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CLICK & COLLECT IM EINZELHANDEL

ONE SIZE FITS ALL?

LICK & COLLECT-DIENSTE, bei denen eine Online-

Bestellung in einem stationiren Einzelhandelsgeschéft

abgeholt wird, erfreuen sich nicht erst seit der Corona-
Pandemie einer enormen Popularitét. Insbesondere Lebens-
mittel-Einzelhdndler haben friih verschiedene Click & Collect-
Formate wie Abholung im Geschéft, per Drive-in-Schalter in
der Ndhe des Ladenlokals oder an einem frei stehenden
Standort in Form eines blofsen Abholpunktes umgesetzt.

Aber welches Format ist das beste? Dieser Frage gehen die
Forscher um Katrijn Gielens von der University of North Caro-
lina at Chapel Hill in ihrem ,,Journal of Marketing*“-Artikel
»~Navigating the Last Mile: The Demand Effects of Click-and-
Collect Order Fulfillment“* nach. Auf Basis von Daten zweier
flihrender Supermarktketten untersuchen sie die Umsitze
von iiber 17000 Haushalten tiber einen Zeitraum von sieben-
einhalb Jahren. Hierbei beriicksichtigen sie eine ganze Reihe
von Einflussfaktoren, die fiir das Kaufverhalten verantwort-
lich sind, wie Anzahl der Haushaltsmitglieder, Lage (landli-
cher oder stadtischer Raum) und Grofde des Warenkorbs.

Die Ergebnisse zeigen, dass Click & Collect-Dienste ein
wirksames Mittel fiir Hindler sind, um die letzte Meile zum
Kunden zu tiberwinden und ihre Umsétze signifikant zu erho-
hen. Die WirksamkKkeit der Dienste hdngt allerdings von den
individuellen Kundenbediirfnissen ab. Spielt der schnelle
Zugang zu den bestellten Waren die zentrale Rolle, wie etwa
im landlichen Raum mit vielen Wochenend-Eink&ufern, so
schneidet die Abholung im Geschéft oder an einem frei
stehenden Standort am besten ab.

Urséachlich hierfiir sind die Spillover-Effekte, die im
Geschift zum Tragen kommen: Wenn man schon mal im
Geschift ist, kann man ja auch gleich noch ein paar andere
Artikel einkaufen. Frei stehende Standorte punkten hier
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durch ihren Komfort. Dieser ist zudem daffir verant-
wortlich, dass Kunden mit sehr gro3en Warenkdrben
diese Click & Collect-Dienste bevorzugen und hohere
Ausgaben titigen. Kunden, die allerdings primér ver-
derbliche Ware einkaufen und viele Impulskiufe titi-
gen, setzen eher auf die Abholung im Geschéft oder
per Drive-in. Zwar fithren diese beiden Click & Collect-
Dienste zu hoheren Online-Ausgaben, gleichzeitig
kannibalisieren sie aber den klassischen Abverkaufim
Ladengeschéft. Schlimmer noch, sie kdnnen sogar die
Gesamtumsitze dieser Kunden verringern.

Aufgrund der vergleichsweise niedrigen Investi-
tionskosten bei der Abholung im Geschéft konnten
viele Einzelhdndler versucht sein, einzig auf diese
Variante zu setzen. Die Studie zeigt jedoch, dass diese
Strategie im schlimmsten Fall sogar zu einer Reduzie-
rung der Umsétze fiihrt. Einzelhdndler sollten daher
genau untersuchen, welche Bediirfnisse ihre Kunden
durch die Nutzung von Click & Collect befriedigen
wollen, und den entsprechenden Dienst anbieten.

Schlisselbotschaften

Click & Collect-Dienste konnen die Gesamtumsitze
im Einzelhandel signifikant steigern, sowohl online als
auch im Ladengeschéft.

+ Freistehende Standorte (Abholpunkte) bieten
sich besonders fiir komfortorientierte Kunden und
solche mit grofden Warenkdrben an.

« Die Abholung im Geschaft fithrt zwar zu positiven
Spillover-Effekten, kann aber bei Kunden, die pri-
madr verderbliche Giiter kaufen, den Gesamtumsatz
verringern. ®

The Demand Effects of Click-and-Collect Order Fulfillment. Journal of Marketing, erscheint demnéchst.

* Quelle: Gielens, K., Gijsbrechts, E. & Geyskens, I. (2021). Navigating the Last Mile:

absatz
1/2 2021 wirtschaft

79



