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INSPIRATION

KUNDENINSPIRATION ALS CHANCE

FUR DEN DETAILHANDEL

Wie kann es gelingen, trotz stark angestlegener Sparnei-
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des Forschungszentrums fur Handelsmanagement an der

Macht einfach mehr Sass:\

Eine inspirierte, auf Mehrwert
ausgerichtete Kommunikation.:

Universitat St.Gallen gibt Auskunft.

emass der neuen Studie hat die
GSparneigung der Schweizer Be-

volkerung erheblich zugenommen.
Von 27,8 Prozent im Jahr 2016 stieg sie
bis 2023 auf beachtliche 39,3 Prozent
an. Diese bemerkenswerte Entwicklung
spiegelt sich auch in der negativen Kon-
sumentenstimmung wider, wie sie vom
Staatssekretariat fiir Wirtschaft SECO

gemessen wird. Angesichts der aktuel-
len wirtschaftlichen Schwierigkeiten sind
viele Konsument:innen gezwungen, ihre
Ausgaben zu {iberdenken und vermehrt
zu sparen.

Die erhdohte Sparneigung ist auch fiir
Detailhdndler eine grosse Herausforde-
rung. Um Kund:innen trotz des erhdhten
Sparverhaltens zum Kauf zu bewegen,

. HAUPTERKENNTNISSE DER STUDIE:

¢ Eine Steigerung der Kundeninspiration um einen «Skalenpunkt (1-7)» fiihrte 2023 zu
einem 12,5 Prozent héheren Einkaufsbetrag. Kundenzufriedenheit hingegen hatte 2023
keinen signifikanten Einfluss auf die Einkaufsbetrage (+0,05 Prozent).

e Inspirierte Kunden kaufen mehr Produkte (+79,0 Prozent) zu hoheren Preisen (+105,0 Pro-
zent) und zeigen sich loyaler (+34,0 Prozent) gegeniiber Detailhdndlern.

* Soziale Medien und das Verkaufspersonal spielten eine wichtige Rolle bei der Inspiration
von Konsument:innen.
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setzen einige Detailhdndler verstérkt auf
Promotionen und Rabatte und schmaélern
dadurch ihre Margen erheblich. Die ge-
steigerten Rabattaktionen, in Zeiten eines
intensiven Preiswettbewerbs, bringen
Handelsunternehmen an ihre Grenzen.
Die steigende Zahl von Firmenpleiten im
Detailhandel erreichte Anfang dieses
Jahres ein Mehrjahreshoch. Selbst eta-
blierte Unternehmen wie Jelmoli geraten
ins Straucheln und Branchen wie Mabel-
und Textilhandel leiden stark unter den
aktuellen Umsténden.

Die neue Studie zeigt, dass es rentable-
re Ansétze gibt, um Umsétze zu halten,
ohne die Marge zu reduzieren. In diese
Kategorie fallt beispielsweise eine auf
Mehrwert ausgerichtete Kommunika-
tion, welche Kund:innen inspiriert. Das
Marketing braucht eine langerfristige
Ausrichtung.
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Quelle: Rudolph et al. (2023) | Studie: Kundeninspiration im
Schweizer Handel 2023 | IRM-HSG

2016
Kundeninspiration +16_4%
Kundenzufriedenheit 9%
2023

Kundeninspiration

Kundenzufriedenheit — ciu 0. 05%

Quelle: Rudolph et al. (2023) | Studie: Kundeninspiration im

Schweizer Handel 2023 | IRM-HSG

Inspirierte Kund:innen tdtigen deutlich hdufiger ungep

Kundenzufriedenheit reicht 2023 nicht mehr aus, um
Einkaufsbetrage zu steigern — Kundeninspiration schon.

Kundeninspiration anstelle von
Kundenzufriedenheit als zentrale

Kennzahl im Marketing

Fiihlen sich Konsument:innen inspiriert,
so hat das positive Auswirkungen auf
deren Einkaufsverhalten. Uber sechs
untersuchte Handelshranchen hinweg
besuchen Kund:innen, die sich inspiriert
fihlen, deutlich mehr Geschéfte, su-
chen mehr Abteilungen auf und kaufen
in diesen Geschéften mehr Produkte zu
hdheren Preisen als geplant ein. Die-
ses Verhalten wirkt sich auch auf den
durchschnittlichen Einkaufsbetrag posi-
tiv aus. Er ist bei inspirierten Kunden in
allen untersuchten Branchen hdher als
bei weniger inspirierten Kunden. Auch

verhalten sich inspirierte Kunden loyaler
gegeniiber Detailhdandlern (+34 Prozent).
Die Langzeitstudie zeigt, dass Kundenzu-
friedenheit 2023 allein nicht mehr aus-
reicht, um durchschnittliche Einkaufs-
betrdge zu steigern — Kundeninspiration
schon. Eine Verbesserung der Kundenin-
spiration um einen Skalenpunkt (auf ei-
ner Skala von 1-7) fiihrte 2016 zu einem
16,4 Prozent hoheren und 2023 zu einem
12,5 Prozent héheren Einkaufsbetrag.
Im Gegensatz dazu hatte die Kundenzu-
friedenheit 2016 einen positiven Einfluss
auf den Einkaufsbetrag (+11,9 Prozent).
Im Jahr 2023 fiihrt eine reine Befriedi-
gung der Kundenbediirfnisse nicht mehr
zu einer signifikanten Erhéhung der Ein-
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Wer inspiriert ist,

S kauft zielbewusster undw
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kaufsbetrage (+0,05 Prozent). Kundenzu-
friedenheit bleibt wichtig, aber die Studie
beweist den deutlich héheren Einfluss
von Kundeninspiration.

Erlebniskdufer, Frauen und ausgewdhlte
Kontaktpunkte hangen stark mit Kunden-
inspiration zusammen

Im Jahr 2012 gab gerade einmal jede:r
flinfte Kund:in in der Kaufphase an, in-

WAS IST KUNDEN-
INSPIRATION UND WIE
WIRD SIE GEMESSEN?

Das Forschungszentrum fiir Handels-
management forscht seit fast 15 Jah-
ren zum Thema Kundeninspiration
und etablierte unter der Leitung von
Thomas Rudolph das Konstrukt der
Kundeninspiration in der Marketing-
Forschung. Im Kern geht es darum,
Begehrenswertes ins Bewusstsein
von Konsumenten zu riicken.

Um den Inspirationsgrad zu messen,
wurde eine wissenschaftlich fundier-
te Messmethodik entwickelt und in
der akademischen Literatur (siehe
Béttger / Rudolph / Evanschitzky /
Pfrang 2017, Journal of Marketing)
veroffentlicht. Diese Methode hat
sich sowohl in der Wissenschaft als
auch in der Praxis bewéhrt.
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Kundeninspiration gelingt bhesser, liegt aber immer noch auf

einem tiefen Niveau.

Inspirierte Kund:innen bedauern knapp viermal hdufiger

spiriert worden zu sein. 2016 war es
schon jede:r vierte Kund:in und 2023 ist
es schon fast jede:r dritte Kund:in. Somit
haben sich die verstiarkten Bemiihungen
des Managements ausgezahlt. Gleichzei-
tig gibt es aber immer noch ein grosses
Potenzial fiir Verbesserungen. Nach wie
vor verlassen zwei von drei Kund:innen
das Geschéft uninspiriert. Bestimmte
Kund:innengruppen sind offener fiir In-
spiration als andere. Vor allem Erlebnis-
kaufer, jiingere Zielgruppen und Frauen
zeigen brancheniibergreifend ein hohe-
res Interesse an Inspiration. Eine gut or-
chestrierte Omni-Channel-Strategie kann
helfen, Kunden erfolgreich zu inspirieren.
So sind vor allem die Detailhandelsun-
ternehmen erfolgreich, die ihre Kunden

Prof. Dr. Thomas Rudolph (links): Thomas
Rudolph ist Professor fiir Marketing und
Internationales Handelsmanagement und
Direktor des Forschungszentrums fiir Han-
delsmanagement (IRM-HSG). Er ist Inhaber
des Gottlieb Duttweiler Lehrstuhls fiir In-
ternationales Handelsmanagement, Leiter

des Retail Lab sowie Mitherausgeber der
Marketing Review St.Gallen. Ass.-Prof. Dr.
Marc Linzmajer (Mitte): Marc Linzmajer ist
stellvertretender Direktor des Forschungs-
zentrums fiir Handelsmanagement an der
Universitat St.Gallen. Per 1. Februar 2022
wurde er zum Assistenzprofessor (Tenure

Fotos: University of St.Gallen (HSG)
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tiber mehr als nur einen Kontaktpunkt
erreichen. Soziale Medien und das Ver-
kaufspersonal als Kontaktpunkte konn-
ten ihre Bedeutung zur Inspiration von
Konsument:innen stark erhéhen.

Iu viel Inspiration ist schlecht

fiirs Geschaft

Detailhdndler diirfen nicht mehr verspre-
chen, als sie halten kénnen. Dies gelingt
nicht immer. 12,7 Prozent der inspirierten
Kunden bereuen ihren letzten Kauf. Bei den
nicht-inspirierten Kunden sind es lediglich
3,3Prozent. Auch die Retourenquote steigt
bei libertriebener Inspiration. 15,5 Prozent
der inspirierten Kunden retournieren min-
destens ein Produkt. Bei den nicht-inspi-
rierten Kunden sind es lediglich 8,8 Prozent.

Track) fiir Retail Marketing und Service
Management an der Universitat St.Gallen
ernannt. Matthias Eggenschwiler (rechts):
Matthias Eggenschwiler ist wissenschaft-
licher Mitarbeiter und Doktorand am For-
schungszentrum fiir Handelsmanagement
der Universitat St.Gallen.

Daher sollte Kundeninspiration relevante
Kundenbediirfnisse mit iiberzeugenden und
nachvollziehbaren Leistungen ansprechen.

Fazit

Die Studienergebnisse deuten auf die
steigende Bedeutung von Kundenins-
piration in wirtschaftlich schwierigen
Zeiten hin. Ein gut orchestriertes Inspira-
tionsmanagement kann helfen, nicht nur
Kund:innen starker zu binden, sondern
auch den Margenverlust durch {ibertrie-
bene Preisaktionen zu kompensieren.

Weitere Informationen zur Studie

Die Kundeninspirationsstudie im Schwei-
zer Handel ist eine Langzeitstudie, wel-
che 2012 das erste Mal durchgefiihrt
wurde. 2023 besteht die Stichprobe aus
insgesamt 1393 Konsumenten der Bran-
chen Lebensmittel, Unterhaltungselek-
tronik, Sport- und Freizeitartikel, Mdbel
und Einrichtungsgegenstinde, Mode
und Textilien und Kosmetikartikel in der
Deutschschweiz (Befragungszeitraum:
Februar 2023).

Die detaillierten Studienergebnisse in-
klusive einer gratis Leseprobe sowie
weitere Informationen finden Sie unter:
https://www.handelsliteratur-hsg.ch/

Autoren: Prof. Dr. Thomas Rudolph, Ass.-Prof.
Dr. Marc Linzmajer; Matthias Eggenschwiler
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