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Der Detallhandel im Zeitalter des digitalen App-Solutismus
Trends, Herausforderungen und Perspektiven im Spannungsfeld
zwischen On- und Offline —und was Retall mit Fussball zu tun hat

Martin Hotz
Eroffnung Flagship Store «House of Swisscom» 30. Mai 2018
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Vier wesentliche globale Stossrichtungen
& Ihre Relevanz flr den Schweizer Markt

Der Verkaufspunkt von

Der Verkaufspunkt von morgen musps sl ale

morgen muss ein(_en sozialen Knoten-/

relb.l.Jn_gslosen ,E'nkan Treffpunkt positionieren

ermoglichen, bei dem und dank dem Faktor

Einfachheit, Effizienz AR e Ve
und Individualitat

_ E-Commerce

gelebt wird. 80% 64% abheben

Der Verkaufspunkt Der Verkaufspunkt
von morgen muss von morgen muss
Verantwortung

ein unvergessliches
Erlebnis schaffen und
Geschichten, Werte
und Leidenschaft in
den Vordergrund
stellen.

gegentber den

Menschen und der
Umwelt ibernehmen
und dem Kunden das
Gefuhl vermitteln, Teil von
etwas Grdsserem zu sein.
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«New Reality — New Retail»?!

Der stationdre Handel ist und bleibt gefordert

40%

Online

40% der Kunden kaufen in den
starksten Kategorien wie z.B. Consumer
Electronics oder Blucher/Medien bereits
nur oder Udberwiegend online
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70% @
Unzufriedene

Bis zu 70% aller Kunden sehen ihre Bedurfnisse
durch stationare Handler nicht voll erfullt
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10%

Abwanderer

In allen Kategorien planen
zwischen 5 und 15% der Stationar-
Kunden, in naher Zukunft weniger
stationar und dafiir mehr online
einzukaufen

Zahlen aus Deutschland
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Denn: Was sich am meisten und nachhaltig verandert hat
Ist das Kundenverhalten

Das Shopping «Oko-System» am Beispiel John Lewis (UK)

RESEARCH PURCHASE FULFILMENT

ONLINE DELIVERY
~30% =i

OMNI
25%

STORE
20%
IN STORE TOOK HOME
~70% ' ~70%
NO
RESEARCH

36%

*1 Quelle: Simon Russell anléasslich des Omni Channel Forums 2017
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Der stationare Handel bleibt, aber anders

5
Research Online — Purchase Offline Research Offline — Purchase Online
(«Webrooming») («<Showrooming»)
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Quelle: Fuhrer & Hotz/Omni Channel Forum 2017
Basis: Reprasentativ-Umfrage bei 500 Konsumentinnen in der D-CH

Er6ffnung Flagship-Store «House of Swisscom» 30. Mai 2018/© Fuhrer & Hotz



Stationare Ladengeschafte sind & bleiben unverzichtbar

Die bestmogliche (Umsetzungs-)Exzellenz am Stationar-POS bleibt wesentlich
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0 0 0
82% 89% ~12%
aller Konsumenten besuchen der Umsatze im Detailhandel aller Shopper werden in
wahrend dem Kaufprozess werden laut Prognose auch einem Warenhaus zu Kéaufern™
ein lokales Geschaft 2022 stationar getatigt™
2 832::2 \F;Z:ﬁglgﬂ?:rl;;ir?;;;ojekt Fuhrer & Hotz am Beispiel Herrenkonfektion (Basis: Personen, die sich aktiv mit dem Sortiment auseinandersetzen) F U H RE R & H O TZ
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Die Online-Affinitat _
nimmt von Generation zu Generation zu

«Digital Immigrants» «Digital Natives»

&is

BOOMERS

«Showroomer» (Konsumenten, die sich vor Ort informieren und online einkaufen
«Pure Onliner» (Konsumenten, welche sowohl Information als auch Kauf vorzugsweise online abwickeln

Quelle: Fuhrer & Hotz
Basis (Omni Channel Studie 2017): 500 Personen in der D-CH
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Definition «Omni Channel»:
(K)ein alter Wein in neuen Schlauchen!
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Kunden

erleben...

Handler

haben...
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...nur einen Touchpoint - ...eine Vielzahl von ...eine Vielzahl
das stationare unabhangig voneinander von parallelen
Verkaufsgeschatft. existierenden Touchpoints. Touchpoints.
...(auch) nur einen ...ein isoliertes ...einen Ubergrei-
Touchpoint - das Kanalverstandnis und fende(re)n Blick auf
stationare fuhren daher die den Kunden, aber sie
Verkaufsgeschaft. verschiedenen agieren bezuglich der
Touchpoints technisch Touchpoints immer
und inhaltlich noch in funktionellen
voneinander Silos.

getrennt/unabhangig.
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...eine Marke in ihrer
Gesamtheit Uber alle
Touchpoints hinweg.

...einen ganzheitlichen
Blick auf den Kunden
und stimmen ihre
Strategie und
Marktbearbeitung
entsprechend ab.
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Attribute des idealen stationaren Point of Sale:
So denkt die Branche

(multi)sensorisch
unkonventionell
mehrwertorientiert
spezialisiert
Kunden-/erlebnisorientiert
bedient

asthetisch
emotional
jugendlich
anonym

lokal

analog

Quelle: Schweiz. POS-Report 2018/Fuhrer & Hotz auf Basis von 127 Experteninterviews mit Top-Entscheidern aus Handel und Hersteller
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funktional
traditionell
preisorientiert
generalisiert

umsatzorientiert
unbedient
praktisch
rational
seniorengerecht
personlich
global

digital
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Schatzung Handel eigener POS
aktuell

Schatzung Hersteller Schweiz.
POS aktuell

- & - Der optimale POS 2020 (gemass
Schweiz. POS-Report 2016)
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http://trpharma.ch/
http://trpharma.ch/

Mitarbeiter als wichtig(st)es Bindeglied vom/zum Shopper

Situationsbezogene Winsche wahrend des Einkaufs im Stationarhandel

Beratung/Ideen erhalten zu spezifischen Artikeln
bzw. Artikelkombinationen

Bewertungen/Erfahrungsberichte von anderen Kaufern erfahren

Bezahlung der Einkdufe im Geschaft/Laden vornehmen

Informationen zu einem spezifischen Produkt erhalten

Lieferung der getatigten Eink&ufe nach Hause veranlassen

Neuheiten/neue Produkte im Geschaft/Laden finden

Preisvergleiche mit anderen Geschéaften/Laden machen

Produkte, welche im Geschéft/Laden nicht verfligbar sind,
bestellen (lassen)

Produktvergleiche innerhalb des vorhandenen Sortiments
machen (lassen)

Reklamation zu einem gekauften Produkt tatigen

Suche eines spezifischen Produkts im Geschaft/Laden

= Auf das Personal = Auf das eigene Smartphone/Tablet = Auf digitale Losungen im Geschaft/Laden = Auf Anderes

Quelle: Fuhrer & Hotz/Omni Channel Studie 2017
FUHRER &« HOTZ
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Zusammenfassung & Ausblick
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Dorfstrasse 13a « CH-6340 Baar
Telefon: 041 766 14 00 » Fax: 041 766 14 01
Internet: www.fuhrer-hotz.ch ¢« E-Mail: info@fuhrer-hotz.ch
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