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FACHBEITRAG

Corona - eine Chance fir den

Einzelhandel?

Vereinfachung und Beschleunigung des Einkaufsprozesses durch intelligentes Fiihren des Kunden
gemdp seiner Einkaufsliste mittels eines Einkaufsleitsystems

ugleich gibt es Stimmen, die in Co-

rona eine ,,Chance* sehen, versaum-

te Reformen oder technologische

Neuerungen jetzt nachzuholen, um
bei einer nichsten Krise nicht wieder auf dem
linken Ful} erwischt zu werden. Ja, auch in
dieser Krise gibt es Gewinner und Verlierer.
Daraus die richtigen Schliisse zu ziehen, kann
man durchaus als Chance werten. Corona
hat, soweit es den stationdren Handel betrifft,
deutlich gemacht, dass im Vorteil war, wer
sein Geschiftsmodell schon zuvor auf Flexi-
bilitdt getrimmt hatte und zugleich iiber eine
Systemumgebung verfiigte, die im ,,Notfall*
schnell und reibungslos mit den neuen Anfor-
derungen klar kam. Er konnte auf Vertriebs-
wege mit Liefer-, Abhol- oder Paketservice
zuriickgreifen, hatte weiterhin einen funktio-
nierenden Draht zu seinen Kunden und kam
in allen Situationen mit sdmtlichen Spielarten
des Bezahlens klar. Moderne Kassensysteme
sind in der Lage, solche Umstellungen quasi
,ber Nacht“ zu vollziehen.
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Markt-Steuerung und
Kunden-Service

Es ist ein beachtlicher Siegeszug, den Kassen-
systeme in den vergangenen Jahrzehnten voll-
zogen. Von einer nachrangigen Datenerfassung
fiir Warenwirtschafts- und Finanzsysteme
haben sie sich zu Key-Playern des Handelsge-
schiftes gemausert. Hier, am ,,Point of Sale®,
schlédgt der Puls eines Marktes, hier wird Kun-
denbindung greifbar und gestaltbar, hier er-
offnet sich das anspruchsvolle Feld unterneh-
merischer Gestaltungsmoglichkeiten fiir ein
Geschiftsmodell, das konsequent auf Markto-
rientierung setzt. Heute noch von ,,Kassensy-
stem* zu sprechen, hat sich eigentlich tiberholt.
Es sind Systeme zur Markt-Steuerung und fiir
den Kunden-Service. Diese Zielsetzung be-
stimmt auch ihre Auslegung und lisst sich wie
folgt zusammenfassen: Die Beriicksichtigung
der Kundenanforderungen nach einem abso-
lut stressfreien Einkauf, der zugleich fiir eine
nachhaltige Kundenbindung sorgt, hat hochste

Prioritit. Hinzu kommt die Unterstiitzung der
Marktleitung in der Gestaltung und Bewilti-
gung des Tagesgeschéftes unter vielfach wech-
selnden Rahmenbedingungen.

Thr Leistungsbereich deckt im Bereich Markt-
Steuerung folgende Funktionen ab:

* Stammdatenmanagement

* Preisauszeichnung

* Marketing- und Rabattaktionen

¢ Liefer-, Abhol- und Paketservice

* Retourenmanagement

* Bestandsverwaltung, Inventuren

Im Bereich Kunden-Service:

¢ Online-Bestellung, Multi-Channel-Vertrieb

« Selbstbedienung, Self-Scanning

* Bezahlvorgang, Self-Checkout

* Mobile Kasse fiir die Fliche und Haustiire

* Digital Signage, auch kundenindividuelle
Angebote

* Kundenkarten, Coupons, Gutscheine

Einkaufen einfach machen

Einkaufen einfach zu machen ist kein neues
Thema. Bereits 1949 entstand in Augsburg
Deutschlands erster Selbstbedienungsladen,
was eine Ortliche Tageszeitung mit ,.ein
merkwiirdiges Versuchslabor der Einzel-
handelstechnik* kommentierte. Die Diskus-
sion, wieviel ,,Do-it-yourself dem Kunden
zugemutet werden kann, wurde nie wirklich
beendet, zwischenzeitlich jedoch ergidnzt um
die Gegenfrage, wieviel Eigenstdndigkeit
kundenseitig denn gewiinscht sei. Die Nut-
zung von Smart Devices hat kundenseitig ein
Technikverstindnis und eine Erwartungshal-
tung entstehen lassen, die den Handel unter
Druck setzen, moderne Technik konsequent
zur Verbesserung der Einkaufsprozesse
zu nutzen. Bereit stehen hierfiir netzwerk-
basierte multifunktionale Handelssysteme
mit ihren Bestandteilen Stammdatenma-
nagement, Kasse in allen Varianten mit
Kassenabrechnung, Disposition und Waren-
versorgung, Inventur, Kundenbindungssy-
steme, Diebstahlerkennung, Lieferdienstab-

wicklung, Kunden-App mit Self-Scanning,
um die wesentlichen zu nennen.

Technologische Aufriistung

Das gesamte System ist so konzipiert, dass
einzelne Komponenten problemlos ergidnzt
oder ausgetauscht werden kénnen. Das gilt so-
wohl fiir die Software- als auch fiir die Hard-
ware. Die GroBe dieser Netzwerke ist nahezu
beliebig skalierbar. Auch aus Griinden der

Wartbarkeit ist angeraten, unternehmensweit

(fiir alle Filialen) und fiir alle Szenarien eine

einheitliche, anpassbare Losung einzusetzen.

Beispielsweise wird mit dieser technolo-

gischen Aufriistung erreicht:

* Vereinfachung und Beschleunigung des Ein-
kaufsprozesses durch intelligentes Fiihren
des Kunden gemif seiner Einkaufsliste mit-
tels eines Einkaufsleitsystems

* Moglichkeit des Self-Scanning der gewihlten
Ware am Regal, um deren Preis sowie spezi-
fische Produkteigenschaften zu ermitteln

¢ Unterbreitung von auf den Kunden zuge-
schnittenen Angeboten

* Zugriff auf unterschiedliche Vertriebskanile
mit verschiedenen Lieferoptionen

* Bereitstellen aller géngigen Bezahlmoglich-
keiten von Bargeld iiber Karten unterschied-
licher Herkunft bis zu Smartphone-Pay-Va-
rianten

» Moglichkeit des Self-Check-Out mit Uber-
mittlung des digitalen Bons auf das Smart-
phone

Weg zum Self-Check-Out

An der Notwendigkeit bargeldloser Zahlung
in Corona-Zeiten zeigte sich, wie schnell Kun-
den bereit sind, sich neuen Verfahrensweisen
zu Offnen, wenn deren Sinn ersichtlich und
das Verfahren selbst ohne Hiirden nutzbar
ist. Wenn dem Kunden die Moglichkeit zum
Einscannen seiner Ware gegeben ist, ist es
nur noch ein kurzer Weg zum Self-Check-
Out (SCO), also dem eigenstindigen Bezah-
len ohne Beteiligung des Marktpersonals.
Dass eine solche Moglichkeit durchaus auf
Akzeptanz stofit, belegt eine Studie des EHI
vom August 2019, die ausweist, dass sich die
Zahl von SCOs in der Zeit von 2017 bis 2019
nahezu verdoppelte. Solange SCOs als ergén-
zende Alternativen zu Kassen mit Bedienung
gedacht sind, ist die durchaus berechtigte
Sorge des Verlustes sozialer Kontakte an der
Kasse nicht wirklich relevant, denn es besteht
ja Wahlmoglichkeit. Auch diirfte sich ein Ge-
fille zwischen der Stadt mit ihren eher ano-

nymen Einkaufssituationen und dem Land er-
geben, wo man sich kennt und jahrzehntelang
in den gleichen Geschéften einkauft.

Wie Technik solchen Verfahrensweisen zu-
arbeitet, zeigen bestehende Einkaufswagen
mit Scan-Einrichtungen, die quasi ,,neben-
bei*“ beim Befiillen des Einkaufskorbes den
Gesamtwert des Einkaufs ermitteln, der dann
nur noch am Ausgang quittiert werden muss.
Bis zum ,vollautomatischen Markt, gemeint
ist ohne Kasse und mit automatisiertem Scan-
ning, konnte es allerdings noch ein lingerer
Weg sein, denn entsprechende Modellver-
suche gehen bislang von der Erfordernis einer
Identifikation der Kunden beim Betreten und
Verlassen des Ladenlokals aus, was ja nicht
unbedingt jedermanns Sache ist. Auch ist das
einwandfreie Identifizieren der Ware bei der
Entnahme aus dem Regal und dem eventuellen
Zuriicklegen noch nicht serienreif und wirt-
schaftlich darstellbar.

Fazit

Kundenbindung ist das Ergebnis dauerhafter
Bemiihungen um Kunden. Es fingt an beim
Standort, betrifft die Sortiments- und Preis-
politik, die Warenprisentation, das ganze
,,Drum-Herum®, also auch technische Aus-

stattung und Einkaufshilfen. Und nicht zu
vergessen: Kunden mochten personlich wahr-
genommen werden.

Kunden wollen nicht ,,irgendwo* einkaufen,
sondern lieber dort, wo ,,einfach alles stimmt*
und wo sie technologischer Fortschritt un-
terstiitzend begleitet. Das betrifft iibrigens
keineswegs nur junge Leute, sondern auch
dltere Semester, nachdem ihnen die Enkel die
Vorteile des Smartphones nahegebracht haben
und sie deren Vorteile tagtiglich erfahren.
Sollte Corona diese Erkenntnis gefordert und
somit den Verinderungsbedarf deutlich ge-
macht haben, dann ist dies durchaus als eine
Chance auch fiir den traditionellen Einzelhan-

del anzusehen.
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% Corona - an opportunity for retail?

As far as stationary trade is concerned, Coro-
na made clear that those retailers had an ad-
vantage who had already a flexible business
model and at the same time a system environ-
ment that could quickly and smoothly cope
with the new requirements. Those retailers
were able to fall back on sales channels with
delivery, pick-up or parcel service. They still
had a connection to their customers and were
able to handle all types of payment in all situa-
tions. Modern POS systems can carry out such
changes “overnight”.

To speak of the “POS system” has actually
become obsolete today. The range of services
of POS systems covers functions in the area of
store management as well as in the area of cu-
stomer service. This objective also determines
their interpretation and can be summarized as
follows: The consideration of customer requi-
rements for hassle-free shopping, which at the
same time ensures lasting customer loyalty,
has the highest priority. In addition, there is the
support of the store management in structuring

and managing day-to-day business under fre-
quently changing framework conditions.

The necessity of cashless payment in times
of Corona showed how quickly customers are
ready to open up to new procedures if their
meaning is evident and the procedure itself
can be used without hurdles. The use of smart
devices has given customers an understanding
of technology. And it created expectations that
put retailers under pressure to consistently use
modern technology to improve their purcha-
sing processes.

From self-scanning there is only a short way
to self-check-out (SCO), i.e. independent pay-
ment without the involvement of the store staff.
A study by the EHI from August 2019 shows
that the number of SCOs almost doubled bet-
ween 2017 and 2019. This proves that such a
possibility is well received. Should Corona
have promoted this knowledge and thus made
clear the need for change, this can also be seen
as an opportunity for traditional retailers.l
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