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mehr Technik wird eingesetzt, um den 
Kunden einzigartige Einkaufserlebnisse zu 
bieten. Wer heute nicht investiert, läuft 
Gefahr, den Off- und Online-Wettbewer-
bern in Zukunft nicht mehr gewachsen zu 
sein. Der Markt für Shopfitting und Tech-
nologie im Einzelhandel ist so dynamisch 
wie lange nicht. Der Verbraucher der Zu-
kunft will das Erlebnis des Einkaufens vor 
Ort mit der heutigen verfügbaren Tech-
nologie verbinden. Aus diesem Grund 
kann sich der zukünftige Laden den 
Trends der Technologie nicht mehr ent-
ziehen. Zusammen mit der Nutzung mo-
dernster Technologie muss eine neue 
Shopping-Erfahrung entstehen, welche 
auf Erlebnis und Begeisterung baut und 
so den Online-Handel kühl erscheinen 
lässt. Viele Händler müssen sich der 
Wichtigkeit der Verknüpfung der Off- 
und Onlinewelt bewusst werden und in 
Bezug auf die Umsetzung von Multicross-

Gleich nochmals zum Einstieg: «Wenn 
wir im Internet wachsen wollen, 

müssen wir Filialen eröffnen!» Dieses Zi-
tat aus dem letztjährigen Forum stammt 
von Klaus Ortner, der in seinem Referat 
über die Erfahrungen von Conrad Electro-
nic beim Auf- und Ausbau einer Multi-
channel-Strategie und der damit verbun-
denen Integration von e-Commerce am 
POS berichtet hat. Gestützt auf diese Er-
kenntnisse und unter Einbezug von län-
gerfristigen Betrachtungen wird sich das 
Multicrosschannel®-Forum vom 27. No-
vember 2014 mit der künftigen Rolle des 
stationären Handels befassen – sowie mit 
den neuen Wegen, die infolge der Kombi-
nation von On- und Offline zu beschreiten 
sind. Viele Indikatoren zeigen deutlich, 
dass der Handel nach wie vor in seine Ge-
schäfte investiert. Im Wettbewerb mit 
dem stark wachsenden Online-Handel 
werden die Läden attraktiver gestaltet und 

«Wenn wir im Internet wachsen 
wollen, müssen wir Filialen eröff-
nen» – dieses Zitat sagt viel 
mehr über Offline- als über On-
line-Handel aus. Die Antworten, 
warum das so ist, folgen am 
Multicrosschannel® Forum.  
Einen kleinen Einblick geben  
die Referenten schon jetzt.

AUSBLICK AUF DAS
Multicrosschannel® Forum

Das zweite Multicrosschannel® Forum findet am Donnerstag, 27. November 2014, in Sursee statt.
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Silvia Talmon
Silvia Talmon ist Gründerin und Ge-
schäftsführerin von The Store Desig-
ners in Deutschland. Die Retail Acade-
my macht dem Einzelhandel ein 
interessantes, neues 
Aus- und Weiterbil-
dungsangebot. Frau 
Talmon war lange bei 
IKEA in verschiede-
nen Funktionen, zu-
letzt war sie «Landes-
verantwortliche Retail 
Designer POS» für 
Deutschland.
Wie sollte der  
ideale Laden der 
Zukunft aussehen 
und welche Funktionen erfüllen?
«Wir beobachten weltweit unterschied-
liche Entwicklungen. Je nach Branche 
wird bei den Shops hinsichtlich Funkti-
on und Design den jeweiligen Zielset-
zungen Rechnung getragen. Wir se-
hen, dass Flagship Stores der jeweiligen 
Brands sehr unterschiedlich konzipiert 
sind. Oft gibt es auch keinen direkten 

Bezug zwischen Flagship und den Fili-
alen. Individualisierung und Standardi-
sierung finden wir überall.»
Was zeichnet erfolgreiche Store-

Konzepte im Zeital-
ter von On- und 
Offline und unter 
Einbezug des 
Strukturwandels im 
Detailhandel aus?
«Der Multicross-As-
pekt muss berück-
sichtigt werden. Die 
Digitalisierung ist ein 
wichtiges Element.»

Silvia Talmon beant-
wortet am Forum auch die Fragen: 
Welches sind aktuelle Good- und 
BestPractice-Beispiele im Multicross-
channel-Handel und was können 
Schweizer Anbieter von ihnen lernen? 
Wie sieht die Zukunft des stationären 
Handels aus und was sind die Anfor-
derungen an das Storedesign und das 
POS-Markenerlebnis von morgen?

Eileen Monika Schuch
Eileen Schuch ist Gründerin und CEO von 
coolbrandz. Sie baut für die internationale 
Konsumgüterindustrie mit Brands wie zum 
Beispiel Carlsberg und Nestlé, Retail-Com-
munitys auf und betreibt diese auch. Sie 
gehört zu den führenden Köpfen der 
Schweizer Bloggerszene und weiss, wie 
Marken bei Communitys gut ankommen. 

Wie kommunizieren Menschen und 
Marken heute und morgen miteinan-
der? Mit welchem Ergebnis und wel-
chen Konsequenzen für das Marketing 
und die Werbung?
«Klassische Marketinginstrumente wie Wer-
bung, Promotionen, Aktionen, Product-
placement wird es immer geben. Aber  

zunehmend werden auch 
Beu r te i l ungsse i t en , 
Mund-zu-Mund-Propa-
ganda und Communitys 
eingesetzt. Marketing-
kampagnen werden ihren 
Wert verlieren. Es geht 
darum, als Marke perma-
nent aktiv zu sein. Wich-
tig ist, dass hinter Marken Menschen ste-
hen. Die Mitarbeiter von Marken sollen 
stolz auf ihren Brand sein und voll dahinter 
stehen. Nicht nur ein hoher Lohn soll für 
die Marketer wichtig sein, auch die Missi-
on muss mitgetragen werden.»
Marketing-Mix 2.0: Mit welchen «cool 
ideas» können Aufmerksamkeit und 

Loyalität auf- und aus-
gebaut werden?
«Der Kunde entscheidet, 
was cool ist. Wir sprechen 
das Herz des Menschen 
an. Der Kunde soll emoti-
onal mit seinem Produkt 
umgehen und von ihm 
sprechen. Er soll mit sei-

nen Freunden darüber sprechen. Wichtig 
ist es auch, den Kunden bei der Pro-
duktentwicklung einzubeziehen. Er  
entscheidet zum Beispiel, welche Ge-
schmacksrichtung er haben will. Jeder 
einzelne Kunde ist wichtig. Es gilt eine 
1:1-Beziehung aufzubauen und ihn, wo 
immer möglich, individuell abzuholen.»

Florian Bernauer
Florian Bernauer ist Head of Competence Center 
Retail und Geschäftsführer Bison Deutschland. 
Die Frage an ihn lautet:
Wie sieht die Entwicklung des Handels aus 
der Sicht von Technologie-Anbietern aus?
«Mit der Verknüpfung modernster Technologie 
und den damit verbundenen neuen Erfahrungen 
entsteht im Handel ein neues Shopping-Erlebnis. 
Ein Baustein dieser Welt sind zum Beispiel Re-

galetiketten, die 
verschiedene rele-
vante Informatio-
nen für Kunden 
zur Verfügung 
stellen. Weitere 
neue Dienste sind 
mit der iBeacon-
Technologie um-
setzbar, wie etwa 
das Einblenden 
von personalisier-
ten Sonderange-
boten auf mobilen 

Geräten. Wer heute nicht investiert, läuft Gefahr, 
den Multicrosschannel-Wettbewerbern in Zu-
kunft nicht mehr gewachsen zu sein.»
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Nicolas Schibler
Nicolas Schibler ist Leiter Marketing bei 
PKZ Burger-Kehl & Co. mit Sitz in Urdorf. 
Die PKZ-Gruppe entschied sich als eines 
der ersten Schweizer Unternehmen für eine 
Multi-Channel-Strategie, welche die On- 
und Offline-Welt durchge-
hend verknüpft. Für die 
konsequente und nutzer-
freundliche Umsetzung hat 
das Traditionsunternehmen 
viel Lob und zahlreiche Prei-
se erhalten. 

Auf welche Verkaufska-
näle sollte der Handel 
und die Industrie in Zu-
kunft setzen? Wo wird 
der Fokus künftig sein?
Dies ist von Branche zu 

Branche unterschiedlich. Fakt ist, dass der 
Online-Bereich weiterhin an Bedeutung 
gewinnt. Grundlegend wird meiner Ansicht 
nach in Zukunft jedoch derjenige erfolg-
reich sein, der nicht in Kanälen denkt, 

sondern das Einkaufser-
lebnis nahtlos über meh-
rere Kanäle möglich 
macht.

Überfordert die fort-
schreitende Digitalisie-
rung mit den stets neu-
en Sortiments- und 
Dienstleistungsange-
boten den Konsumen-
ten vielleicht doch?
Nein, das glaube ich 
nicht. Der Konsument 

gibt mit seinem Einkaufsverhalten seine 
Bedürfnisse preis. Unterschiedliche Kon-
sumenten haben unterschiedliche Bedürf-
nisse. Den Kunden genau dort abzuholen, 
wo er sich wohl fühlt, ist für den Handel 
zentral. Die Komplexität liegt beim Händ-
ler und darf den Kunden nicht verunsi-
chern.

Nicolas Schibler beantwortet am Forum 
unter anderem auch die Fragen: Wie soll-
te der ideale Laden der Zukunft aussehen 
und welche Funktionen erfüllen? Welche 
entscheidenden Erkenntnisse haben sich 
mit der neu geschaffenen Online-Shop-
pingplattform für die PKZ-Gruppe erge-
ben? Wohin geht die Reise unter Einbezug 
der «Killer-Konkurrenz» von Zalando & 
Co.?»

Reto Jegen
Reto Jegen ist Verwaltungsratspräsident 
der Jegen AG mit Sitz in Effretikon. Die Je-
gen AG ist eine führende Schweizer Dienst-
leisterin im Bereich des hochqualifizierten 
Innenausbaus, deren Kernleistung eine auf 
die Wünsche und Möglichkeiten ihrer Kun-
den massgeschneiderte Projektorganisati-
on zur Umsetzung hochkomplexer Innen-
ausbau-Vorhaben ist.

Showrooming und Differenzierungs-
strategien: Brauchen Marken noch  
Läden?
Aus Sicht des Ladenbauers hat der Shop 
als Kontaktpunkt und Ort der Markenbil-
dung überhaupt nicht an Gewicht verlo-
ren. Im Gegenteil: Gerade weil die Anzahl 
der Absatzkanäle – wie auch der Informa-
tionsbeschaffungsmöglichkeiten – sich 
vervielfacht hat, muss derjenige Ort, wo 
ein Produkt auch weiterhin mit allen Sin-
nen erlebbar bleibt, mit sehr viel Sorgfalt 
gestaltet sein. Hier sollte ein Produzent 
oder ein Wiederverkäufer, sofern er selber 

als Marke wahrge-
nommen werden will, 
weiterhin eine ganz 
klare Positionierung 
anstreben, wie er sich 
einem breiteren Publi-
kum darstellen will.

Und brauchen Läden 
immer Marken?
Die strategischen 
Überlegungen dazu 
dürfen natürlich nie erst 
beim Ladenbau begin-
nen. Alternative Ver-
triebsmodelle, die auf den klassischen La-
den verzichten und heute weitgehend auf 
elektronischen Medien basieren, können 
natürlich trotzdem in der Nische sehr er-
folgreich sein und bieten gerade jungen 
Labels grosse Chancen. 

Digitalisierung am POS: Ist das ein 
Fluch oder Segen?

Die Kunst ist, dass Digitali-
sierung nie Selbstzweck 
sein soll, sondern dem 
Konsumenten ganz einfach 
das Leben vereinfachen 
und verschönern soll – also 
einen echten Mehrwert ge-
nerieren. 

Wie können satte Kun-
den und Konsumenten 
hungrig gemacht wer-
den?
Digitale Lösungen haben 
ein riesiges Potential, die 

Wirkung des Produkts am POS zu unter-
stützen oder die Wahl eines Konsumenten 
aktiv mitzusteuern. Wenn aber die Technik 
die Sinnlichkeit und das integrale Erleben 
von Produkt und Marke am POS dominiert, 
spricht man nur einen sehr kleinen Teil der 
möglichen Konsumenten an. Blosse ober-
flächliche Effekte und digitale Spielereien 
nützen sich rasch ab.
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«Der Detailhandel
bietet Entwicklungs-
möglichkeiten
und Perspektiven»
Simon Schär, Detailhandelsmanager

info@detailhandelsmanager.ch, www.detailhandelsmanager.ch, Tel.031 328 40 40
Anmeldeschluss 4. Lehrgang: 31. Januar 2015

Detailhandelsmanager/in HFP
- Höchster eidgenössisch anerkannter Abschluss im Detailhandel

- Grosse Praxisnähe

- Unternehmerisches Denken und Handeln

- Innovativer Aufbau

- Vernetzungmit Top-Kaderpersonen des Detailhandels

- BDS-Campus-Zertifikat
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channeling®-Konzepten schnell einen 
Schritt weiter gehen, denn die Kunden 
denken bereits heute in verschiedenen 
Kanälen. Dabei sollten die Händler sich 
eine Multicrosschannel®-Strategie aneig-
nen und so dem Kunden viele verknüpfte 
Shopping-Gelegenheiten anbieten. Nur 
so lassen sich die gesteigerten Bedürfnis-
se der Konsumenten langfristig befriedi-

gen. Am 2. Multicrosschannel®-Forum er-
wartet die Teilnehmer nebst zahlreichen 
Informationen aus der gross angelegten 
Studie von Fuhrer & Hotz, welche exklu-
siv für diesen Anlass erstellt und dort prä-

sentiert wird, wieder ein interessantes 
Programm mit spannenden Beiträgen 
von namhaften nationalen und interna-
tionalen Referenten. Mehr Informationen 
zum Thema finden Sie unter:
www.multicrosschannel.ch

www.multicrosschannel.ch


