EASY2USE-CHARTS

Online-Supermarkte verschenken Potenzial
durch Festhalten an Regalstrukturen

e

\

~ Fraunhofer

FIT



Wie schnell, bequem und einfach das Online-Ein-
kaufen von Lebensmitteln tatsachlich ist, verrat
die vorliegende Studie. Usability-Experten des

Nutzer wollen nicht suchen, sondern finden

Aus diesem Grund ist die Suchfunktion eines Shops nicht immer die
Musterldsung zum Finden von Produkten. Sie hilft, wenn der Nutzer

Fraunhofer FIT haben die aktuell acht besten und konkret weiB, was er braucht. Die (einfache) Suche erfordert durch
bekanntesten OnIine-Supermérkte* kritisch unter das Eingeben und Durchsuchen der Ergebnisse mehr Aufwand und ist

die Lupe genommen.

Bewertet wurde mit einem 100-Punkte-System, wie einfach
sich typische Einkaufsvorgange in den Markten erledigen
lassen. Details zum Punkte-System finden Sie auf Seite 7.
Betrachtet wurden die Shops:

J AllyouneedFresh
o AmazonFresh

o Bringmeister

o EDEKA24

o Food

o Gourmondo

o myTime

o REWE

Mit 82 von insgesamt 100 moglichen Punkten belegt
myTime den ersten Platz. Es folgt AllyouneedFresh,
Platz 3 belegt AmazonFresh.
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oftmals ein Zeichen von schlechter Seitennavigation. Daher konzentriert
sich die Studie auf das Auffinden der gewtnschten Produkte Gber
die Produktkategorien.
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*Grundlage der Portal-Auswahl sind die beiden Verbraucher-Studien »Bewertung des , besten Online-Handlers”, durchgeftihrt vom Dienst-
leistungsunternehmen Service Value in Kooperation mit dem Handelsblatt vom Juni 2017« und einer »Verbraucher-Studie zum Bekannt-
heitsgrad von Online-Handlern fir Lebensmittel, durchgefihrt vom EHI Retail Institute im Jahr 2016«.




Wo klemmt’'s besonders?

Die Online-Supermarkte haben insbesondere bei

der Kategorisierung der Produkte und den Produkt-
informationen noch deutlichen Optimierungsbedarf.
Sie halten zu sehr an den Strukturen des stationaren
Handels fest und machen den Einkauf im digitalen
Supermarkt damit unnotig kompliziert. Ein weiteres
groBes Problem: Die beim Einkauf gesparte Zeit
geht zumeist durch langsame Lieferung und Versand

wieder verloren.

Alle Online-Supermadrkte verwenden Produktkategorien unter denen der Nutzer
sich vorstellen kann, welche Produkte darin enthalten sind. Unklare Betitelungen
erinnern an das Durchlaufen eines realen Supermarktes auf der Suche nach
bestimmten Produkten.

Die Produktbeschreibungen und -angaben sind oftmals durftig. Online-
Supermarkte konnten hier das Web starker nutzen, wie es etwa durch
Produktbewertungen als Erfahrungsaustausch bereits teilweise moglich ist. Aber
auch Verlinkungen zum Hersteller kénnen einen Mehrwert gegentiber dem
stationdren Handel bieten.

Online-Shops kénnten dem Einkdufer optimale Transparenz dariber bieten, was
er bezahlen muss und welche Kosten durch Versand auf ihn zukommen. Leider
wird dieses Potential oft nicht ausgeschopft. Zuletzt darf die gesparte Zeit nicht
durch unklare Lieferprozesse verloren gehen, sondern es muss ein moglichst
prazises Lieferfenster zur Verfligung gestellt werden.

A

Produktkategorien

Gleiche Produkte
sind aufgrund ihrer
Lagerung auf unter-
schiedliche Katego-
rien verteilt.

Kategorien sind oft
mehrdeutig und lassen
schwer erschlieBen,
welche Produkte darin
zu finden sind.

Frische Lebensmittel als
Herausforderung

Die Virtualitat im Online-Shop kommt vor
allem bei den frischen Lebensmitteln wie Obst
und Gemiise nachteilig zutage. Hier muss der
Kaufer einen enormen Vertrauensvorschuss
geben. Online-Supermarkte sollten daher

hier dem Kunden kein einfaches »Frische-
Versprechen« geben, sondern aufklaren, wie
die Produkte gelagert sind, wo sie herkommen
und wie lange sie haltbar sind.

TTTT o

Produktinformationen Versand & Lieferung

Die Gesamtkosten wer-
den oft erst am Ende

vollstandig aufgefiihrt,
sodass der Nutzer diese
nicht stets im Blick hat.

Die Angabe von Pro-
duktinformationen
ist unterschiedlich
detailliert.

Produkte sind zum Teil
nicht sorgfaltig nach
Kriterien wie »Fair-
Trade« oder »vegan«
verschlagwortet und
fallen bei einer Suche /
Filterung durch

Lieferzeiten sind zum
Teil ungenau, sodass der
Nutzer oft stundenlang
bereitstehen muss.
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1. myTime 2. AllyouneedFresh

GroBartig im Bereich Umweltfreundlichkeit und BezUglich Frische und Angaben zur Reife oder Haltbarkeit
Nachhaltigkeit, jedoch noch schwach in Bezug auf von Produkten liegt AllyouneedFresh ganz vorne.
Produktinformationen und Versand. Verbesserungswurdig sind teilweise die Service-Angebote
fur die Nutzer.
myTime geht als Sieger aus der Studie hervor. Die Anforderungen aus AllyouneedFresh belegt mit 78 Punkten den zweiten Platz im Ranking.
den Bereichen Sortiment, Produktauswahl sowie Nachhaltigkeit & Produktinformationen und Angaben zur Herkunft, Reifegrad und Haltbarkeit
Umweltfreundlichkeit werden nahezu alle effizient erfullt. Optimierungsbedarf — werden bei allyouneedfresh am besten in der Studie umgesetzt. Service-
gibt es Uberwiegend bei den Informationsangaben und Auswahl von Angebote werden nur durchschnittlich erfillt, die jedoch wichtig sein
Produkten anhand von Produkteigenschaften. Beim Versand sollten die kénnen, um den Nutzer einen Mehrwert beim Einkauf im Gegensatz zu den
Lieferfenster praziser gewahlt werden kdnnen. Wettbewerbern zu bieten.
Ubersichtliche Tl miit el o o Dem Nutzer steht eine O o
Darstellung des SN S T — Der Nutzer kann sich zu Chatbox zur Verfugung, Produkte werden mit Der Nutzer kann eine
Sortiments: Kategorien, haltbarkeitsdatum werden Produkten Rezeptvorschlage Uber die er Fragen Mindesthaltbarkeitsdatum Einkaufsliste per Freitext
Angebote und Marken verglinstig angeboten anschauen. unmittelbar beantwortet angegeben. eingeben.
lassen sich schnell finden. ' bekommt.

o Die Kategorie Nur bei nicht
Rlcksendung von Mehrstiindige »Frihstiick« kann fur Mindestbestellwert ktihlbedingten

Kein Mindestbestellwert. Pfand ist kostenpflichtig Wartezeiten durch den Nutzer irrefiihrend sein, liegt bei 40 Euro. Produkten sind zusatzlich
ungenaue Lieferfenster. weil er nicht weiB3, welche Packstationen als Ort der
Produkte ihn dort erwarten. Zustellung wahlbar.

Lose Lebensmittel zum
Abwiegen verfiigen

Uber keine Angaben zur
Verpackungsweise und der
Haltbarkeit.

\

~ Fraunhofer .
FIT



3. AmazonFresh

Stark im Versand und auch bei der Angabe von
Produktinformationen weit vorne. Angebote, Rabatte
sowie die Bezahlung sind jedoch optimierungswurdig.

Knapp hinter dem zweiten Platz belegt AmazonFresh mit 77 Punkten den
dritten Platz. Versand und Lieferung sind kundenfreundlich organisiert, leider
decken die Liefergebiete nur einen kleinen Teil Deutschlands ab. Angebote
sollten so dargestellt werden, dass der Nutzer ausschlieBlich die des Amazon
Fresh Stores sieht. Auch Uber kommende Angebote wird nicht ausreichend

kommuniziert.

Der Lieferzeitpunkt ist
auf ein Fenster von zwei
Stunden bestimmbar und

es kann ein Ablageort

bestimmt werden.
Kein Mindestbestellwert.

GroBe des Produktes durch
Produktbilder.

zu finden

Angebote werden nicht
shopspezifisch, sondern
mit anderen Stores

von Amazon gemischt
angezeigt.

Detaillierte Angaben zuro
Verpackungsweise und
Angebote sind schwer a

O

Rucknahme von leeren
Batterien ist moglich.

Versandkosten erst im
letzten Bestellschritt
ersichtlich.

4. REWE

Bietet gute Losungen im Versand, schwachelt allerdings bei
Produktinformationen.

Der REWE Online-Supermarkt schafft Platz 4 mit 74 Punkten. Beim Versand
werden alle Anforderungen erfillt. Auch im Bereich Sortiment, Angebote
und Rabatte liegt REWE vorn. Bei der Bezahlung gibt es im Vergleich zu den
anderen Markten den gréBten Optimierungsbedarf, aber auch beziglich
Produktangaben gibt es noch Verbesserungspotenzial.

Zutaten zu einem
Rezept kdnnen mit
einem Klick in den
Warenkorb gelegt
werden.

O

Siegel (FairTrade oder

Bio) werden nicht im
Produktbild vergroBert
dargestellt, sondern kénnen
nur erahnt werden.

Der Nutzer hat

ein zweisttindiges :

Lieferzeitfenster und kann
die Sendung nachverfolgen.

Die finalen a
Gesamtkosten werden

erst bei Abschluss der
Bestellung ersichtlich.

O
&

Abholservice im Markt
ist teilweise verfugbar.

Die Kategorie
»Nahrungsmittel«
ist zu generisch und
irrefihrend.

\

~ Fraunhofer

FIT



5. Bringmeister 6. Gourmondo

Erflllt am besten die Prifdimension Bezahlung, liefert GrofB3es Angebot an exklusiven Lebensmitteln und
leider nur in Munchen und Berlin. verstandliche Produktkategorien, die allerdings unsortiert
sind.
Der Warenkorb wird o o o o o a
tbersichtlich und mit Ermoglicht die Regionale Produkte Es gibt die Moglichkeit, GroBes Angebot an Ungenaue Angaben zum
allen Kosten auf der Barzahlung bei Lieferung. kénnen ausgewahlt werden. Produkte zu bewerten. Spezialitaten. Eintreffen der Lieferung.

Hauptseite stets aufgelistet.

Lieferung erfolgt a Produktinformationen O Info zur Riicknahme O O : O .
kénnen teilweise erst Differenzierte Bei den

ausschlieBlich an die des Pfands nur schwer

. : Keine Drogerieartikel. Produktauswahl wirkt Néhrwertangaben fehlt
bei Lieferung eingesehen i g

angegebene Adresse. S g @linig, ersichtlich. [r— L e U T
Bietet einige besondere Service-Leistungen, ist in der Das Auffinden von Produkten mit bestimmten
Angabe von Produktinformationen jedoch inkonsequent. Eigenschaften ist oftmals nur Gber die Suche direkt moglich.

Der Nutzer kann o Tl Hsitine it el o Emogle e o Fiihrt Obst und Gem[lseo - o Verwendung O

Produktbewertungen Beantwortung von Fragen Barzahlung bei Lieferung unabhangig der Lagerung Kein Mindestbestellwert. uneindeutiger

abgeben. steht zur Verfiigung. ' in einer Kategorie. Produktkategorien.

Produktinformationen O Warenkorb O :Uhrﬁ keneda ‘ ) e Bei frischen e Das Auffinden von a . .

sind von Produkt auf der “Skc_ﬁln . —— Lebensmitteln Produkten bestimmter Differenzierte

zu Produkt sehr Hauptseite sehr gL;ebu e I betragt zyv\schen fehlen Informationen zur Marken oder mit Produktauswahl wirkt

unterschiedlich detailliert. informationsarm. Se tgnsmlttte " ein und vier Haltbarkeit, die jedoch bestimmten Eigenschaften unsortiert.

ortiment. Werktagen. etwa bei einer Handcreme (Bio, vegan etc.) ist tiber die
angegeben sind. Kategorien nicht moglich.
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Methode

Die easy2use-Charts stellen Online-Angebote und -Services vor Anforderungen, die sich aus
echten und typischen Nutzungsanlassen ergeben. Dabei geht es nicht darum, ob eine Website
oder App geschmackvoll aufbereitet ist, sondern ob sie ein fur den Nutzer und seinen Kontext
angemessenes Werkzeug ist. Hierfir wurden acht Online-Supermarkte anhand von

50 Nutzungsanforderungen durch Usability-Experten vom Fraunhofer FIT auf ihre Effektivitat
(geht, ist aber kompliziert) und Effizienz (geht leicht) gepruft. Die Punkte ergeben sich aus der
Summe der effizient (2 Punkte) und ineffizient (1 Punkt) erfillten Anforderungen.

Zur Erhebung valider szenarischer Nutzungsanlasse wurden Befragungen mittels problemzentrier-
ter Interviews gemaR dem Leitfaden Usability der DAkkS durchgefiihrt. Befragt wurden Personen

Nutzungsanforderungen

Y
Effektivitat Effizienz

Geht, ist aber Geht leicht
kompliziert

aus den als typisch identifizierten Nutzergruppen »Single«, »Paar«, »Familie« und »Seniorenc.

Die Uberpriifung auf effektive und effiziente Erfiillung der Nutzungsanforderungen wird als

!‘ max. 100 Punkte

Inspektion (vgl. DAkkS-Verfahren Usability) von Usability-Experten des Fraunhofer-Instituts
fir Angewandte Informationstechnik FIT durchgefihrt, sodass die easy2use-Charts empirisch

fundierte Expertengutachten darstellen.

Es ist allerdings zu beachten, dass keine Aussagen Uber

die tatsachliche Zufriedenstellung der Online-Kaufer
getroffen werden kénnen. Hierzu ware es erforderlich,
anhand von Nutzungstests die Anforderungen in einem
weiteren Schritt auf ihre Zufriedenstellung beim Nutzer

zu prifen. Weiterhin kénnte untersucht werden, welche
hedonistischen Bedurfnisse beim Kunden befriedigt
werden, ob er fUr einen erneuten Einkauf wiederkommen
maochte oder ob bestimmte Service-Leistungen den Online-
Supermarkt von den Wettbewerbern abheben.

»Die Online-Supermarkte fir Lebensmittel schaffen bereits ein attraktives und
umfangreiches Angebot fur ihre Kunden. Auch die Liefergebiete werden laut Angaben
der Shops standig ausgebaut. Viele Vorteile des digitalen Supermarktes bleiben, wie diese
Studie zeigt, haufig noch unausgeschopft. Abgeschreckte und enttauschte Nutzer bergen
oft das Risiko, dass sie nicht wiederkommen und zuktnftig andere Seiten zum Online-
Einkauf nutzen, weshalb maglichst friih eine Optimierung unter Einbeziehung der Kunden
als tatsachliche Nutzer umzusetzen ist. Nur so kann Usability gemal3 der DIN EN ISO 9241-11
auf den drei Ebenen Effektivitat, Effizienz und Zufriedenstellung hergestellt werden. «

Dominik Pins,
Fraunhofer Zertifizierter Usability Engineer
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