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Agenda

Bestandskundenmanagement (CRM) i warum?

Das Konzept ABipfgeasmgrmed die Bilanz nach J

Systemauswahl fur Multichannel-CRM

Der Blick auf die Themen fur Jahr 2 bei Schuster
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Frequenzrisiken fur Minchner Einzelhandler

Einkauf in der Manchner Innenstadt — Trendwerte 2005-2012

Immer mehr Burger aus der Region Munchen kehren der Munchner Innenstadt als Einkaufsort den Ricken zu und bei den bleibenden
Kunden fallt di 2009,
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Abwanderung ins Internet
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Veranderte Kundenbedurfnisse/-verhalten

EXKURS: eigenes Verhalten beim Kauf von Sportartikeln — stationar vs. Internet

Welche Informationsquellen sind lhnen beim Kauf wichtig? Die Halfte der Befragten, informiert sich in Geschéften. \on diesen kauft dann auch (nahezu) jeder dort (98%) und 13% im Internet.

(Basis: deutsch Stichprobe von 1.004 Personen, 1/3 alter als 54 Jahre)
Ein \iertel der Befragten informiert sich im Internet. Von diesen kaufen 56% dann auch dort, 3% dieser Gruppe kauft (dann doch) in

Geschaften.
Bewertungsportal
Online-Foren
Klassische  Weblogs Informiert Gber... Selbstverstandnis Kaufverhalten , tber...
TeSt,' 4 BIREA Websites von Herstellern
ergebnisse Freunde Summe in Geschaften 96%
& Summe in
Bekannte S IR TV & Rado Geschafien o Sumi Intermet - 13%
me im ermel

‘ 6 m Beratung im Geschaft
19,5 % 7 BLKEA Websttes von Handlern Summe im Intermet 6% Summe in Geschaflen 63%
3 emel :

= Auch in anderen Landern Top 1-Informationsquelle

Multichannel in der Realitat angekommen: Quelle MIFM, Kundenbefragung,

_ o von der Information bis zum Kauf City-Manchen
Nutzerzentrierte Kommunikation als
Selbstverstandlichkeit: Unternehmen

werden zu Dialogpartnern neben vielen Veranderte Kauferlebnis
32ge&i?niﬁtévseb?ﬁenpne_hmem’ Sprechern Kaufentscheidungs- (Kunde kennt immer mehr und schneller
prozesse die globalen Benchmarks)
BT Bot:chan Mobile als
Klaﬁi;cigil [ lgocLaI Media Kundenzugang

Digitalisierung verandert umfassend

Quelle (beide): ConslineAG ADer Ei nf |-Quelenaufo n Onliim Statlonaren FaChhandeI

Kauf ent sch EleishroanZitard A Di drifliemcé | n d e x fi
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Neue Wetthewerbsstrukturen

Entwicklung der 1.000 Top Playerim deutschen eCommerce Markt
Veranderung des Gesamtmarktanteils 2008, 2009, 2010 und 2025 in Prozentpunkten,

Marktvolumen in Mrd. Euro
. Globetrotter..
ﬂa:rdmm; 17,5Mrd. € 22,7Mrd. € 64,0 Mrd. € [y

7,0%
-215% .
Top101-1000 | 380% (0% 285% Zalando-Druck: Gortz baut ab

43,0% und schliel3t Laden
+3,0%

o  400%
Top11-100 |3z *20%

+18,5%
Top 10 +4,5%

2008 2010 2025
Quelle: EHI Handelsdaten

Massive Konzentration . o
und Marktauftritt fremder  Filialbereinigung

Branchen (TO p 101 und neue A Steigende Rohstoffpreise, Wettbewerb und
~ . Wetter setzen Gortz zu: Ladenhliter,

,,Im HandE| Neug o 1/3 des Umsatzes) Sortimente Strukturwandel mit neuen Wettbewerber und
herrSChen Aggressivitat Preisdruck durch Pure Player Internet

. . . . " A Erstmals Verluste in 2011 in niedriger
kriegsahnliche Zustande zweistelliger Millonenhohe

A Bereits jetzt 60 Prozent Teilzeitkrafte bei

Dewtschlands fibrender Owtdoor- Handler Globetrotter schliefit das rund 4000 Mitarbeiter

SN PR SN 7T A Drastische Stelleneinsparungen, z. B. Abbau

von 100 der rund 250 Stellen in der

Hamburger Zentrale

prschafisfiihrenden Gesdlschafier Thomas Lipke und Andreas Bartmann H - A Aufgabe von 30 kleinere, unrentable Filialen

T o ek TS Der Druck auf die Marktanteile von insg. 260 Laden bis 2014

Al'berarbeitung Filialkonzept AG°rt

Quelle: Interviewtermin mit Hrn. Bartmann  ~— bel klelner Werdendem GesathUChen =

und Hrn. Lipke; Geschéaftsfiihrung Globetrotter.

Textilwirtschaft 2013 WI rd Welter ZU n eh m en -’Tha lia

Ergebmis wurde durch Sondereffckte und hoke Investitionen belastet, 20u/12
hatte der Multichannel. Handler noch cin Plus von 30% auf 250 Mill. Furo

erwsrischafies. Im Interview mit der Toxoil Wirtschaft 5

Quelle: Manager Magazin, 2012

Die grol3en Wettbewerber des Online-Marktes werden weiter die

Geschwindigkeit diktieren du die Branchenregeln verandern -
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Stationargeschaft unter hohem Veranderungsdruck

Handelsszenario 2020 Beispiel Beispiel Hugendubel
_ DIE (J\VELT 26. Mdrz 2014 06:07 SchlieBung der Buchhandler-Fil S‘Uddeu‘[sche,de

Aus fiir Hugendubel am Marienplatz

AABi s 2 0de0
Zahl der stationaren
Geschafte im besten
Fall um 24.000,

im schlechtesten .
um bis zu 58.000 sinken. 1

A Umsatze im dt. stationaren Handel:
2013 = 448 Mrd Euro (2013)
2020 = 405 Mrd Euro (aggregiert)

Einst war es das erste Buchkaufhaus Deutschlands. Im Frithjahr ANZEIGE

2. . ANZEIGE
2016 wird Hugendubel den Marienplatz verlassen. Der

A A E g emere I I es M arktWaC hStu m I m Mietvertrag lauft aus und der Eigentiimer hat fur ;!as Gebé&ude w S

Ei nzel h dedigliehfir das . . . 0

g ) A AEr s tViersdtesin 2011 in
Mehrwert-Szenario "City Revival niedriger zweistelligerMi | | i onenh?© hei
2.0". Die Verluste des stationaren 9 9

Einzelhandels liegen in den lbrigen A A R u B0dSchuhladen bereits in den
drei Szenarien zwischen -59 und -4  VvergangenenJahreng e s ¢ h| 0 s s e n Boersenblatt.net ¥

Milliarden Euro. fi AADrastische Stell eneiMmiwaenuduweenli muss Fl aggschi
A é in M¢nchen aufgebeni
Quelle: | FH K°eln, AHammdel sszenario 2020
zwei Online-Szenarien AB as i ¢+ EMO fii o rundkweDJifline-Szenarien ADi s ¢ o th@A t2y. ORievi val 2. 0
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