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Hohe Dynamik im On- und Offline-Handel<br /><br />IBM Omnichannel Maturity Index: Kanéle wachsen zusammen<br />Conrad Nummer Eins<br
/>Mobile Business im Kommen <br />Online-Geschéaft und stationarer Handel greifen immer besser ineinander, immer mehr Anbieter verknupfen die
unterschiedlichen Vertriebskanéle miteinander, um den Kunden ein durchgéngiges Einkaufserlebnis zu ermdglichen. Wie im letzten Jahr auch, wird der
IBM Omnichannel Maturity Index 2013 vom Elektronik-Fachhandel mit Conrad auf dem ersten Platz angefiihrt, doch die Abstdnde werden enger:
Warenhauser und Mode schlieBen auf, allerdings bietet das Fashion-Segment immer noch ein eher uneinheitliches Bild. Der Lebensmittelhandel hinkt
aufgrund der geringen Brutto-Margen nach wie vor hinterher.<br />Das Ranking der zehn Bestplatzierten steht unter folgendem Link:<br /> http://www.

ibm.com/press/de/de/photo/41433.wss  <br />"Die Kunden differenzieren immer weniger zwischen Online und Filiale", sagt Roland Scheffler, Partner
in der Strategieberatung bei IBM Global Business Services. "Stationares Geschéft und Online-Handel miissen sich deshalb erganzen und kénnen sich im
besten Fall auch gegenseitig befligeln. Ein nahtloses, durchgéngiges Kundenerlebnis ist dabei wichtig fur den Erfolg." Kanalubergreifende
Kundenbindungsprogramme gehdren dazu. Sie werden derzeit jedoch von weniger als der Halfte (47 Prozent) der untersuchten Unternehmen eingesetzt.
<br />Im Vergleich zum vergangenen Jahr wurde der Kriterienkatalog erweitert. Er umfasst nun 75 Kriterien, wie z. B. kanalubergreifendes Marketing,
Pricing und Artikelprésentation, Online-Bestellung in die Filiale oder den Riickgabeprozess. Aber auch die Integration mobiler Apps und sozialer Medien
wurde betrachtet. Neue Kriterien sind unter anderem Kundenbindungsprogramme zur Kanalintegration, Présentationsformate zur Produktdarstellung
sowie Angebote zu Beratungsgesprachen und Service-Chats.<br />Auch in diesem Jahr schnitten die groRen Elektronik-Héndler am besten ab, mit
Abstand fiihrend bleibt Conrad. Das Unternehmen erreichte mit 82 Prozentpunkten (Saturn: 66 Prozent, Media Markt: 64 Prozent) die hdchste Punktzahl.
Insgesamt funf der besten zehn Unternehmen kommen aus diesem Segment. Hervorragend abgeschnitten, aber auer Konkurrenz gewissermaRen, da
bislang nur mit einem Prasenz-Shop vertreten, hat auch notebooksbilliger.de. Das Unternehmen geht mit seinem sehr guten Integrationsmodell gerade
den umgekehrten Weg - von On- zu Offline - und beschreibt damit eine Entwicklung, die immer haufiger zu beobachten ist.<br />Aber auch Warenhauser
und Mode-Anbieter nutzen zunehmend die Vorteile, die sich aus der Integration der Kanéle ergeben. Unter anderem finden so genannte
"Click<br>Collect"-Services (Abholung online bestellter Ware in der Filiale) oder "Longtail"-Strategien (Zugriff auf ein erweitertes Online-Sortiment in der
Filiale) verstarkt Eingang in integrierte Handelsmodelle. So kdnnen Kunden beispielsweise bei 41 Prozent der untersuchten Einzelhandler in der Filiale
eine Bestellung fir einen Artikel aus dem erweiterten Produktsortiment aufgeben (im Vorjahr 26 Prozent). Mit einer durchschnittlichen Zielerreichung von
41 Prozent (Warenhaus) bzw. 39 Prozent (Bekleidung/Schuhe) bewegen sich diese Segmente weiter im Mittelfeld.<br />Generell tragt der Handel auch
dem Trend zum Mobile Business Rechnung: Uber eine mobile App verfiigen 56 Prozent (Vorjahr 41 Prozent) der untersuchten Unternehmen, eine mobile
Website bieten 63 Prozent (Vorjahr 47 Prozent). Mobile Bestellungen sind bei 32 (App) beziehungsweise 54 Prozent (mobile Website) méglich.<br />Um
einen Nachteil des Online-Vertriebskanals gegeniiber dem Prasenzhandel, namlich die verzdgerte Verfiigbarkeit, zu minimieren, legen immer mehr
Retailer besonderen Wert auf Schnelligkeit und Flexibilitat bei der Lieferung: 41 Prozent bieten Express-Versand, sieben Prozent sogar
Same-Day-Delivery.<br />Abgeschlagen bleibt weiterhin der Lebensmittelhandel. Doch immerhin werden laut Studie gegenwértig verstérkt neue
integrierte Konzepte getestet, die allerdings noch auf ihre flachendeckende Umsetzung warten.<br />Insgesamt kommen die Autoren der Untersuchung
zu dem Schluss, dass es bei der Entwicklung integrierter Handelskonzepte nicht den einen "Kénigsweg" gibt: "Wir beobachten, dass die klassischen
Filialisten ihre Online-Kompetenz rasch erweitern und die ehemaligen Online-Pureplayer zum Teil sehr erfolgreich ein Filialnetz aufbauen”, so Roland
Scheffler von IBM. "Die Trumpfkarte ist die intelligente Verzahnung des Online-Kanals mit dem Prasenzhandel."<br /><br />IBM Deutschland GmbH
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IBM gehort mit einem Umsatz von 95,8 Milliarden US-Dollar im Jahr 2009 zu den weltweit gréRten Anbietern im Bereich Informationstechnologie
(Hardware, Software und Services) und B2B-Ldsungen. Das Unternehmen beschaftigt derzeit 399.400 Mitarbeiter und ist in Uber 170 Landern aktiv.Die
IBM in Deutschland mit Hauptsitz bei Stuttgart ist die grof3te Landergesellschaft in Europa.Mehr Informationen tiber IBM unter: ibm.
com/de/ibm/unternehmen/index.htmlIBM ist heute das einzige Unternehmen in der IT-Branche, das seinen Kunden die komplette Produktpalette an
fortschrittlicher Informationstechnologie anbietet: Von der Hardware, Software tber Dienstleistungen und komplexen Anwendungslésungen bis hin zu
Outsourcingprojekten und Weiterbildungsangeboten.
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