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Vorwort

Sehr geehrte Leserinnen und Leser

Mit der Kundeninspirationsstudie 2017-2018 des
Forschungszentrums  fir ~ Handelsmanagement
freuen wir uns, Ihnen Einblicke in das Konzept der
Kundeninspiration im Schweizer Handel geben zu
konnen. Diese reprasentative Studie im Schweizer
Detailhandel identifiziert die zentralen Faktoren,
mit denen Handler ihre Kunden zu inspirieren ver-
mogen.

Die Zahlen belegen eindriicklich, dass Kundeninspi-
ration einen deutlich hoheren Stellenwert als Kun-
denzufriedenheit hat. Inspirierte Kunden kaufen
nicht nur mehr, sie kaufen auch mehr unterschied-
liche Produkte, und dies zu hoheren Preisen. Wah-
rend das Hauptaugenmerk vieler Handler nachhal-
tig auf der Befriedigung von Kundenbediirfnissen
liegt, fokussieren sich die erfolgreichen Handler auf
das Wecken neuer Bediirfnisse und die Erweite-
rung des Horizonts ihrer Kunden.

Wir wirden uns freuen, wenn auch Sie sich von
unserer Studie inspirieren lassen, in Ihren Geschif-
ten Erlebnisse der besonderen Art zu schaffen.

Beste Griisse

Prof. Dr. Thomas Rudolph
Direktor

IRM-HSG

Universitit St.Gallen



Studiendesign

Wissenschaftliche Fundierung der Inspirati-
onsforschung. Um den Grad der Inspiration eines
Kaufers zu erforschen, bedarf es einer elaborierten
Herangehensweise. Zu diesem Zweck erhebt das
Forschungszentrum fiir Handelsmanagement der
Universitat St.Gallen bereits seit 2012 die Inspirati-
onswahrnehmung beim Einkauf. Abgeleitet aus der
Psychologie, wird der Inspirationsgrad liber zehn
separate Frage-ltems gepriift. Diese Einzelfragen
bilden zusammen den finalen Grad der Kundenin-
spiration. Die Einzelfragen fokussieren auf Gefiihls-
und Bewusstseinszustinde, die in einem inspirie-
renden Moment oder Umfeld hervorgerufen wer-
den. Beispielsweise wird erfragt, ob der Kunde
beim Einkauf etwas Neues entdeckt hat, seine Fan-
tasie angeregt wurde, oder er einen Anreiz fiihlte,
etwas zu kaufen. Die Zuverlassigkeit und Giiltigkeit
der so erhobenen Kundeninspirationswerte gentiigt
nicht nur hochsten wissenschaftlichen Anspriichen,
sondern hat sich auch im praktisch-normativen Zu-
sammenhang bewihrt (Bottger et al. 2017).

Repridsentativer Studienaufbau und Ver-
gleichbarkeit der Ergebnisse zwischen 2012
und 2017-2018. Im Rahmen der Studie zur Kun-
deninspiration im Schweizer Detailhandel wurde
ein reprasentatives Online-Panel an Schweizer
Kaufern herangezogen, um allgemeingiiltige Aussa-
gen uber das Ausmass an Kundeninspiration in der
Schweiz treffen zu konnen. 2017 nahmen 1200
Kaufer an einer gut 20-minutigen Befragung zu ih-
rem letzten Einkauf in einer bestimmten Pro-
duktkategorie teil. Der geographische Fokus der
Studie lag dabei auf der deutschsprachigen Schweiz.
Ein Quotenplan ermoglicht eine reprasentative Ab-
bildung der Bevolkerung in der Deutschschweiz
hinsichtlich soziodemographischer Merkmale ge-
mass den Zahlen des Bundesamtes fiir Statistik
(BfS, 2016). Damit entspricht die Studie 2017-2018
wie schon die Studie 2012 mit nur geringfiigigen
Abweichungen der Bevolkerung in der Deutsch-
schweiz.

Brancheniibergreifende Einkaufsstudie. Das
erfragte Einkaufserlebnis bezog sich auf sechs zent-
rale Produktkategorien: Lebensmittel, Unterhal-
tungselektronik, Sport- & Freizeitartikel, Mobel &

Einrichtungsgegenstande, Mode & Textilien, sowie
Kosmetik & Gesundheitsartikel. Dabei verteilt sich
die Stichprobe moglichst gleichmassig auf die unter-
schiedlichen Branchen. Die Kategorie Kosmetik ist
zum ersten Mal Teil der Studie, da viele neue Pro-
duzenten und Handler mit attraktiven Ladenkon-
zepten locken (z.B. Virtual Reality bei Rituals).
Auch gibt es in dieser Branche eine Vielzahl an In-
novationen und exklusiven Services (u.a. Live-
Schminken bei MAC Cosmetics).



Untersuchungsdesign
Gesamtauswertung

Befragung Fragebogen

= Stichprobengrosse: 1200 :
= Umfang: 20 Minuten

= Erhebungsjahr 2017 = Online-Fragebogen

= Befragungsstandorte: Deutschschweiz * Geschlossene Fragen

= Lebensmittel (N=207) = Einkommens-, Alters-, und
Geschlechterverteilung entsprechen den

= Unterhalt lektronik (N=186
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Beschreibung der Stichprobe

Geografische Auswertung

Copyright ® und (P) 1988-2012 Microsoft Corporation und/oder deren Lieferanten. Alle Rechte vorbehalten.

Je griiner die Farbe eines Kantons, desto stirker seine zahlenmissige Reprasentanz unter den Befragten.
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Uber die Autoren

Prof. Dr. Thomas Rudolph ist Ordinarius fiir Betriebswirt-

schaftslehre und Marketing an der Universitat St. Gallen.
Er leitet als Direktor das Forschungszentrum fiir Handels-
management und verantwortet den Gottlieb Duttweiler
Lehrstuhl fiir internationales Handelsmanagement. Im Rah-
men des Retail-Labs begleitet er zahlreiche internationale
Handelskonzerne bei Weiterbildungsprojekten und dem
praxisorientierten Wissensaustausch. Zu seinen For-
schungsschwerpunkten zihlen Strategisches Handelsma-
nagement, Kaufverhalten, Profilierung von Verkaufsstellen,
Cross-Channel Management und E-Commerce

Dr. Tim Michael Bottger untersucht als Forscher im digitalen

Marketing und Shopping-Verhalten, wie Unternehmen ihre
Kunden dazu inspirieren konnen, ihren Umsatz zu steigern,
Gewohnheiten zu andern und Kundenbindung zu schaffen.
Er ist Assistenzprofessor an der IESEG School of Manage-
ment in Paris.

Dr. Marc Linzmajer ist seit Marz 2013 als PostDoc am For-

schungszentrum fiir Handelsmanagement titig. Er leitet das
Kompetenzzentrum fiur E-Commerce sowie das Retail
Promoter Partnerschaftsprogramm und befasst sich mit
Fragestellungen aus den Bereichen Emotionsmessung bei
Konsumenten, Mobile Marketing, Big Data und Cross-
Channel Management.

Severin Friedrich Bischof ist wissenschaftlicher Mitarbeiter

und Doktorand am Forschungszentrum fiur Handelsma-
nagement. Zuvor studierte er Betriebswirtschaftslehre und
Innovationsmanagement an der Universitat St. Gallen, der
Harvard University und der London School of Economics.
Im Rahmen seiner Dissertation beschiftigt er sich mit in-
novativen Ertragsmodellen im Handel, wie bspw. Abonne-
mentmodellen.
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Handelsforschung an der Universitat St. Gallen

Weitere aktuelle Studien des Forschungszentrums fiir Handelsmanagement

Schweizer Apotheken- und Drogeriemarktstudie 2017
Autoren: Thomas Rudolph, Kristina Kleinlercher, Frauke Nitsch (2017)
Seit Jahren beschaftigen wir uns am Forschungszentrum fiir Handels-
management mit den Herausforderungen und Profilierungschancen fiir
Apotheker und Drogisten. Die neu erschienene, zweite Durchfiihrung
der Schweizer Apotheken- und Drogeriemarktstudie bietet, unter an-
derem, Einblicke in:
+ die einzelnen Phasen der «Customer Decision Journey» beim Kauf
von rezeptfreien Arzneimitteln
« verschiedene Kundengruppen und deren Kaufverhalten
« Veranderungen im Kundenverhalten seit 2014
. die Relevanz von traditionellen und digitalen Dienstleistungen beim
Kauf von OTC-Produkten
. essentielle Trends im Schweizer Apotheken- und Drogeriemarkt

75 Seiten, ISBN 978-3-906057-25-5, Sprache: Deutsch, CHF 179.00
inkl. MwsSt.

Cross- und Omni-Channel Management 2017
Autoren: Thomas Rudolph, Marc Linzmajer, Kristina Kleinlercher, Tim
Lersch (2017)
Die Studie
. untersucht das Einkaufsverhalten von lber 2900 Cross-Channel
affinen Kunden in Deutschland, Osterreich und der Schweiz
. identifiziert die bekanntesten Cross-Channel Handler und inter-
pretiert Veranderungen der vergangenen Jahre praxisnah
« beschreibt Unterschiede in Bezug auf Ausgabebetrag und Besuchs-
frequenz in den offline und online Kanilen
« analysiert die Nutzung diverser Kundenkontaktpunkte in der
Customer Journey und erortert deren wahrgenommene Wichtig-
keit fir die Entscheidungsfindung
« Mit vielen anschaulichen Abbildungen und konkreten Beispielen
eignet sich die Neuauflage der Studie insbesondere fiir Praktiker.

Studiensponsor: GK Software

72 Seiten, ISBN 978-3-906057-24-8, Sprache: Deutsch, CHF 69.00
inkl. MwSt.

Mehr Handelsliteratur und Forschungsergebnisse finden Sie auf
www.handelsliteratur-hsg.ch
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