Recht * Wirtschaft ¢ Steuern

igel
Verlag

RW

Milan Freudenberg

Generation Smartphone

Digitalisierung des stationdren Handels
mittels Smartphone



Freudenberg, Milan: Generation Smartphone. Digitalisierung des stationaren Handels
mittels Smartphone, Hamburg, Igel Verlag RWS 2016

Buch-ISBN: 978-3-95485-344-1
PDF-eBook-ISBN: 978-3-95485-844-6
Druck/Herstellung: Igel Verlag RWS, Hamburg, 2016

Bibliografische Information der Deutschen Nationalbibliothek:

Die Deutsche Nationalbibliothek verzeichnet diese Publikation in der Deutschen
Nationalbibliografie; detaillierte bibliografische Daten sind im Internet Uber
http://dnb.d-nb.de abrufbar.

Das Werk einschlieBlich aller seiner Teile ist urheberrechtlich geschiutzt. Jede Verwertung
auBBerhalb der Grenzen des Urheberrechtsgesetzes ist ohne Zustimmung des Verlages
unzulassig und strafbar. Dies gilt insbesondere fir Vervielfaltigungen, Ubersetzungen,
Mikroverfilmungen und die Einspeicherung und Bearbeitung in elektronischen Systemen.

Die Wiedergabe von Gebrauchsnamen, Handelsnamen, Warenbezeichnungen usw. in
diesem Werk berechtigt auch ohne besondere Kennzeichnung nicht zu der Annahme,
dass solche Namen im Sinne der Warenzeichen- und Markenschutz-Gesetzgebung als frei
zu betrachten waren und daher von jedermann benutzt werden dirften.

Die Informationen in diesem Werk wurden mit Sorgfalt erarbeitet. Dennoch kdnnen
Fehler nicht vollstandig ausgeschlossen werden und die Diplomica Verlag GmbH, die
Autoren oder Ubersetzer (ibernehmen keine juristische Verantwortung oder irgendeine
Haftung fur evtl. verbliebene fehlerhafte Angaben und deren Folgen.

Alle Rechte vorbehalten

© lIgel Verlag RWS, Imprint der Diplomica Verlag GmbH
Hermannstal 119k, 22119 Hamburg
http://www.diplomica.de, Hamburg 2016

Printed in Germany



Inhaltsverzeichnis

Erklarung zum Allgemeinen Gleichbehandlungsgesetz..........ccccccmmemmrmmreeereeeeeneneees i
AbbildungsVverzeiChnis ... e e v
AbKUrzungsverzeiChNis ... Vi
1. EINIQITUNG ..o 1
2. Generation Smartphone........ .. 3
2.1. Definition der Generation Smartphone..............cc.ccoo 3
2.2. Vergleich der Generation X,Y und Z ............ccco 3
2.3. ,Always - on“- Veranderte Mediennutzung der Generation Z ...............c.coeuuneee. 6
3. Smartphone-Nutzung im stationdren Handel...........cccccconiiiiiinnnccceeeieeen 10
3.1 Definition des stationdren Handels ..............ccoooiiiiiiiiii e 10
3.1.1 Funktionen des stationaren Handels .............cccccoiiiiiiiiiieeeeee 10
3.1.2 Gegenwartige Herausforderungen des stationdren Handels ...................... 12

3.2. Customer Journey - neuer Kaufprozess ..........coooeeeiiieiiiiiiiei e, 15
3.3. Derzeitige Einbindung des Smartphone im stationaren Handel........................ 16
3.4. Grundlagen von E-COMMEICE .........ooooiiiiiiiii e, 19
3.5. Mobile Commerce als verlangerter Arm des E-Commerce............cccceeeeeeeeeeennn. 19
3.5.1. Erfolgsfaktoren des Mobile Commerce ............ccccccviiiiii 21
3.5.2. Zukunftsaussichten des Mobile Commerce............occciiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeen 22

4. Umfrage: ,,Generation Smartphone -

Eine Chance fiir den stationdaren Handel? ... 24
4.1, Ziel der UmFrage .........oieiiiiiiiiiii e 24
4.2. Aufbau des Fragebogens..........cccccovvvviiiiiiiii 24
4.3. Auswertung der Umfrage ... 27

5. Empfehlungen fiir stationdare Handelsunternehmen............coiiiiiiiciiiienee 438

5.1. VerknlUpfung der Absatzkanale zum Multi-Channel-Handel ............................. 48
5.1.1. Definition und Potentiale des Multi-Channel-Handels fir stationare

Handelsunternehmen ..............uuiiiiiiiiiii e 48

5.1.2. Vom derzeitigen Channel-Hopping zur Omni-Channel-Nutzung................. 49

5.1.3. Der No-Line-Handel als Format der Zukunft ..................ccoc, 51

5.2. mCRM - Customer Relationship Management als Schlissel zum Erfolg .......... 53



5.3, Wie WIrbt Man MO ? ... 57

5.3.1. Push- oder PUll-PriNZIp.......coooiiii e 57
5.3.2. Codebasierte Gewinn-Kampagnen ............ccccccccviiiiiiiiii 58
5.3.3. Mobile-Gutschein-Kampagnen ... 59

5.4. Website versus AppliKation ...........coii oo 59
5.5. Innovative Trends erkennen und UMSELZEN ...........ocoiiiiiiiiiiiii i 62
6. FAZit......eeeeeeei i ——— 65
QUEIENVErZEICHNIS ... —————————— 67
ANNANG ..o ———— 72
FragebOgen . ... ... e 73
Umfrage zur Smartphone-NULZUNG ............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieisveievsevveeveeenneeenneennnanne. 74
Funktionen des stationaren Handels. ... 80
Grundlagen von E-COMMEICE ......ccooiiiiiie et 80
Erscheinungsformen des E-COMMEICE ............uvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiesireersesnneenenrennna. 81
Customer-Buying-Cycle (CBC) .......uiiiiiiiieee e 84
Weitere Diagramme und Grafiken der Umfrage..............cccccciiiiiiiiieieeee 87
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Behinderung, des Alters oder der sexuellen Identitét zu verhindern oder zu beseitigen.

(Quelle: 0.V., Arbeitsgesetze, 2015)
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1. Einleitung

.JImmer den Kopf gesenkt und den Blick auf das Smartphone gerichtet - so geht eine

ganze Generation durch die Welt.’

Seit seiner Einfihrung im Jahre 1983 hat sich das
Mobiltelefon vom Prestigeobjekt des Managements rasant zum multifunktionalen
Alleskonner fir die breite Masse entwickelt, das sowohl im Berufsleben als auch in der
Freizeit ein unverzichtbarer Begleiter geworden ist.?

So wischen bereits Kleinkinder mit ihren Fingern Uber das Smartphone oder Cover von
Hochglanz-Magazinen, da sie mit der erlernten Swipe-Bewegung eine Interaktion
erwarten.®>  Musik-CDs verstauben nicht mehr in Regalen, die Tracks werden
stattdessen von den Jugendlichen auf dem Schulweg per Spotify-Streaming angehort,
Zeitungen durch Online-Nachrichtendienste ersetzt und neuste Infos und Trends in
Whatsapp-Chat-Gruppen diskutiert. Kurzum: Das Smartphone ist heute integraler
Bestandteil des Alltags und nicht mehr wegzudenken.

Zu seinen Anfangszeiten wurde das Handy lediglich zum Telefonieren genutzt, wobei
es spater um die Funktion der SMS (Short Message Service) erweitert wurde.’
Heutzutage wird das Handy fir viele weitere Dienste wie unter anderem zur
Terminplanung, als Wecker, zu Preisvergleichen, als Bezahlfunktion oder als
Multimediagerat — wie oben beschrieben — genutzt. Aufgrund dessen ist das
Smartphone, also die Kombination der Funktionen eines Handys mit denen eines
,PDA’s* (Personal Digital Assistant), eine Art Organizer, letztendlich das Produkt, auf
das die Unternehmen mehrheitlich setzen.® Voraussetzungen hier sind lange
Akkulaufzeiten, hochwertige Touchscreens und eine Kamera, die gestochen scharfe
Fotos schiel3en kann.

Neben der Entwicklung des Handys hin zum Multimedia-Smartphone hat sich auch der
Handel mit Hilfe der Digitalsierung weiterentwickelt. So ist es seit Mitte der neunziger
Jahre mdglich, via Internet einzukaufen. Mit der Einfuhrung des mobilen Internets und
des Smartphone spielen Zeit und Raum keine wesentliche Rolle mehr, der Online-
Einkauf ist bequem 24 Stunden, sieben Tage die Woche méglich.” Dies fiihrt auch zu
einem gewandelten Konsumentenverhalten.

Aufgrund dessen beschaftigt sich die vorliegende Arbeit mit der Generation
Smartphone - Digitalisierung des stationdren Handels mittels Smartphone. Im ersten
Schritt wird dabei der Generationenbegriff erlautert, abgegrenzt und definiert, um die

wesentlichen Charakteristika der Generation Smartphone herauszuarbeiten und um im

! Vgl. Original aus Knauf, 2014.

2 Vgl. Holland/Bammel, 2006, S. 1.

®Vgl. hierzu und im folgenden Knauf, 2014.
4 Vgl. hierzu und im folgenden Wels, 2014.

5 Vgl. Holland/Bammel, 2006, S. 5.

®vgl. ebd., S. 6.

" Vgl. von Schnakenburg, 2011, S.1.



Anschluss daran das geanderte Medienverhalten der oben besagten Generation zu
analysieren.

Daran anknipfend wird die Smartphone - Nutzung im stationdren Handel thematisiert,
indem vorab der Begriff des stationdaren Handels naher erlautert und sowohl auf die
Funktionen als auch auf die gegenwartigen Herausforderungen der stationaren
Handelsunternehmen eingegangen wird. Zur Veranschaulichung werden vier Praxis-
beispiele dargestellt, die die aktuellen Chancen in Bezug zur Smartphone - Nutzung im
Handel und die Moglichkeiten einer Einbindung darlegen.

Da sich der Kaufentscheidungsprozess der Konsumenten weiterentwickelt hat, wird
dieser ebenfalls detailliert durchleuchtet. Angrenzend dazu wird das Thema Mobile
Commerce, basierend auf den Grundlagen des E-Commerce aufgegriffen und
dargestellt.

Schwerpunkt der vorliegenden Arbeit ist eine Umfrage zum Smartphone-Nutzungs-
verhalten der Studierenden an der Jade Hochschule in WilhelImshaven mit dem Thema
,Die Generation Smartphone - eine Chance fiir den stationaren Handel?*, die in einem
Zeitraum von vier Wochen durchgefiihrt wurde. Neben dem Aufbau des Fragebogens
sowie der Zielsetzung der Umfrage stehen die Auswertungen und Analysen der
Ergebnisse im Fokus des Unterkapitels, die mittels Grafiken veranschaulicht und im
Rahmen von Vergleichsumfragen untermauert werden.

Daraus resultierend werden Empfehlungen fir stationdre Handelsunternehmen
abgeleitet, die sowohl auf den Ergebnissen der Literaturrecherche als auch auf den
Umfrageergebnissen basieren, um Méglichkeiten aufzuzeigen, das Smartphone im
stationaren Handel erfolgreich einzubinden. Eben dieser darf durch die Digitalisierung
und durch das geanderte Konsumentenverhalten nicht den Anschluss verlieren, zumal
sich das Internet und das Smartphone fur viele potentielle Konsumenten gegenwartig
zum Lebensmittelpunkt entwickelt haben.® Entscheidend fiir den stationdren Handel ist
es daher, die Beziehung zwischen Konsument und Smartphone zu verstehen, um
daraufhin die Ausrichtung der Online- und Offlinekanale sinnvoll miteinander zu

verknupfen.

8 Vgl. Heinemann, 2014, S. 1.



2. Generation Smartphone

2.1. Definition der Generation Smartphone

Um im ersten Schritt die Generation Smartphone als wesentliche Zielgruppe der
vorliegenden Arbeit charakterisieren zu kénnen, ist es notwendig, den Begriff der
Generation zu definieren, die Kernelemente der Generation Smartphone herauszu-
arbeiten und diese in den Generationenkontext der Generation X, Y und Z einzuordnen

und zu vergleichen.

Grundsatzlich wird der Begriff der Generation dabei in der Soziologie als ,Gesamtheit
der Menschen ungefahr gleicher Altersstufe mit ahnlicher sozialer Orientierung und
Lebensauffassung® definiert.’

Neben den Geburtsjahrgangen spielen also auch das Erleben wichtiger Ereignisse und
gemeinsamer gesellschaftlicher Entwicklungen sowie soziale Rahmenbedingungen zur
Ausgestaltung von Werten und Verhalten eine bestimmende Rolle.’® Zu beriick-
sichtigen ist jedoch, dass die nachfolgend zu den Generationen Zzugeordneten
Charakteristika lediglich der Stereotypisierung dienen und die jeweiligen Individuen der
Generation nur bedingt widerspiegeln.

Die ,Generation Smartphone® ist in diesem Falle die erste Generation, die komplett in
der digitalen Welt aufgewachsen ist und schon seit dem Kindesalter Erfahrungen mit

" Auch die Art der Kommunikation

den neuesten Technologien sammeln konnte.
untereinander ist von der personlichen Ebene auf die digitale Ebene transferiert
worden.”? Die Generation Smartphone lasst sich weitestgehend zur Generation Z
sowie zu den letzten Jahrgangen der Generation Y zahlen.™ Um diese Einordnung zu
untermauern, wird im nachsten Schritt ein genereller Vergleich der Generationen

vorgenommen.

2.2. Vergleich der Generation X,Y und Z

Im Folgenden werden die Generationen X, Y und Z im Detail erlautert, wobei im
Anschluss daran die oben getroffene Aussage zur Einordnung der Generation

Smartphone verifiziert werden soll.

° Vgl. Duden, 2016a.
'%\/gl. Mangelsdorf, 2015, S. 12.
" vgl. Rieder, 2014.
'2vgl. Scholz, 2015.
¥ vgl. Rieder, 2014.



