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Transform ation auf einen Blick

Die E-Commerce-Beratung Carpathia empfiehlt dem Handel eine Zw ei-Wege-Digit alisierung: von innen und von aullen

Zurich. Digitalisierun g konnte so
einfach sein, wenn eingespielte
Teams und Geschaftsmodelle

die Unternehmen nicht von der
lehrbuchméaRigen Umsetzung
abhalten wirden. Thomas Lang
von der Schweizer Digital-Bera-
tung Carpathia gibt Beispiele.
Er begleitet den Handel seit (iber
15 Jahren in die Neuzeit.

Herr Lang, Sie sagen, das Ziel der Busi-
ness-Transf ormat ion, die von auflen ge-
trieben wird, sei ein ganzheitliches
Kundenerlebnis. Wenn wir den statio-
naren Textileinzelhandel betr achten,
der besonders viel Umsatz an den E-
Commerce verloren hat: Was hat er
falsch gemacht?

Er hat zu lange nicht an den Kunden
gedacht, sondern sich gedanklich an
Frequenz und Umsatz um jeden Preis
geklamm ert. Er wollte dem Kunden -
sinnbildli ch - lieber die braune als die
blaue Hose verkaufen, weil er die
braune auf Lager hat. Der Kunde hat
sich dadurch immer weniger verstan-
den gefiihlt, wenn online die Blaue
nur einen Klick weg war. Hinzu
kommt, dass viele heutige Omni-
Channel Handler in den ersten Jahren
gar nicht online verkaufen, sondern
die Kunden lieber in den Laden loc-
ken wollten. Der Kunde ist mindig
und lasst sich je langer je weniger vor-
schreiben.

Aber was ist in schénen Modeshops
mit vielen Kleidungsstiicken zum An-
probieren nicht ganzhei tlich?

Ich kenne nur zu viele Beispiele, bei de-
nen wegen des sogenannten Waren-
drucks mdglic hst viele Kleidungsstiick e
in unz&hligen Varianten bereit liegen.
Die passende fehlte dann doch. Kommt
hinzu, dass Kunden gelernt haben,
nicht nur Artik el zu kaufen, sondern
einen Style oder ein Bedurfnis zu be-
friedigen wie beispielsw eise ,auf der
Firmenf eier toll aussehen®. Da ist Bera-
tungsk ompetenz und Kur atierungs-Ge-
schick gefragt, was der stationare Ein-
zelhandel gerade im Modeber eich oft
vermachlassigt hat. Spezialisierte und
hochgradig personalisiert e Onlineshops
oder Konzept e wie Outfitt ery sind dan-
kend in diese Licke gesprungen.

Wie hatten stationdre Handler dem
Online-Han del als exponentiell wach-

CHANGE-MANA GEMENT HAT ZWEI RICHTUNGEN

Digital-Busi ness-Mode |
(von aufen nach innen)

GOmpe“UOn
customer
c’0“\\'\‘\unICa[/o/)

Cultur e

QUELLE: CARPATHIA

Zweigleisi g verandern: Fir die Schwei-
zer Unternehmensbera tung Carpathia
hat Transformation zwei Richtungen. Die
digitale Markt- Transformation verlauft
von auflen nach innen. Sie ordnet samtli-
che Aktivi taten Markt und Kundenbe-
dirfnis unter und sorgt fir ein ganz-
heitliches Kundenerlebnis. Paralell dazu
erfolgt der digitale Kultur wandel von
innen heraus. Hier geht es darum, wie
das Unternehmen mit Innovation und
Kollabora tion umgeht, wie es organisiert
und struktur iert ist. Denn ein Kunde
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nimmt in Sekundenbruchteilen wahr, ob
das Unternehmen authentisch kom-
muniziert oder ob im Hinter grund alte
Struktur en und Prozesse vorher rschen.
Carpathia sieht stationare Handler in
der Transformationsfalle: Sie machen
mehr als 90 Prozent ihrer Umséatze mit
dem tradi tionellen, stationar bestimm-
ten Geschéaft und wollen dieses nicht
gefahr den. Investieren sie aber nur
L,anteilig 10 Prozent in Digital, ist das
viel zu wenig gegentiber den 100 Pro-
zent von Onlinehandler n.

sendem Convenience-Bestellwe g mit
tot aler Preistranspar enz schneller Ein-
halt gebieten kdnnen?

Man hétte beispielsweise friihze itig auf
die alten Tugenden Beratung und Ku-
ratierun g setzen sollen, damit man sich
dem Preiskampf entziehen kann. Zu-
gegeben, dass ist extrem schwer und
im Nachhinein sind alle schlauer. In
unserer taglichen Téatigkeit mit Hand-
lern stellen wir aber im mer wieder fest,
dass die wenigsten die einfache Frage
beantworten kdnnen, warum der Kun-
de gerade bei ihnen einkaufen soll.
Einfach viele Produkte der gangigen
Mark en zu haben, ist kein Diff erenzie-
rungsf aktor.

Wer kann mittlerweile Online-Pure-
Playern Paroli bieten?

Da fehit mir die Kenntnis des deut-
schen Markt es. Aber verglichen mit der
Schweiz gibt essicher auch in Deutsch-
land zahlreiche kleine Nischenplayer,
die sich einem Thema, einer Region

oder einer speziellen Klient el mit Herz-
blut durch exzellenten Service ver-
schrieben haben. Da mache ich mir we-
niger Sorgen. Das Wachstum von sol-
chen Handlern ist natirlic h auch limi-
tiert.

Wer stellt sich im Lebensmittelbereich
besonders erfolgreich auf im Sinne
eines ganzheitlichen Erlebn isses?

Da kann ich wiederum nur fir die
Schweiz sprechen. Hier sind es vor
allem Nischenplayer, die eine Ge-
schichte, ein Statement oder eine Mis-
sion haben wie farmy.ch, die den Markt
nach Hause bringen. Sie ageren als
Plattform und verbinden Bio-Bauern
direkt mit einkommen sstarken Kun-
den. Diese Nische bespielen sie sehr er-
folgreich.

Zur Transformation von innen: Tut sich
der Handel als zahle ngetriebene Bran-
che besonders schwer dam it, Mita rbei-
tern Raum fiir Veranderung zu gebe n?

Wir begegnen auch heute immer noch
Silos, Profit centern und nach Kanalum-
satz ausgerichtete Incentivierung en.
Das geht nie gut. Das wir d nie zu einem
ganzheitlic hen  Kundenerlebnis , weil
der Kunde immer - schon in Sekun-
denbruc hteilen — splrt, ob es sich da
um ein und denselben Handler handelt
oder ob da digital von stationér getrennt
gefuhrt  wird. Solche Ausgangslagen
mlssen drastisch korrigiert werden,
auch wenn esnicht leicht fallt. Oft wird
von Mitarbe itern unternehmerisc hes
Denken verlangt. Dann sollten diese
auch um Untemehmenserfolg, zum
Beispiel dem Ebit beteiligt werden oder
durch Kreuzzielvereinbarun gen, die
einen Filialleit er am Onlineumsatz be-
teiligen und vice versa. Das sind Model-
le, die je nach Konstellation und Kultur
sehr gut funktionier en kdnnen.

Als Schweizer Berater: Erkennen Sie
grole Unter schiede beim Reifegrad der
Digitalisi erung im Han del zwisc hen der
Schweiz und Deutsc hland?

Es gibt Unt erschiede, wobei sich diese
wenig nach Landern richten. Ich sehe
unterschiedlic he Reifegrade eher im
Zusammenhan g mit  Unt ernehmens-
modell und Eigentimer. Konzerne ha-
ben es nachvollziehbar schwerer als
kleiner e Handler. Borsennotiert e Un-
ternehmen bekunden mehr Schwierig-
keiten als inhaber gefiihrt e Firmen. Oft
liegt esam Management, wie langfristig
es denken kann, wie aufgeschlossen
man gegeniiber neuen Ideen und jun-
geren Mitarbeit ern ist und, ja, auch wie
risik ofreudig man ist. jwiz 36-18
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Thomas Lang : CEOund Griinder von
Carpathia. Zu den Kunden gehéren Coop
Home, Billa, Rewe, Denner. Ein Schiff
namens Carpathia war als erstes zur
Stelle, als die Titanic unter ging...



