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DER WEG ZUR EFFIZIENZ DREI SCHRITTE ZU EINEM PROFITABLEN CLICK & COLLECT
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Click & Collect ist zweifelsohne von großer Bedeutung für Unternehmen: Es wirkt sich stärker auf das Markenimage aus als herkömmliche Vertriebskanäle, da es hier darauf ankommt, dass Kunden in der Lage sind, ihre Warenbestellung schnell und vollständig abzuholen.
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Hierfür gibt es viele verschiedene Gründe, aber die Hauptursache basiert auf der unvermeidlichen Tatsache, dass das Abholen in der Filiale wesentlich komplexer ist als eine eCommerce-Zustellung am Wohnort des Kunden, da viele zusätzliche Schritte erforderlich sind, wie z. B. die Kommissionierung aus dem Filialbestand, das Aussortieren, die Kundenerkennung und das Auffinden der Bestellung.



Ein weiterer extrem wichtiger Faktor ist die Konkurrenz: Wenn andere Einzelhändler diesen Service anbieten, kann man es sich nicht leisten, den Anschluss zu verpassen. Aus Kundensicht bedeutet Click & Collect, nicht mehr durch Heimzustellungen zu einem unpassenden Zeitpunkt belästigt zu werden, einfache Retouren direkt in der Filiale vorzunehmen und insbesondere Bestellungen schneller zu erhalten.



„ Bis zum Jahr 2021 planen 90 %



Beim Rennen um die Bereitstellung einer integrierten Omni-Channel-Erfahrung bieten die meisten Einzelhändler neben anderen Fulfillment-Optionen bereits Click & Collect an. Doch aufgrund des explosionsartigen Wachstums von Click-&-Collect-Services bedingt durch die breite Akzeptanz können die Einzelhändler mit der Entwicklung kaum noch Schritt halten. Wegen der allmählich steigenden Ausgaben haben die Einzelhändler Schwierigkeiten, die Profitabilität zu gewährleisten.



Der Fokus verlagert sich also von der Implementierung hin zur Optimierung von Click & Collect. Und um ein erstklassiges Fulfillment zu bieten, benötigen Einzelhändler die beste Technologie.



SCHRITT 11 SCHRITT



der Einzelhändler, einen Service einzuführen, bei dem Kunden Ware online/mobil kaufen und im Geschäft abholen können.



„



Ist Ihr Click-&Collect-Service profitabel?



Heute weiß fast jeder Einzelhändler, warum er Click & Collect anbieten sollte, z. B. mehr Online-Konversion, Online-Absatzmöglichkeiten für eine breitere Produktpalette und die Chance, am Abholstandort zu einem weiteren Einkauf anzuregen.



Quelle: 2016 Zebra Vision Study



Dieses eBook untersucht die drei Schritte für ein perfektes Click & Collect anhand eindeutiger Beispiele für Best Practices und Fallstudien dazu, wie führende Einzelhändler Click & Collect profitabel gemacht haben.
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SCHRITT 1



PROZESSOPTIMIERUNG „Wir haben die letzten drei Monate mit der Entwicklung des ultimativen Fulfillment-Prozesses verbracht, damit unser Unternehmen Click & Collect (Abholung in Filialen innerhalb von drei Tagen) einführen kann. Aber mein Chef hat mir gerade gesagt, dass die Konkurrenz jetzt einen eigenen Click-&-Collect-Service mit einer Abholzeit innerhalb eines Tages anbietet. Das müssen wir auch schaffen!“
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Wie sieht der ideale Click-&-Collect-Prozess aus? DER CLICK-&-COLLECT-PROZESS



HAUSZUSTELLUNG



STATUS PER SMS/MAIL



MOBILTELEFON • PC TABLET • HIKU



BESTELLUNG EINGEGANGEN



KOMMISSIONIERUNG AUS VERTEILZENTRUMSBESTAND



ABHOLORT/ SCHLIESSFACH VON DRITTANBIETER



VERPACKEN UND ETIKETTIEREN



VERSENDEN



ZUSTELLUNG ZU HAUSE ODER BEI DRITTANBIETER



STATUS PER SMS/MAIL



BESTELLEN



BESTÄTIGUNG PER SMS/MAIL



EINGANG IN FILIALE UND RICHTEN DANKESNACHRICHT PER SMS/MAIL NEIN



IN FILIALE VERFÜGBAR?



JA



ABHOLEN IN FILIALE



KOMMISSIONIERUNG AUS FILIALBESTAND



IN FILIALIE RICHTEN



KUNDENERKENNUNG



STATUS PER SMS/MAIL



KUNDE BETRITT FILIALE



KIOSK • THEKE WLAN • BEACON



BEST. VORBRINGEN/ AUFGABENVERWALTUNG



ABHOLBELEG



WILLKOMMENSNACHRICHT
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Welche Bausteine benötigt man? ECHTZEIT-BESTANDSTRANSPARENZ Wenn sich Kunden für Click & Collect entscheiden, müssen die passenden Systeme vorhanden sein, die für eine nahtlose und erfolgreiche Abwicklung sorgen. Partner und Systeme müssen für eine genaue EchtzeitBestandstransparenz sorgen, um Bestellungen auf effektive Weise abwickeln zu können. Ohne diese Transparenz müssen Online-Bestellungen, die in der Filiale abgeholt werden sollen, im Lager kommissioniert und als Sonderartikel behandelt werden, was zusätzliche Bearbeitungskosten verursacht, die Click & Collect unprofitabel machen können. Das bedeutet, dass Systeme in der Lage sein müssen, den genauen Standort von jedem Produkt zu erkennen – egal ob in einer Filiale, einem Lager oder im Verteilzentrum. Es müssen möglicherweise mehrere Technologien eingesetzt werden, z. B. vom einfachen Scannen über Bestandserfassungen bis hin zu RFID.



ZEBRA TECHNOLOGIES CLICK & COLLECT



WARENEINGANGSBEREICHE IN DER FILIALE Es müssen eindeutige, feste Bereiche eingerichtet werden, in denen Ware in einer Filiale eingeht. Dazu gehören möglicherweise Lagerräume und Laderampen, aber auch Ladenbereiche für Retouren. Diese Bereiche müssen angemessen mit Scannern, robusten Mobilgeräten und Handheld-Mobildruckern ausgestattet werden. Diese müssen sich auf ein stabiles drahtloses Netzwerk verlassen können. Geführte Einlagerungs- und Auslagerungslösungen und -prozesse sind unabdingbar für einen reibungslosen und genauen Betrieb. Dies ermöglicht Mitarbeitern, präzise Echtzeit-Informationen zu Typ, Zeitpunkt und Zustand der Ware aufzurufen. Dadurch, dass Mitarbeiter rasch die Ware abgleichen können, geht weniger Bestand verloren und die Profitabilität wird verbessert. All das hängt auch vom gewählten Ladenmodell ab – die meisten Einzelhändler nutzen Modelle, die auch das Kommissionieren aus dem Filialbestand ermöglichen, aber viele verwenden lediglich den Bestand aus dem Lager. Einige der größeren Einzelhändler betreiben inzwischen so genannte „Dark Stores“. Das sind Läden, die herkömmlichen Filialen ähneln, aber nicht der Öffentlichkeit zugänglich sind, sondern ausschließlich von Einzelhandelsmitarbeitern zum Kommissionieren von Online-Bestellungen genutzt werden.
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Welche Bausteine benötigt man? (Fortsetzung) VERNETZTE IT-SYSTEME



PREISVERWALTUNG



Eine der häufigsten Ursachen für ein fehlgeschlagenes Fulfillment ist, wenn man zulässt, dass sich Silos von Informationen entwickeln. Click & Collect ist so strukturiert, dass ein „Schätzen“ des aktuellen Bestands und der Lieferzeiten nicht ausreicht: Hier geht es nicht mehr nur um die Handhabung von Teillieferungen, sondern um genaue Echtzeit-Transparenz zu jedem einzelnen Artikel.



Einer der Hauptvorteile von vernetzten IT-Systemen ist die Möglichkeit, einheitliche Preise anbieten zu können. Eine wichtige Lektion aus der Omni-Channel-Ära ist, dass voneinander abweichende Preise bei Kunden verpönt sind. Wenn ein Kunde etwas online zu einem bestimmten Preis kauft und dann das gleiche Produkt später im Laden günstiger sieht, wird der Einzelhändler höchstwahrscheinlich in der Gunst des Kunden sinken. Und er wird vermutlich den Artikel zurückbringen, um den günstigeren Preis zu erhalten oder die Differenz einzufordern.



Die Knoten Ihres Fulfillment-Netzwerks (Filiale, Lager, Verteilzentrum, Hersteller usw.) weisen verschiedene Geschwindigkeiten und Möglichkeiten auf, d. h., es ist wichtig, zu wissen, wie Bestellungen den Prozess durchlaufen, und dass die Systeme reibungslos ineinandergreifen. Um einen reibungslosen Service anzubieten, müssen die Zusammenhänge berücksichtigt werden – egal, wo sich ein Artikel befindet und von welchem Kanal eine Kundenanfrage kommt, müssen Einzelhändler eine eindeutige, wahrheitsgemäße Antwort geben können. IT-Systeme müssen miteinander verbunden und das WLAN muss sicher und zuverlässig sein.



ZEBRA TECHNOLOGIES CLICK & COLLECT



Einen einheitlichen kanalübergreifenden Preis zu gewährleisten, ist nicht einfach, insbesondere für Einzelhändler, die agil sein und schnell durch Preisänderungen reagieren wollen. Deshalb ist es wichtig, in Lösungen zu investieren, um auf effiziente Weise Preisänderungen sowohl online als auch in der Filiale zu verwalten. Diese können aus einem einfachen mobilen Computer und einem Handheld-Drucker bestehen oder aus Preisverwaltungssystemen und elektronischen Regaletiketten.



SCHRITT 1



FESTLEGEN DER PASSENDEN GESCHWINDIGKEIT Die praktischen Überlegungen, die erforderlich sind, hängen davon ab, wie schnell der Service sein muss und somit wie oft Sie die Filialen beliefern. Sie müssen sicherstellen, dass Ihre Lösung Ihrem Kundenversprechen entspricht. Einzelhändler müssen sich fragen, was wichtig ist: Das kann auch das Anbieten eines 4-Stunden-Click-&Collect bedeuten. In dieser Zeit, in der das Kundenerlebnis und flexibles Anpassen an das Kundenverhalten im Vordergrund stehen, ist das Anbieten eines herausragenden Click & Collect ein wechselseitiger Prozess, bei dem das Kundenversprechen die Fulfillment-Lösung beeinflusst und umgekehrt. Es fängt alles mit einer eindeutigen gemeinsamen Vision an, auf deren Grundlage die passende individuelle Lösung entwickelt wird.
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SCHRITT 2



FEINABSTIMMUNG DES FULFILLMENT „Vor sechs Monaten richteten wir einen äußerst erfolgreichen Click-&-Collect-Service ein. Er wuchs kontinuierlich, und inzwischen macht Click & Collect einen großen Teil (fast ein Fünftel) unseres Verkaufs aus. Leider wird die Durchführung wegen der geringeren Margen zunehmend teurer, was die Leistung der Gruppe beeinträchtigt. Der Vorstand verlangt nun von mir, die Kosten für Click & Collect zu senken.“
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Die richtigen Prozesse in der Filiale – für Personal und Kunden Das Anbieten von Click & Collect ist kein einfaches Unterfangen. Doch noch schwieriger ist es, es profitabel zu gestalten. Dies ist auf den zusätzlichen Aufwand zurückzuführen, der weitere Kosten und mehr Komplexität zur Folge hat.



häufig Artikel kombinieren, um die gesamte Bestellung zusammenzustellen und die Kosten von Teillieferungen zu vermeiden. Lösungen, die Transparenz zum Status und Standort auf Artikelebene bieten, sind hierbei wichtig.



Um diese Profitabilität zu erreichen, muss man sich folglich nacheinander jeden Bereich ansehen und auf mögliche Kostensenkungen untersuchen.



Handheld-Drucker können die Produktivität und Flexibilität enorm steigern, da sie die Laufwege verkürzen, indem sie ermöglichen, jederzeit und überall zu drucken. Das Drucken nach Bedarf verringert zudem Fehler, da es weniger Situationen gibt, in denen die Etiketten beschädigt werden können.



EFFIZIENZ UND GENAUIGKEIT BEI DER KOMMISSIONIERUNG Lager und Verteilzentren sind ein fruchtbarer Nährboden zur Förderung von Effizienz. Bereits eine Zeitersparnis von nur einer Sekunde pro Artikel ergibt eine große Einsparung auf das ganze Jahr gesehen. Die Optimierung der Kommissionierungs- und Verpackungstechnologie und -prozesse ist ebenfalls ein wesentliches Element einer guten Multi-Channel-Anlagenrendite. Technologien wie die neuesten Wearable-Computing-Lösungen können dies in Kombination mit multimodalen Kommissionierungslösungen erreichen. Sie bieten auch die nötige Kommissionierungsgenauigkeit, um ein erfolgreiches Fulfillment zu gewährleisten, und können entsprechend angepasst werden, um die Genauigkeit von in der Filiale entnommenen Artikeln zu erhöhen.



VERSANDBEREITSTELLUNG Wenn im Lager Kommissionierer die Produkte vom Lager in die Versandbereiche befördern, müssen sie
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VERPACKEN UND ETIKETTIEREN



WARENEINGANG IN DER FILIALE Technologien wie mobile Computer und Barcode-Scanner können beim genauen Empfang von Waren in der Filiale helfen, und RFID-Lesegeräte bieten eine Möglichkeit zur Automatisierung dieses Prozesses. Retourenware benötigt Empfangsbelege und Etiketten für die Bearbeitung und potentielle erneute Lieferung. Die Verwendung von mobilen, qualitativ hochwertigen Handheld-Druckern am Rückgabeort spart Zeit und minimiert Fehler.



ZUSTELLNACHWEIS Heute ist es einfacher als je zuvor, Lieferungen zu überwachen: mobile Technologie verleiht Fahrern die Möglichkeit, Pakete zu scannen, um ihre Zustellungen auf dynamische Weise aufzuzeichnen, Unterschriften zu erfassen oder sogar Fotos als Zustellnachweis zu machen.
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Die richtigen Prozesse in der Filiale – für Personal und Kunden Fortschrittliche Algorithmen zur Routenoptimierung reduzieren nachweislich Transportkosten um 20 bis 45 %. Die Möglichkeit, Fahrer unterwegs zu erreichen und Änderungen in Echtzeit vorzunehmen, ist ebenfalls ein wichtiger Faktor.



KUNDENERKENNUNG Nichts ist frustrierender für einen Kunden, als längere Zeit warten zu müssen, während der Mitarbeiter ihn oder seine Bestellung identifiziert. Mit der richtigen Technologie (von interaktiven Kiosk-Systemen bis hin zu Gastanwesenheitslösungen, wie z. B. Beacons oder WLAN) kann eine schnelle Erkennung gewährleistet werden, was zur Kundenzufriedenheit beiträgt und das Geschäft fördert.



BESTELLUNGSORTUNG Mit der Kundenerkennung geht die Bestellungsortung einher. Filialmitarbeiter müssen in der Lage sein, umgehend und präzise zu lokalisieren, wo sich eine bestimmte Bestellung befindet, und diese dem Kunden zu bringen. Natürlich sind Kunden nicht willens, lange zu warten.



WENN DIE SYSTEME STIMMEN, KLAPPT DER REST VON GANZ ALLEINE Wenn die Backend-Technologie stimmt, bedeutet das, dass Ware schnell und präzise lokalisiert werden kann. Dies trägt zur Umsetzung von Click-&-Collect-Best-Practices bei, die eine schnelle, problemlose Abholung mit minimalen Warteschlangen, einheitliche Berührungspunkte und eine Personalisierung dank Kundentransparenz ermöglichen und sich positiv auf die Kundenzufriedenheit auswirken.



GERÜSTET FÜR INNOVATIONEN Ihre Systeme müssen vor allem flexibel genug sein, um Erweiterungen an Ihren Click-&-Collect-Angeboten und -Prozessen umsetzen und den nächsten Schritt gehen zu können. Man kann nicht voraussetzen, dass man jetzt schon weiß, was die Zukunft bringt – vielleicht einen Wechsel zu einem vierstündigen Click & Collect, Abholung an der Bordsteinkante oder an intelligenten Schließfächern in der Filiale oder vielleicht sogar die Einführung intelligenter Sensoren. Dennoch müssen Ihre Systeme die Flexibilität bieten, damit Sie für all das gerüstet sind.



PERSONALKOMMUNIKATION



Nutzung und Unterstützung durch die richtigen filialinternen Logistiklösungen bessere FulfillmentAngebote und Lieferzeiten ermöglichen. Die Läden bieten mehr Kundennähe und eine breitere Vielfalt an Berührungspunkten als der reine Online-Handel. Durch Nutzung des Filialnetzwerks und des verfügbaren Bestands in Verteilzentren können MultiChannel-Einzelhändler Ware von dem Bestandslagerpunkt liefern, der sich am nächsten beim Kunden befindet. Dies verkürzt Lieferzeiten, erweitert das Fulfillment-Angebot und stellt somit sicher, dass Kunden eine maximale Produktvielfalt angeboten werden kann und der eingelagerte Gesamtbestand reduziert wird.



Thomas O’Connor, Principal Research Analyst, Gartner



Eine direkte Kommunikation ist eine Voraussetzung, um die kleinen Verzögerungen zu vermeiden, die sich zu größeren Umsatzeinbußen summieren. Mit Zebra-Technologie können Mitarbeiter sofort den Kontakt mit einem Kollegen per Sprachund Push-to-Talk-Dienste sowie SMS aufnehmen.
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„ Der Filialbestand kann bei effektiver
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ROUTENOPTIMIERUNG
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Feinabstimmung des Fulfillment FALLSTUDIE: JOHN LEWIS



John Lewis erhöht mit Zebra die Click-&-Collect-Kapazität um 30 % John Lewis verfügt bereits über einen erfolgreichen Click-&-Collect-Service, bei dem Kunden die Möglichkeit haben, ihre Bestellungen am nächsten Tag in jeder Waitrose-Supermarktfiliale abzuholen. Hierfür musste das Unternehmen mithilfe von neuen Technologien die Effizienz und Kapazität des Service verbessern. John Lewis musste die höhere Nachfrage nach der Einlagerung und Lokalisierung von Bestellungen mit mehreren Paketen während betriebsamer Zeiten im Jahr (z. B. Weihnachten) bewältigen. Es war eine Lösung erforderlich, die Mitarbeitern ermöglicht, Lagerraum effizienter zu nutzen, wenn eine Bestellung mit mehreren Paketen ankommt, und Pakete schneller zu finden, wenn Kunden sie abholen wollen. Das neue System ermöglichte Folgendes: • Wenn Pakete einer Mehrfachbestellung in einer Filiale ankommen, scannt ein Filialmitarbeiter den Barcode auf jedem Artikel. Der mobile Computer zeigt die Details der kompletten Bestellung an, u. a. wo der vorherige
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Artikel der Bestellung gelagert wurde. Das heißt, wenn der neue Artikel eine ähnliche Größe aufweist, kann er beim vorherigen Artikel gelagert werden – eine effiziente Platznutzung. • Der Partner legt den Artikel in eine Lagereinheit und scannt ihren Barcode, um aufzuzeichnen, wo er gelagert wurde. Diese Information wird dann über ein Drahtlosnetzwerk an die zentrale Datenbank weitergeleitet. • Wenn ein Kunde sein Paket abholen will, gibt der Partner die Bestellnummer in den Scanner ein, woraufhin der Standort der Lagereinheit angezeigt wird. Dies erleichtert das Auffinden sämtlicher Pakete der Bestellung.



AUFTRAG ERLEDIGT Während der Spitzenzeit des Weihnachtsgeschäfts wurden sämtliche Bestellungen in allen Waitrose-Supermärkten reibungslos und effizient abgewickelt. Die Filialmitarbeiter fanden die mobilen Computer MC55A von Zebra mit ihrem großen, scharfen Bildschirm und der bequemen Haptik robust, zuverlässig und benutzerfreundlich. Die M-Netics-Software und Handheld-Scanner von Zebra ermöglichten John Lewis, seine Click-&-Collect-Kapazität um 30 % zu steigern.
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SCHRITT 3



VEREINFACHUNG VON RETOUREN „Der Erfolg und das Wachstum von Click & Collect hatte mehr Retouren in Filialen zur Folge. Dieser Umstand bereitet den Filialen Kopfschmerzen und verursacht logistische Probleme. Ich wurde beauftragt, die Situation zu entschärfen.“
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EIN HÖHERER ONLINE-ABSATZ ZIEHT MEHR RETOUREN NACH SICH: EINZELHÄNDLER MÜSSEN DIESE FÜR KUNDEN EINFACH GESTALTEN.



72 %



würden wahrscheinlich nicht mehr bei Händlern kaufen, mit deren Retourenverfahren sie unzufrieden sind.



78 %



würden wahrscheinlich nicht mehr bei Händlern kaufen, bei denen Rückporto anfällt.



Es ist wichtig, dass Einzelhändler Retouren auf eine Weise abwickeln können, die den Kunden zufrieden stellt, aber zugleich Kosten minimiert und den Bestand wieder so schnell wie möglich in Umlauf bringt. Da Bestände über eine Vielzahl von Kanälen verschickt und retourniert werden, benötigen Einzelhändler eine effektive Bestandsverwaltung. Zu wissen, wo sich der Warenbestand
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• Bieten Sie den Kunden stets die Möglichkeit, Artikel in der nächsten Filiale zurückzugeben.



befindet und wo er benötigt wird, ist entscheidend, um das Auftrags-Fulfillment zu beschleunigen und unnötige Warenlager zu reduzieren.



„ Da Retouren oftmals den größten Anteil



• Stellen Sie sicher, dass der Umsatz nicht durch Retouren gemindert wird.



beim Wareneingang ausmachen, gerät das logistische Rücknahmesystem unter Druck – Einzelhändler und Marken sollten die Kosten in Bezug auf Warenausgang und Retouren prüfen.



• Gliedern Sie verkäufliche Artikel so schnell wie möglich wieder in den Bestand ein.



KPMG, Omni-Channel Retail Survey 2016



• Scannen Sie Retouren mit Scannern, mobilen Computern oder per RFID.



„



Beim explosionsartigen Wachstum der Retouren geht es nicht nur um eine höhere Menge verkaufter Artikel aufgrund des Omni-Channel, sondern um eine veränderte Denkweise bei Kunden. Die Omni-Channel Retail Survey 2016 von KPMG ergab, dass 23 % der Retouren im Modebereich von Anfang an beabsichtigt sind: Kunden benutzen „die Umkleide zu Hause“, d. h. sie kaufen Artikel in unterschiedlichen Größen oder Farben, um diese zu Hause anzuprobieren und die nicht gewünschten Artikelvarianten zurückzuschicken.



Retouren können möglicherweise direkt ins Regal zurückbefördert werden. Das heißt, das weniger Bestandsauffüllung erforderlich ist und eine höhere Verfügbarkeit für Kunden, die diese Artikel haben möchten, ermöglicht wird. Filialinterne Neuetikettierungen (sogar mit RFID-Codierung) und das Scannen und Zurückführen in die Bestandsdatei halten die allgemeine Bestandsübersicht auf dem aktuellen Stand und reduzieren die Gefahr von Überbeständen.



• Ermöglichen Sie Kunden die Rückgabe über jeden Kanal (in der Filiale, Schließfächer, Abholung).



• Nutzen Sie Bestandstransparenz, um Artikel dorthin zu schicken, wo sie gebraucht werden. • Bestätigen Sie den Eingang per E-Mail, SMS oder App ( je nachdem, was der Kunde bevorzugt). • Sorgen Sie für ein stabiles WLAN für Gäste, damit Kunden mit Ihrem Geschäft in Verbindung bleiben.



Die Entwicklung besserer Click-&-Collect-Prozesse kann Einzelhändlern ermöglichen, die Anzahl der Retouren zu reduzieren, indem Kunden dazu ermutigt werden, beim Abholen die Umkleidekabinen in der Filiale zu nutzen. Dennoch sind Retouren unumgänglich, d. h., Einzelhändler müssen Kunden einen komfortablen Retourenprozess bieten:
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DIE DATENDIVIDENDE



Interaktive Kioske in Läden werden bei Kunden immer beliebter. Diese können nicht nur von Kunden benutzt werden, um Antworten auf Fragen zu erhalten und die Verfügbarkeit von Waren zu prüfen, sondern auch zur Abwicklung von Retouren: Barcode-Erfassung, Etikettendruck, Einpacken und Einwurfbox für Pakete sind alle über den Kiosk verfügbar. Dies trägt zur Schaffung personalisierter Prozesse bei, die das Kundenerlebnis verbessern und dazu führen, dass Kunden wiederkommen.



Der Retouren-Berührungspunkt bietet großartige Kundenbindungs- und Upsell-Möglichkeiten sowie Gelegenheiten für eine detailliertere Datenerfassung. Erweiterte Echtzeit-Analysen können Einblicke zu Kunden und Beständen liefern: Welche Artikel werden am häufigsten zurückgebracht? Von wem? Warum?



SAISONBEDINGTE NOTWENDIGKEIT Bei der Einzelhandelslogistik geht es zum Großteil um das Bewältigen von saisonalen Spitzenzeiten, z. B. in der Weihnachtszeit. Dies betrifft besonders die Retouren, z. B. wenn in der Woche nach Weihnachten lange Warteschlangen von Menschen entstehen, die ihre Geschenke zurückgeben oder umtauschen wollen.
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Mithilfe von Analysen können Einzelhändler detaillierte und schnelle Einblicke in Schwankungen bei der Kundennachfrage gewinnen – und somit in die Produktnachfrage. Ein besseres Verständnis der Nachfrage kann der Lieferkette helfen, Ware effektiver zu positionieren – in Filialen oder Verteilzentren –, was letztlich das Fulfillment beschleunigt und die Profitabilität verbessert.



„ Bis Mitte Dezember



verbleibt Ware im Wert von 690 Mio. Euro, die zwischen dem Black Friday und Dezember gekauft wurde, im Retourensystem und kann somit von Einzelhändlern während der wichtigen Verkaufssaison nicht verkauft werden. ‚Clear Returns‘, The Telegraph
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„



SPEZIELLE BEREICHE
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Mit Click & Collect Wettbewerbsvorteile erreichen Beim Wachstum des Online-Shopping ist kein Ende in Sicht – es hat sich etabliert und wird noch mehr an Bedeutung gewinnen. Und genau jetzt ist der richtige Zeitpunkt für Sie, ein perfektes Click-&-Collect-System einzuführen, denn laut Doddle ist beispielsweise der Durchschnittskäufer in Großbritannien zunehmend unzufrieden mit der Zustellung zu Hause:



84 %



der Verbraucher geben an, dass es ärgerlich ist, zu Hause auf die Zustellung einer Lieferung zu warten.



70 %



stehen äußert ungern wegen einer verpassten Zustellung oder für Retouren in der Post in Warteschlangen an.



50 %



haben Online-Käufe wegen schlechter Lieferoptionen abgebrochen.



21 %



haben in den letzten 12 Monaten mehr als 5 Pakete verpasst.



ZEBRA TECHNOLOGIES CLICK & COLLECT



BEST PRACTICES NICHT VERNACHLÄSSIGEN



RICHTIGES TEAMWORK MIT DEN RICHTIGEN ANREIZEN



Da die Margen im Einzelhandel immer kleiner werden, ermöglicht Click & Collect Einzelhändlern mit Filialen, einen Wettbewerbsvorteil gegenüber reinen OnlineAnbietern zurückzugewinnen. Doch bei Fulfillment-Kosten, die beim Multi-Channel-Vertrieb bis zu vier Mal höher sind als bei herkömmlichen Kanälen, dürfen die Systeme und Prozesse in den Filialen, die direkt das Fulfillment betreffen, den Einzelhändler nicht im Stich lassen. Folgende Aspekte sollten berücksichtigt werden:



AGIL SEIN, ABER KEINE „ZUKUNFTSSICHERHEIT“ ALS ZIEL SETZEN



KOMMUNIKATION IST VON ENORMER BEDEUTUNG Ob es um den Bestellvorgang geht oder um mögliche Retouren und Gutschriften, es ist unerlässlich, den Kunden wunschgemäß per SMS oder E-Mail regelmäßig zu informieren. Dies ist eine Gelegenheit, um mehr Daten zu erfassen und Personalisierung anzuwenden.



Bei einigen Einzelhändlern findet der Click-&Collect-Umsatz nur bei den Online-Teams statt und Filialmitarbeitern fehlt der Anreiz, weil sie die zusätzliche Arbeit leisten müssen. Sicherzustellen, dass finanzielle Vorteile teamübergreifend vorhanden sind, ist von großer Bedeutung, um Silos oder kanalübergreifende Interessenskonflikte zu vermeiden.



Viele Einzelhändler erwarten, dass das Kundenverhalten sich nicht verändert. Doch das kann sich grundlegend verändern. Bei solchen Einzelhändlern können die Fulfillment-Möglichkeiten nicht mit einer sich ändernden Kundennachfrage oder Geschäftsmodellen von Konkurrenten mithalten. Einzelhändler müssen flexibel genug sein, um sich an veränderte Marktbedingungen anpassen zu können.



OB IM OSTEN ODER WESTEN, ZU HAUSE IST ES AM BESTEN Einzelhändler sollten ihren Kunden stets die Möglichkeit geben, in einem frühen Stadium des Bestellprozesses den Bestand eines Artikels in Filialen zu prüfen. Eine benutzerfreundliche Filialsuchfunktion ist neben anderen Karten- und Standortservices wichtig. Bestandskunden sollten eine Standardfiliale festlegen können.



SCHRITT 1
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Sprechen Sie mit Zebra über die Optimierung Ihres Omni-ChannelFulfillment.



Click & Collect hat einige Einzelhändler dazu gezwungen, ihren Einsatz zu erhöhen. Doch wenn die Marge darunter zu leiden hat, ist das weder mittel- noch langfristig tragfähig. Die Einzelhändler, die ein effizientes Fulfillment als „Geheimwaffe“ nutzen, sind diejenigen, die einen Wettbewerbsvorteil erlangen werden. Wir bei Zebra wissen, wie Click & Collect funktionieren soll, weil wir Einzelhändler auf ihrem Weg zu einer erfolgreichen Umsetzung begleitet haben.



Nähere Informationen über die Einzelhandelslösungen von Zebra finden Sie auf:



WWW.ZEBRA.COM/CLICK-AND-COLLECT Oder KLICKEN



SIE HIER, um uns zu kontaktieren.



Zentrale EMEA | zebra.com/locations | Kontaktieren Sie uns ©2017 ZIH Corp. und/oder verbundene Unternehmen. Alle Rechte vorbehalten. Zebra und der stilisierte Zebra-Kopf sind Marken von ZIH Corp., die in vielen Ländern weltweit eingetragen sind. Alle anderen Marken sind im Besitz der jeweiligen Eigentümer. 02/2017



ZEBRA TECHNOLOGIES CLICK & COLLECT
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Der Weg zur Photovoltaikanlage 

Punkte in einer Photovoltaik Beratung vor Ort geklÃ¤rt werden mÃ¼ssen haben wir ... Kosten fÃ¼r Installationsarbeiten (Arbeitsstunden und Stundensatz, Kosten fÃ¼r ...
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der weg zur deutschen akademie 

We have many PDF Ebook and user guide is also associated with der weg zur deutschen akademie technikwissenschaften PDF Ebook, include : Der Nationalsozialismus Und Die Antike, Desire In L A,. Die Wahrheit Die Reine Wahrheit Und Nichts Als Die Wahrhei
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verhalten unterscheiden Der Weg Effizienz im Call ... - Vocatus AG 

fÃ¼r den Verkaufsprozess am Telefon zu entwickeln: â–« Wieso entscheidet sich ein Kunde fÃ¼r einen bestimmten Tarif? â–« Warum verlÃ¤ngert ein Kunde seinen ...
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der weg zur deutschen akademie der 

This type of Der Weg Zur Deutschen Akademie Der Technikwissenschaften can be a very detailed document. You will mustinclude too much info online in this ...










 


[image: alt]





Rechtswirklichkeit und Effizienz der Ãœberwachung der ... 

fang von Erkenntnissen aus der TKÃœ, die zu Ermittlungen innerhalb und auÃŸerhalb der Anlassstrafverfahren fÃ¼hren. Gefragt wird auch danach, in welchem ...
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Rechtswirklichkeit und Effizienz der Überwachung der ... 

weitere Möglichkeiten eröffnen und den Überblick über Gesamtzusammenhänge er- leichtern. Zudem wurde in ...... Ermittl.ansatz wg. Katalogtat. Mittelb. E rm.
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Effizienz der Offshore-Windkraft - ecoprog 

Da die Offshore-Windkraft mit hÃ¶heren Kosten verbunden ist als derzeit ...... Nachfolgend wird die Definition, nach der die DatensÃ¤tze in die Klassen eingeteilt.
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DER WEG ZUR KNECHTSCHAFT BOOK PDF 

Read Online Now der weg zur knechtschaft book Ebook PDF at our Library. Get der weg zur knechtschaft book PDF file for free from our online library. PDF File: ...
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handbuch electronic customer care der weg zur 

Are you looking for handbuch electronic customer care der weg zur digitalen kundenn PDF?. If you are areader who likes to download handbuch electronic ...
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DER LANGE WEG ZUR ERFOLGSMANNSCHAFT PDF 

DER LANGE WEG ZUR ERFOLGSMANNSCHAFT PDF - Are you looking for Ebook der lange weg zur erfolgsmannschaft PDF ? You will be glad to know that right now der lange weg zur erfolgsmannschaft PDF is available on our online library. With our online resource
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der lange weg zur erfolgsmannschaft pdf 

In our collection PDF Ebook is the best for you, and very recomended for you. And by having access to our ebooks online or by storing it on your computer, you have convenient answers with der lange weg zur erfolgsmannschaft PDF Ebook. To get started 
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grundlagen deutsch neubearbeitung der weg zur 

kind of device,whether its your laptop, Kindle or iPhone, there are more options now than ever ... zur sicheren electronically, as you are saving all that paper.
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DER WEG ZUR BAUGENEHMIGUNG - rechtssicher, schnell und ... 

29.09.2017 - Architektenkammer Sachsen-Anhalt, FÃ¼rstenwall 3, Magdeburg. Die Teilnehmerzahl ist auf 15 Personen begrenzt. Ein Laptop ist mitzubringen.
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DER WEG ZUR BAUGENEHMIGUNG - rechtssicher, schnell und ... 

Sichere Vertragsgestaltung und Reform des Bauvertragsrechts. A*. Thema 3: Grundlagenkenntnisse in Rechtsgebieten. Am 1. Januar 2018 tritt das Gesetz zur ...
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der lange weg zur oeg nahverkehrsentwicklung 

und kommunaler PDF file for free from our online library ... manuals can often become jumbled and hard tounderstand. ... That is what online assistance is for. If you realise your der lange weg zur oeg nahverkehrsentwicklung ... interessen und kommun
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DER WEG ZUR BAUGENEHMIGUNG - rechtssicher, schnell und ... 

Beginnt ein Architekt seinen Auftrag mit der Grundlagenermittlung (Leistungsphase 1 nach. HOAI), hat der Auftraggeber den Entschluss fÃ¼r ein Bauprojekt ...
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DER WEG ZUR BAUGENEHMIGUNG - rechtssicher, schnell und ... 

Roncalli-Haus e.V., Max-Josef-Metzger-StraÃŸe 12/13, Magdeburg. Die Teilnehmerzahl ist auf 20 Personen begrenzt. Anmeldungen sind sowohl bei der.
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der weg zur okologischen steuerreform weniger ... AWS 

If you want to possess a one-stop search and find the proper manuals on your products, you can visit this website that delivers many Der Weg Zur Okologischen. Steuerreform Weniger Umweltbelastung Und Mehr Beschaftigung Das. Memorandum Des Forderverei
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der weg zur okologischen steuerreform weniger 

Legal der weg zur okologischen steuerreform weniger umweltbelastung und mehr beschaftigung das memorandum des fordervereins okologische eBook for ...
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emailmarketing der weg zur eigenen pdf 

Save As PDF Ebook emailmarketing der weg zur eigenen today. And You can Read Online emailmarketing der weg zur eigenen PDF file for free from our online ...
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emailmarketing der weg zur eigenen pdf 

Read and Save Ebook emailmarketing der weg zur eigenen as PDF for free ... will never become obsolete, there are definite advantages to the electronic format.
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DER WEG ZUR BAUGENEHMIGUNG - rechtssicher, schnell und ... 

Gemeinsame Veranstaltung mit der Ingenieurkammer Sachsen-Anhalt ... Ingenieure und Architekten für die Honorarordnung e.V. (AHO) dargestellt. Es werden ...










 


[image: alt]





der richtige weg zur softwareauswahl lastenheft ... AWS 

This particular Der Richtige Weg Zur Softwareauswahl Lastenheft Pflichtenheft Compliance Erfolgskontrolle PDF start with Introduction, Brief Session till the Index/Glossary page, look at the table of content for additional information, when presented
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tqm umsetzen der weg zur business pdf 

Save As PDF Ebook tqm umsetzen der weg zur business today. And You can Read Online tqm umsetzen der weg zur business PDF file for free from our online ...
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