzeich-
nen, um Kund:innen schneller darauf aufmerksam zu machen
und Umsatzpotenziale voll auszuschdpfen

= Verfligbarkeit von Click & Collect-Produkten verbessern
NAHTLOSE IN-STORE EXPERIENCES SCHAFFEN

= Servicepoints zur Abholung von Bestellungen installieren und als solche deutlich kennzeichnen, um
Wartezeiten an der Kasse zu vermeiden und Kund:innen eine bessere Orientierung zu bieten

= Filialpersonal fir Up- und Cross-Selling-Moglichkeiten sensibilisieren, um Zusatzkaufe zu férdern

PROZESSE OPTIMIEREN

= Online-Bestellungen in der Filiale kommissionieren, um Lieferzeiten deutlich zu beschleunigen und
Lieferversprechen problemlos einzuhalten

= Ubergabe- und Riickgabeprozesse digitalisieren, um Abliufe in der Filiale effizienter zu gestalten und
Personal zu entlasten

= Omnichannel-Prozesse selbst regelmaRig testen, um Liicken in der Kommunikation und Optimie-
rungspotenziale aufzudecken
SERVICEQUALITAT VERBESSERN

= Prozessbegleitende End-to-End-Kommunikation implementieren, um Kund:innen jederzeit iber den
Status ihrer Bestellung zu informieren

= Verschiedene Retourenmoglichkeiten anbieten, um Kundenerwartungen optimal zu erfillen
Um komplexe Prozesse fir Handler zu vereinfachen, Mitarbeiter:innen zu entlasten und Fehler in der Kom-

missionierung zu vermeiden, gibt es modulare Software-as-a-Service-Lésungen fiir Fulfillment-Prozesse. Die
gesamte Studie steht hier zum Download zur Verfligung.

Quelle: fulfillmenttools.com / REWE digital
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https://fulfillmenttools.com/whitepaper-download-click-and-collect-in-der-deutschen-fashion-branche/

