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Uber diesen Bericht

Dieser Bericht beschaftigt sich mit der
derzeitigen Lage des Einzelhandels und
der Frage, wie die letzten anderthalb
Jahre diesen Sektor beeinflusst haben.
Er basiert auf den Ergebnissen europa-
weiter Studien, die Savanta im Auftrag
von Brother durchgeftihrt hat.

Kombiniert wurden diese Ergebnisse mit
Expertenwissen von Einzelhandlern in
Grossbritannien und Deutschland und mit Inhalt

Erkenntnissen von Paul Hamblin, dem
Branchenexperten und Herausgeber des
Logistics Business® Magazine.

Européaische Technologietrends
im Einzelhandel

Uber Savanta

Savanta mit Sitz in London und New
York ist Experte in Sachen Datenerhe-
bung, -forschung und -beratung. Das
Marktforschungsinstitut entstand aus
zahlreichen spezialisierten Agenturen,
die zusammenkamen, um ein ganzheit-
liches Forschungsangebot Uber viele
Sektoren und Regionen hinweg zu ent-
wickeln.

In welche Technologien haben
Einzelhandler wahrend der
Pandemie investiert?

Kurzfristige Plane fur die
Zeit nach der Pandemie

Die nachsten Investitionsvorhaben
der Einzelhandler

Zur Gewinnung von Daten und soliden,
verwertbaren Erkenntnissen verwendet
Savanta sowohl quantitative als auch
qualitative Forschungsmethoden. Das
Unternehmen will durch seine Arbeit Ver-
anderungen anregen und seinen Kunden
helfen, evidenzbasierte Entscheidungen
zu treffen.

Uber Paul Hamblin

Paul Hamblin ist ein renommierter Autor,
Herausgeber und Kommentator zu allen
Fragen der britischen und europaischen
Logistik. Er hat schon viele
Branchenfiihrer in Grossbritannien,
Deutschland, den Nie-derlanden,
Frankreich, Schweden, Dane-mark,
Spanien, Italien und Belgien besucht und
interviewt.

Strategien
far langfristigen Erfolg

Logistik und Lieferservice

Die Kunden bei jedem
Einkauf glicklich machen

Die digitale Transformation
muss von Dauer sein




Die Pandemie hat die Einzelhandler
in den Uberlebensmodus getrieben

Plotzlich war nichts mehr, wie es mal war: Das Verbraucherverhalten anderte sich,
Lieferketten wurden gestort und Geschéafte mussten schliessen. Beim Versuch,
halbwegs heil aus dieser Krise herauszukommen, die aus wirtschaftlicher Sicht
vielleicht eine der destabilisierendsten seit Menschengedenken war, besannen sich
viele Einzelhandler auf die Vorteile der Technologie.

Um die seismischen Auswirkungen der Pandemie auf den Einzelhandel besser

zu verstehen, haben wir uns gefragt, wie die Unternehmen dieses Sektors auf die

Krise reagiert haben und worauf sie sich jetzt konzentrieren. Wir wollten wissen, in
welche Einzelhandelstechnologien sie investiert haben und wie sich ihre Prioritaten
bei der Investitionsplanung verandert haben.

Zu diesem Zweck haben wir beim Marktforschungsinstitut Savanta eine Studie in
Auftrag gegeben, bei der Entscheidungstrager von Einzelhandlern in ganz Europa
befragt wurden. In diese Studie sind auch Beitrage von renommierten Einzelhandels-
experten und Journalisten Europas eingeflossen. Sie haben uns von ihren Erfahrun-
gen berichtet und uns anvertraut, worein sie als nachstes investieren wollen. Einige
inrer Aussagen haben wir anonymisiert, weil sie konomisch sensibel sein konnten.

Sie haben uns erzahlt, dass die Krise das Einkaufsverhalten der Kunden rasant
verandert und einige Technologietrends im Einzelhandel beschleunigt hat, die sich
vorher schon abgezeichnet hatten.

Europaweit waren die Einzelhandler mit drei grossen Trends konfrontiert, die die
Pandemie mit sich gebracht hat: dem bargeldlosen Zahlungsverkehr (75 %),
dem E-Commerce-Boom (73 %) und den Versorgungsunterbrechungen
und Bedarfsschwankungen (70 %).

Mit den Ergebnissen dieser Studie, die wir in diesem Bericht zusammengefasst
haben, mdchten wir einen kleinen Beitrag zur Erholung des Einzelhandels leisten.
Ausserdem hoffen wir, dass Ihnen diese Expertenerkenntnisse helfen werden, bei
Ihren kunftigen Technologieinvestitionen die richtigen Prioritaten zu setzen und zu
erkennen, wie Sie dadurch die Effizienz, Produktivitat, Sicherheit und Nachhaltigkeit
in lhrem Unternehmen erheblich erhdhen kdnnen.

B75%

der Einzelhandler sagen, dass die

Pandemie die Einfuhrung neuer
Technologien beschleunigt hat




Europaische Technologietrends
Im Einzelhandel

Verstehen, wie sich die Prioritaten andern

Bei der Beschéaftigung damit, was ihren Technologiekaufentscheidungen zugrunde
liegt, stellten wir fest, dass sich die Prioritdten von Einzelhandlern bei dem Versuch,
die Herausforderungen der Pandemie zu bewaéltigen, deutlich verschoben haben.



Wie haben sich lhre strategischen
Prioritaten wahrend der Pandemie verandert?
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sagen, dass die Investition in Technologie-
I6sungen in den nachsten finf Jahren far
sie hohe Prioritat hat.

Obwohl das Umsatzwachstum auch wéhrend der Pandemie hdchste Prioritat hatte,
fUhrte die Krise zu einer starkeren Konzentration auf die Senkung der Gemeinkosten —
aufgrund der unvorhergesehenen Ausgaben flr Schutzausrtstung, Kunststoffblenden
usw. — die inzwischen zuriickgegangen ist.

Bezeichnenderweise legten die Unternehmen im Laufe der Pandemie zunehmend
grosseren Wert auf die Herstellung einer guten Work-Life-Balance. Das deutet darauf
hin, dass die Gesundheitskrise den Schwerpunkt langfristig auf das Wohlergehen
(und die kdrperliche und geistige Gesundheit) der Beschéaftigten verschoben hat.

Ausserdem ist es gut zu sehen, dass die umweltschutzbezogenen
Nachhaltigkeitsplane der Unternehmen tragfahig blieben — und zwar trotz der
Herausforderungen, die die Pandemie mit sich brachte. Diese Plane haben nun eine
hohere Prioritat als vor der Krise.



Das Volumen der geplanten Technologieaus-
gaben stieg in der Pandemie rasant an. Dabei
bestand die grosste Veranderung interessan-
terweise in der starkeren Investition in Tech-
nologieldsungen.

Wahrend vor der Pandemie nur knapp Uber
ein Drittel (36 %) der Einzelhandler angab,
Technologieausgaben zu planen, sind solche
Investitionen nun fur fast die Halfte (47 %) der
Unternehmen in den nachsten funf Jahren
von hoher Prioritat.

Das konnte darauf hindeuten, dass die Tech-
nologieinvestitionen der Einzelhandler wah-
rend der Pandemie zwar eher taktischer als
strategischer Art waren, sich inr Fokus aber
nun verschoben hat — weg vom Schutz der
geschaftlichen Existenz hin zum Aufbau eines
widerstandsfahigen, nachhaltigen Unterneh-
mens, das fur die Zukunft gerustet ist.

Sicher werden die Einzelhandler kunftig
erhebliche Einbussen hinnehmen mussen,
denen es nicht gelingt, mit den optimierten
und standardisierten Prozessen der
Konkurrenz Schritt zu halten, der Komplexitat
des Online-zu-Offline-Modells gerecht

zu werden und die standig steigenden
Kundenerwartungen zu erfullen.

é Firmen-Spotlight

IT-Leiter eines
Modeeinzelhandlers,
Grossbritannien

1

Branchenftiihrer wie Amazon
haben das Einkaufserlebnis in den
letzten sieben bis acht Jahren, vor
allem aber im vergangenen Jahr,
fiir immer verandert. COVID-19
hat diesen E-Commerce-Boom
noch verstérkt, aber im Gegensatz
zu unserem Unternehmen, das
sich innerhalb eines Jahres
darauf einstellen musste, hat sich
Amazon schon vor Jahren darauf

vorbereitet.




In welche Technologien
haben Einzelhandler wahrend
der Pandemie investiert?

In welche der folgenden Technologien oder Initiativen hat
lhrUnternehmen aufgrund der COVID-19-Pandemie investiert?

Top 5 der Antworten
Erweiterung des =P  Eine kundenfreundlichere
@ o Retourenpolitik

an Kundenservice durch neue
Angebote wie Live-Chat

m Kinstliche Intelligenz (Al) E. Die Verwendung von Apps

zum automatischen und Erweiterter Realitat zur
Sortieren und Ablegen Verbesserung der Online-
gescannter Dokumente Shopping-Erfahrung

a Elektronische
Rechnungsbelege



Verstandlicherweise haben die Einzel-
handler vorwiegend in den Ubergang zum
E-Commerce (einschliesslich mobiler
Trans-aktionen) investiert, um das Online-
Shop-ping fur die Kunden, die den Laden
den Rucken gekehrt haben, attraktiver zu
machen.

Dabei fuhrten sie Losungen wie den Live-
Chat ein, um ihren Kundenservice zu ver-
bessern, machten Onlinezahlungen mit
elektronischen Quittungen moglich und
versuchten ihre Retourenpolitik kunden-
freundlicher zu gestalten.

Dabei gingen die Veranderungen der
Retourenpolitik haufig weit Gber einfache
Erweiterungen wie langere Ruckgabe-
fristen hinaus. Oft wurde gleich noch der
Bearbeitungsprozess erheblich verkurzt,
vereinfacht und — was besonders wichtig
ist — weniger fehleranféallig gemacht.

Ein Aspekt, dem zuvor vielleicht nicht
genugend Aufmerksamkeit zuteil wurde,
ist die Notwendigkeit einer klaren, verlass-
lichen und prazisen Etikettierung in allen
Phasen des Liefer- und Retourenverfah-
rens. Investitionen in die am besten geeig-
neten Etikettierlosungen — von robusten
Handetikettierern bis hin zu industriellen
Desktop-Etikettendruckern fur hohe Sttck-
zahlen — haben den Handlern geholfen,
die hohen Erwartungen der Kunden an die
Bearbeitungszeit zu erfullen und die Kos-
ten zu senken, die durch nicht oder falsch
ausgelieferte Waren entstehen.
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Firmen-Spotlight

Leiter der Abteilung Spezialanwen-
dungen fiir Lebensmitteleinzel-
handler von SAP, Deutschland

1

Wir haben eine eigene Software
zur Digitalisierung der Lieferschei-
ne entwickelt, die man zur Liefe-
rung des Produkts braucht. So
haben wir die Informationen schon
im System, wenn die Produkte in
der Fabrik ankommen, und miis-
sen sie nur noch digital an den
Lkw-Fahrer Gbermitteln. Das war
in der COVID-Pandemie ganz
besonders hilfreich, um den zwi-
schenmenschlichen Kontakt zu
minimieren. Wéhrend vor der Pan-
demie nur 70 % der Lieferscheine
elektronisch waren, sind es jetzt
schon 90 %.




Einblicke: Die funf Faktoren, die die Nachfrage nach
neuen Etikettiersystemen am starksten bestimmen

Pandemiebedingt stieg die Online-Nachfrage
nach allen Arten von Produkten rasant an,
selbst als die globalen Lieferketten unter erheb-
lichen Stérungen litten. Da sich die Unterneh-
men deshalb zunehmend mehr auf die Online-
Auftragsbearbeitung konzentrierten, stieg der
Bedarf an industriellen Druckern fur den Waren-
versand und -eingang, das Bestands- und As-
setmanagement und die Kommissionierung und
Versandlistenerstellung im Lager.

Um Druckerzeugnisse in hoher Stickzahl fur

Fertigung und Vertrieb herzustellen, braucht A \
man immer mehr — oder fast nur noch — indus- TR \\
trielle Drucker mit soliden Metallgehdusen und nems
einer langen Nutzungsdauer, die haltbare und et

strapazierfahige Etiketten produzieren. ;u; ﬁ

Solche Etiketten braucht man aber nicht nur in
rauen Werks- und Vertriebsumgebungen. Da die
Reihe von Zustelloptionen — von der direkten
Belieferung von Filialen bis zum Onlinekauf mit
anschliessender Selbstabholung im Geschéft

— auf Wunsch der Kunden immer grésser wird,
werden Etikettierldsungen auch in immer mehr
Unternehmensbereichen gebraucht. L




Die Einzelhéndler missen gemeinsam versu-
chen, ihre Rlckverfolgungsprozesse zu verbes-
sern und die sich stédndig wandelnden Anforde-

rungen der Kunden, Regierungen und Auf- "N
sichtsbehorden zu erfillen, wie etwa in den Bio- . 1
wissenschaften und der Lebensmittelindustrie.

Sl )

Glucklicherweise sind die dafur benétigten L6-
sungen erschwinglicher und damit zuganglicher
geworden, da viele Handler ihr Sortiment durch
kostenglnstigere Produkte erweitert haben.

Hinter den Kulissen konvertieren integrierte
Lagerverwaltungssysteme die verschiedensten
Standarddokumente — wie Lieferscheine, Bestel-
lunterlagen und Rechnungen — in digitale Form,
damit sie sofort gescannt werden kdénnen. Das
erleichtert den Filialmitarbeitern die Arbeit und
verkUrzt die Bearbeitungszeit. All diese Vortei-

le haben dazu gefuhrt, dass sich immer mehr
Handler damit beschaftigen, so dass zum Bei-
spiel schon zwei von funf Einzelhandlern (42 %)
in den Einsatz von Kunstlicher Intelligenz zur
automatischen Sortierung und Ablage gescannter
Dokumente investieren.

Paul Hamblin, Chefredakteur des europaischen
Logistics Business® Magazine, hat uns erklart,
wie man mit integrierten, digitalen Systemen den
Retourenprozess verbessern kann, der ja zu den
teuersten Prozessen des Einzelhandels gehort:
,Langwierige Prozesse kdnnen mittels eines
Lagerverwaltungssystems mit Retourenmanage-
mentfunktion automatisiert werden.*

,Software dieser Art erleichtert den Ubergang
von manuellen zu digitalen Prozessen und
erhoht die Transparenz des Retourenbestands.
Das wiederum schafft neue Gelegenheiten,
durch umfunktionierte oder wiederaufgearbeitete
Waren zusatzliche Einnahmen zu erzielen.”

Ganz oben auf den Investitionsplanen des
Einzelhandels steht auch die Erweiterte Realitat
(AR), mit der sich das Online-Erlebnis
einschliesslich der Lieferung verbessern lasst.
So nutzte ASOS, der Modehéandler, zum Beispiel
AR, um ein virtuelles Model ins Netz zu stellen,
das seine Online-Kunden mit den Sachen be-
kleiden kdnnen, die sie zu kaufen gedenken.
So koénnen sie besser sehen, ob sie zusammen-
passen, fundierte Kaufentscheidungen treffen
und Retouren vermeiden.






Kurzfristige Plane fur die Zeit
nach der Pandemie

Der Fokus der Einzelhandler auf das digitale Kundenerlebnis
wird bestehen bleiben. Doch worauf werden sich die Handler
auf kurze Sicht konzentrieren?

Allen Planen wird sicher die Erkenntnis zugrunde liegen, dass viele
Verbraucher inr Einkaufsverhalten fUr immer verandert haben, als sie sich
auf dem Hohepunkt der pandemiebedingten Einschrankungen aufs Online-
Shopping verlegten.



Bei einigen grossen europaischen Volks-
wirtschaften (Deutschland, Frankreich, den
Niederlanden, Italien, Spanien und Grossbri-
tannien) stieg der Online-Umsatz in Summe
von 12 % des Gesamtumsatzes in 2019 auf
16,2 % in 2020, um 2021 wieder auf 15,3 %
zu sinken. Auch wenn sich der Absatz im
Ladengeschaft dank des Ruckgangs der
Pandemiebeschrankungen wieder leicht zu
erholen beginnt, weisen die Zahlen auf ein
anhaltend starkes Wachstum des
Online-Handels hin.

Aus diesem Grund wollen viele der befragten
Einzelhandler in eine ganze Reihe von Tech-
nologien investieren, die ihren Kunden das
Online-Shopping noch angenehmer machen
sollen. Von hochmodernen E-Commerce-
Losungen bis hin zu erweiterten, integrierten
Logistikprozessen zur Unterstltzung von
Liefer- und Retourenverfahren ist der Spiel-
raum von Einzelhandlern, Mehrwerte fur inre
Kunden zu schaffen und sich von der Konkur-
renz abzuheben, erheblich grosser geworden.

Das Lager scheint das neue versteckte
Spielfeld zu sein, auf dem die Einzelhandler
gegeneinander antreten — und bei diesem
Wettkampf verschaffen moderne Kommis-
sioniertechnologien und Lagerautomations-
systeme den Handlern, die zum Investieren
bereit sind, erhebliche Kosten- und Effizienz-
vorteile.

Komplexe Arbeitsablaufe, verknupft durch
integrierte Systeme und Prozesse, sind die
Grundlage fur weitere wertschopfende Tech-
nologien, die die Kundenerwartungen erfullen
helfen. Dazu gehodren Geréate zur datenreichen
Strichcode-Etikettierung, robuste und ver-
netzte Spezialetikettendrucker und intelligen-
te Scan-Lésungen.

In welche der folgenden Technolo-
gien oder Initiativen sollten Sie lhrer
Meinung nach in den nachsten drei
Jahren investieren, weil es flr Sie
von Vorteil wéare?

Top 5 der Antworten

Apps und Erweiterte
($) Realitat (AR) zur
Verbesserung des

Online-Shopping-
Erlebnisses

E.D Elektronische

Rechnungsbelege

Erweiterung des
Online-Kundendienstes
(z.B. durch Live-Chat)

Elektronische
Etikettierung

Kunstliche Intelligenz
# (Al) zum automatischen
Sortieren und Ablegen
gescannter Dokumente



Einblicke: Warum ist Etikettierung
flr die Kommissionierung im Lager so wichtig?

Bei welchen Einzelhandlern Verbraucher ein-
kaufen, wird zunehmend dadurch bestimmit,
wie schnell die bestellten Waren geliefert wer-
den. Mehr als zwei Drittel (68 %) der Verbrau-
cher sagen, dass kurze Lieferzeiten sie dazu
bewegen wirden, eine Online-Bestellung
aufzugeben. Und fiir 36 % der Verbraucher
bedeutet ,,Expresslieferung” eine Lieferung
noch am selben Tag.

Angesichts der steigenden Zahl an Online-Be-
stellungen und Lagerbestandseinheiten (SKUs)
sind die Lieferkettentransparenz und die Rick-
verfolgbarkeit von Produkten fiir den Omni-
channel-Erfolg enorm wichtig.

Jede Sekunde zahlt in der Auftragsbearbeitung
im E-Commerce. Eine Umgebung, die so
schnelllebig ist, verlangt eine Etikettendruck-
I6sung, die mit den Ablaufen Schritt halten
kann und die Kommissionierer schnell und
prazise drucken lasst, wo immer sie sich
gerade befinden.

Mit Hilfe mobiler Zwei-, Drei- oder Vier-Zoll-
Etikettendrucker, die leicht, kompakt und
extrem widerstandsféhig sind, konnen Einzel-
handler diese Erwartungen an ihren Lager-
und Logistikbereich erflllen.

Weil Gerate und Anlagen dort aber Staub
und Feuchtigkeit ausgesetzt sein konnten,
sollten Handler Modelle mit der IP-Schutz-
klasse 54 wahlen. Ausserdem sollten die
Produkte eine Reihe von Fallprifungen
bestanden haben, um nachweislich robust
und widerstandsfahig zu sein.



So kénnen Kunden zum Beispiel mittels Trans-
portmanagement-Apps den Weg des Pakets
zu ihrer HaustUr verfolgen, was den Kunden-
dienst auf jeden Fall entlasten wird. Ausserdem
hilft diese Art der Interaktion den Einzelhandlern
dabei, Prozesse und somit Kosten zu sparen.

Paul Hamblin, Branchenexperte und Heraus-
geber des Logistics Business® Magazine,
erklart: ,Kunden Uber den Stand der Lieferung
und Verspatung zu informieren, wird die Quote
der Zustellung beim ersten Versuch erhdhen
und unndtige Ruckfahrten vermeiden helfen.
Wenn der Kunde dem Spediteur mitteilt, dass
er die Lieferung nicht entgegennehmen kann,
wird die Streckenoptimierungssoftware der
Apps den Fahrer umleiten und so wertvolle
Zeit und Treibstoff sparen. Hochmoderne Stre-
ckenfUhrungs- und Telematiksoftware kann den
Treibstoffverbrauch und die CO,-Emissionen
grosser Fuhrparke enorm senken.”

Doch auch Einzelhandler, die noch nicht zu auto-
matisierten Verpackungs- und Etikettierlosungen
Ubergehen wollen, kbnnen die umweltbelasten-
den Folgen dieses Prozesses verringern. Dabei
reichen ihre Mdglichkeiten vom grundlegenden
Wechsel inrer Verpackungsmaterialien (zu recy-
celt und recyclingfahig) uber die EinfGhrung von
Energiesparfunktionen bei Druckern bis hin zum
beidseitigen Bedrucken von Lieferscheinen.



Die nachsten Investitionsvorhaben
der Einzelhandler

In welche Betriebsprozesse werden Einzelhandler
auf lange Sicht investieren?

Wie die Daten zeigen, verfolgen Einzelhandler mit inren Inves-
tmentstrategien hauptsachlich zwei Ziele: ihre eigenen Be-
triebsablaufe transparenter zu machen und ihr Angebot an
die Verbraucher zu verbessern.

Angesichts der Ungewissheit, die den Sektor in den letzten
zwei Jahren bestimmt hat, wundert es nicht, dass sich die
Einzelhandler nun mehr Transparenz und Kontrolle tber

ihre Prozesse winschen. Fast zwei Drittel (62 %) von ihnen
sagen, dass die Nachfrage immer schwerer vorauszusehen ist,
und sieben von zehn (70 %) berichten, dass es aufgrund der
Pandemie haufiger zu Versorgungslucken gekommen ist.



Welche Vorteile kann lhr Unternehmen
dadurch erzielen, in diese Technologien
oder Initiativen zu investieren?

Top 5 der Antworten

7Yy Genauere Prognosen

Individuellere
Kundenerlebnisse

Bessere Bestandsverfolgung

Geringere
Umweltbeeintrachtigung

Umsatzsteigerung

Einzelhandler wollen genaue Echtzeitinformatio-
nen dartber haben, was in ihren Betriebs- und
Lieferketten gerade passiert, um Probleme
schon frih erkennen und 16sen und teure Fehler
vermeiden zu kdnnen. Viele von ihnen verwen-
den bereits Technologien, um ihre Prognosen zu
verbessern (37 %), ihren Bestand zu verfolgen
(833 %), ihre Umsétze zu dokumentieren (31 %)
und die Nachfrage und Versorgung zu Uberwa-
chen (31 %). Systeme und Prozesse von Grund
auf belastbarer zu machen, wird fur Einzelhand-
ler eine Grundvoraussetzung dafur sein, ihre
Strategien prazise zu planen und auszufihren
und fundierte Entscheidungen Uber kunftige
Investitionen zu treffen.

Unserer Ansicht nach wird die Kundenorientie-
rung auch langfristig eine Schltsselrolle spielen.
Profitieren werden die Kunden von weiteren
Investitionen in individuellere Erlebnisse (34 %),
genauere Kundendaten (31 %), eine nahtlosere
Omnichannel-Erfahrung (30 %) und ein kunden-
freundlicheres Angebot (29 %).

ﬁ Firmen-Spotlight

Leiter der globalen
Finanzabteilung eines FMCG-
Einzelhandlers, Grossbritannien

1

Schwankungen der Versorgungs-
sicherheit und Nachfrage haben

in jingster Zeit zugenommen, und
das Lagerbestandsmanagement
wird immer schwieriger. COVID-19
hat den Leuten gezeigt, dass die
Lieferketten leicht brechen kénnen,
wenn man alles auf eine Karte setzt.
Deshalb wollen wir nicht mehr alle
Versorgungsgdter von einem ein-
zigen Anbieter beziehen, sondern
versuchen zu diversifizieren. , ,



Strategien
fur langfristigen Erfolg

Weitere Strategien, die Einzelhandlern helfen werden,
nach COVID-19 wieder Fuss zu fassen.

Nun, da die Einzelhandler nicht mehr (wie zu Beginn der Pandemie)
dazu gezwungen sind, schnell ziemlich drastische Massnahmen zu
ergreifen, um grosseres Unheil abzuwenden, nimmt eine
strategischere Ausrichtung Gestalt an, die auf nachhaltigen Erfolg
abzielt.

Doppelt so viele Einzelhandler wie vor der Pandemie (39 % vs. 21 %)
sagen, dass sie sich kunftig starker auf langfristige Investitionen
als auf die Deckung der Betriebsausgaben konzentrieren wollen.
Dieser Paradigmenwechsel spiegelt sich darin wider, wie sie ihre
Technologieplane mit ihnren neuen Geschaftsprioritdten abstimmen.



Die funf grossten Trends,
die sich nach der Pandemie
fortsetzen werden

Der Boom des E-Commerce
wird anhalten

Es wird immer schwerer
werden, sich gegen grosse
Einzelhandler zu behaupten

Die standig steigende
Nachfrage wird die Logistik
unter Druck setzen

Die Cyberkriminalitat wird
immer mehr ins Rampenlicht
ricken

Bargeldloser Zahlungsverkehr
wird zur Norm werden

Die meisten Unternehmen sind durch die
Pandemie noch anfalliger fur Cyberkriminalitat
geworden — ob nun aufgrund ihrer veranderten
Arbeitsstrukturen oder der generellen Zunahme
solcher Aktivitaten. Da die damit verbundenen
Gefahren nicht mehr von der Hand zu weisen
sind, haben sich bereits 69 % der befragten
Einzelhandler entschlossen, den Kampf gegen
Cyberkriminalitat aufzunehmen.

Veraltete Technologien und Systeme verschaf-
fen Kriminellen leichten Zugang zu Netzwerken,
die ansonsten gut geschutzt sind. Deshalb
mussen Einzelhandler daflr sorgen, dass alle
Zugangspunkte und Gerate, die an Netzwer-
ke angeschlossen sind (wie etwa Software,
Lésungen und Hardware wie Drucker), ausrei-
chend geschutzt sind. Eine weitere Mdglichkeit,
Prozesse starker zu schutzen, besteht darin,
professionell verwaltete (,gemanagte®) Techno-
logie zu verwenden. Dann werden die Sicher-
heitsbedrohungen vom gewahlten Verkaufer
oder Dienstleister rund um die Uhr Gberwacht
und beseitigt.

é Firmen-Spotlight

IT-Leiter eines Modeeinzelhandlers,
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Cyberkriminalitét ist etwas, das

in meinem Umfeld derzeit ganz
oben auf der Agenda steht, vor
allem im Hinblick auf Ransomware
und &hnliche Dinge. Wir sind zwar
dagegen versichert, aber das

ist nach wie vor eine Grauzone,
bei der man nicht weiss, ob

man fiir entstandene Verluste
entschadigt wird. COVID-19 hat
die Cyberkriminalitidt und das
Hacking ziemlich angefacht,

vor allem im letzten Jahr.

))



Erhohen Sie die Sicherheit
Ihrer Druckumgebung

An mehr als einem von zehn sicherheitsrelevanten Vorfallen, die
Unternehmen betreffen, ist ein Drucker beteiligt, und 59 Prozent
von ihnen fihren zum Verlust von Daten.

Doch trotz dieser grossen Gefahren muss der Schutz von Druckern
und die Beseitigung der Schwachstellen, die Kriminelle am haufigsten
ins Visier nehmen, weder komplex noch zeitaufwandig sein.

Diese funf Dinge sollten Sie dabei berticksichtigen:




Einblicke: Funf Methoden,

Ihre Drucksicherheit zu erhohen

Behandeln Sie lhren Drucker wie den Rest lhres Netzwerks.

Betrachten Sie Ihre Drucker doch einmal wie Server oder Workstations.
Tun Sie alles fur sie, was Sie fur den Rest |hrer Infrastruktur tun wirden,
wie etwa, sie sorgfaltig zu konfigurieren, um die Standardeinstellungen zu
andern und regelmassig Update-Patches zu installieren. Schauen Sie sich
nach einem Druckeranbieter um, der lhnen gute Tipps zur Sicherung lhrer
Drucker geben kann, und beherzigen Sie seine Ratschlage.

Sorgen Sie fiir eine solide Benutzerzugriffskontrolle.

Denken Sie grtindlich Gber den Benutzerzugriff nach, und treffen Sie die
notigen Vorkehrungen. Kritische Funktionen sollten nur vertrauenswurdigen
Personen zuganglich sein, und alles sollte passwortgeschutzt sein.

Aktualisieren Sie regelmassig lhre Firmware und Hardware.

Halten Sie lhre Hardware auf dem neusten Stand. Cyberkriminelle und daten-
schutzorientierte Softwareentwickler rennen standig um die Wette, und wenn
Sie lhre Treiber- und Firmware-Updates nicht regelmassig installieren, konnten
Sie dabei auf der Strecke bleiben. Wenn Ihre Drucker zu alt sind, um aktualisiert
werden zu konnen, ist es hochste Zeit, auf eine sicherere Losung umzusteigen.

Integrieren Sie eine liickenlose Verschliusselung.

Stellen Sie sicher, dass die Daten bis zu dem Moment, an dem die Tinte
oder der Laserstrahl das Papier beruhrt, verschlusselt sind. Dadurch senken
Sie das Risiko, dass die Daten auf dem Weg vom Netzwerk zum Drucker
abgefangen oder aus dem Druckerspeicher ausgelesen werden.

Verwenden Sie stets sicheres Original-Verbrauchsmaterial.

Benutzen Sie nur Originalprodukte von Brother wie etwa Transfereinheit und
Trommeln, die eine Reinigungsfunktion haben, damit keine Abdrtcke hinterlas-
sen werden. Auf Verbrauchsmaterialien anderer Hersteller konnten Abdricke
von fruheren Druckauftragen zuruckbleiben, die auf neuen Dokumenten aus-
gedruckt werden kdnnen.




| Logistik und Lieferservice

Die letzten Abschnitte des Customer Journey verbessern.

Der Einzelhandel versucht die logistischen Anforderungen zu
bewaltigen, die immer grésser werden, und drei von flnf

(62 %) Handlern sagen, dass die steigende Nachfrage der
Verbraucher ihre Logistikinfrastruktur unter Druck setzt.

Fast genauso viele (64 %) klagen, dass sie durch zahlreiche
manuelle oder langsame Prozesse aufgehalten werden, die zwar
automatisiert werden kénnten, sie aber derzeit noch daran hindern,
ihre Geschéaftsprioritaten zu erflllen.

Um das Kundenerlebnis im E-Commerce zu verbessern, haben
Einzelhandler erweiterte Tracking-Services (62 %), Optionen der
Echtzeitverfolgung von Kuriersendungen und Lieferungen (56 %)
sowie Click-and-Collect-Services (56 %) eingefihrt, die immer mehr
Verbraucher als selbstverstandlich betrachten.



Im Zuge dessen wird der Lieferservice
zunehmend digitalisiert, und fast drei
Viertel (73 %) der Einzelhandler sagen,
dass digitalisierte Workflows effizienter
sind als druckbasierte. Deshalb fUhren
sie Neuerungen wie elektronische Belege
ein (87 %), scannen Druckerzeugnisse
(85 %), machen ihre Retourenpolitik
kundenfreundlicher (80 %), nutzen Kl
zum Sortieren und Ablegen gescannter
Dokumente (73 %) und verwenden
Zeichenerkennungssoftware (68 %).
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Die Verbraucher sind viel anspruchs-
voller geworden: Sie erwarten zum

Beispiel Live-Tracking, was wir ja

anbieten, und eine Expresslieferopti-
on, die wir ebenfalls haben. Obwohl
diese Option etwas teurer ist, wird
sie hdufig in Anspruch genommen,
was uns zeigt, dass der B2C-Kunde
eine schnellere Lieferung wiinscht.
Die Zahl der Expresslieferungen ist

2020 um etwa 40 % gestiegen.

))




Zu diesen Forschungsergebnissen sagt Heraus-
geber und Branchenexperte Paul Hamblin: ,Be-
standsverwaltungssoftware, die die Uberwachung
und Aufbewahrung von Waren im Lager oder Ver-
triebszentrum von Einzelhandlern optimiert, bringt
ihren Anwendern grosse Vorteile.”

,Und die automatisierte Kommissionierung, zu der
auch der zunehmende Einsatz von Robotertech-
nik gehort, ist ein entscheidender Bestandteil der
technischen Ausstattung im E-Commerce und in
den lokalen Vertriebszentren von Einzelhandlern.”

»Einzelhandler fUhren diese Technologie ein, um
die Geschwindigkeit und Préazision der Warenkom-
missionierung zu erhdhen und den Rund-um-die-
Uhr-Betrieb zu ermdglichen — vor allem in Spitzen-
zeiten wie Weihnachten oder Black Friday.*

Das HerzstUck all dieser Prozesse ist ein prazises,
effizientes und datenreiches Kennzeichnungssys-
tem. So kdénnen Strichcodeetiketten beispielswei-
se alle Daten liefern, die Handler brauchen, um
Waren effektiv zu lokalisieren, identifizieren und
versenden.






Einblicke: Drei wichtige Faktoren

bei der Wahl der richtigen Etiketten

Etikettierungsfehler konnen Strafen von bis zu 1.000 Euro pro Palette nach
sich ziehen und Logistikfirmen, die Waren sicher beférdern sollen, einen
Grossteil ihrer Gewinne kosten. Deshalb missen Etiketten alle Anforderungen
erfullen, die an sie gestellt werden. Dabei sind vor allem drei Dinge zu
bericksichtigen:

Oberflachenhaftung

Von der Beschaffenheit der Oberflache
(glatt, gewdlbt usw.) hangt es unter anderem
ab, welche Art von Etikettenklebstoff und
-material am besten geeignet ist.

Temperatur

Grdssere Temperaturschwankungen
kénnen Etiketten schnell in Mitleidenschaft
ziehen. Wenn sich ein Artikel langere Zeit
im Freien oder in Transportfahrzeugen
befinden wird, muss er mit einem Etikett
versehen sein, das hitze- und
kaltebestandig ist.

Haltbarkeit ‘

Verpackungen, die in der Lieferkette Nasse
und Chemikalien ausgesetzt sein kénnten,

mussen ebenfalls Uber sehr widerstandsfahige
und langlebige Etiketten verfiigen.




Viele Einzelhandler profitieren bereits erheblich
davon, dass sie Bestandsmanagementsoftware
verwenden. ,Heute betragt die Genauigkeit
100 % gegenuber 85 % vor der EinfUhrung. Sie
hat unsere Fehlerquote um 90 % gesenkt, die
Abholungszeit um 95 % verkUrzt und die Raum-
nutzung um 95 % verbessert,“ schwarmt Kashif
Rasheed, WMS-Projektmanager beim grossen
Einzelhandelskonzern Union Coop.

Aber auch anspruchsvollere, integrierte Etiket-
tiersysteme mit einer Reihe von Desktop- und
Mobil-Druckern kdnnen erheblich dazu beitragen,
die Genauigkeit zu erhéhen und neue, wertvolle
Moglichkeiten der Effizienzsteigerung von Lager-
prozessen zu finden.

Gary Carlile, Spezialist fur Liefermanagement-
software bei nShift, sagt:

»Bei der Bearbeitung von Bestellungen tber
das eigene Lager eines Einzelhédndlers oder
einen externen Logistikdienstleister bringt die
Herstellung des richtigen Etiketts zur rechten
Zeit, das auf die einzelnen Spediteurssysteme
abgestimmt ist, enorme Effizienzsteigerungen
mit sich.”

» Wir streben 500 Millisekunden pro Transak-
tionsdruck an, damit wir, wenn das Lagerver-
waltungssystem eine Abfrage vornimmt und
eine Anfrage an unsere Plattform schickt, das
Dokument sofort zuriickschicken kénnen.*




Die Kunden bel jedem Einkauf
glucklich machen

Das Kundenerlebnis im Laden und online verbessern.

Die Shopping-Erlebnisse in der realen und virtuellen Welt

sind immer starker miteinander verknlpft. So kann die Kun-
din einen Pullover zum Beispiel in den sozialen Netzwerken
entdecken, seine Verfugbarkeit auf der Firmenwebsite prufen,
ins Geschéaft gehen, um ihn anzuprobieren, und ihndann letzt-
lich online kaufen. In all diesen Abschnitten muss ihr Shop-
ping-Erlebnis individuell und reibungslos sein.



Dazu ist aber einiges notig: Die Daten der
Kundin mussen von allen Kanédlen und Orten
zusammengefuhrt werden, um sie mit attraktiven
Werbeinhalten gezielt ansprechen zu konnen.
Sobald sie dann auf ein Produkt aufmerksam
geworden ist und einen Kauf in Betracht zieht,
muss sie hervorragenden Kundenservice erleben
und sicher bezahlen konnen.

Amazon wurde lange als Inbegriff von hervorra-
gendem, integriertem Online-Kundendienst und
als Konzern betrachtet, der dem Rest des Ein-

zelhandelsmarktes das Tempo vorgibt.

Die meisten anderen Einzelhandler mussten dem
E-Commerce-Riesen standig hinterherhecheln.
Nun investieren die Handler pandemiebedingt
aber selbst in E-Commerce-Losungen, um ihre
digitalen Prozesse ganzheitlich zu optimieren
und so ihre Backoffice-Ablaufe zu verbessern
und die Kundenerwartungen zu erfullen.

Doch auch wenn die Einzelhandler im Kampf

um Wettbewerbsvorteile auch weiterhin in neue
Technologien investieren werden und sich laut
Forschungsergebnissen schon jetzt durch hohere
Technologieausgaben auf die Zeit nach der Pan-
demie vorbereiten, sollten wir eins nicht verges-
sen: Es gibt keine simple Erfolgsformel und keine
einzelne Losung, die Einzelnandler effizienter,
wirtschaftlicher oder sicherer machen wird.

Wahrend nur knapp mehr als ein Drittel der Ein-
zelhandler (36 %) Investitionen in Technologie-
I6sungen schon vor der Coronavirus-Krise ins
Auge gefasst hat, sagen drei Viertel (75 %), dass
die Pandemie die Einfuhrung solcher Losungen
beschleunigt hat. Was wir heute erleben, ist
vielleicht der Beginn von (oder die Ruckkehr zu)
einer strategischeren Herangehensweise an das
Technologie-Investment im Einzelhandel. Dabei
ist ein reibungsloser Informationsfluss zwischen
entscheidender Hardware (wie Etikettendruckern)
und integrierten Lagersystemen eine Grundvor-
aussetzung dafUr, effektive Prozesse aufbauen
zu konnen.

Einblicke: Damit die Kunden nicht mehr
Schlange stehen mussen

Dank den Moglichkeiten des bargeldlosen Zahl-
ungsverkehrs kann die Bezahlung der Ware prak-
tisch Uberall dort im Geschéft stattfinden, wo sich
der Kunde gerade befindet.

Ob es nun darum geht, das Schlange stehen
durch mobile Zahlungsterminals zu vermeiden,
die Transaktionsschritte durch digitale Bestell-
und Zahlungspunkte im Laden zu standardisieren
oder auch nur aus hygienischen Grinden kein
Bargeld mehr in die Hand zu nehmen: Was das
Kundenerlebnis fur uns alle verandern wird, ist
die zunehmende Erwartung, dass Technologie
die Dinge einfacher, leichter und schneller macht.

Und was dieser Veranderung zugrunde liegt,

sind flexible, kontaktlose Zahlungssysteme. Des-
halb werden die Unternehmen, die die Revolution
des bargeldlosen Zahlungsverkehrs mitvollzie-
hen wollen und kdnnen, auch die sein, die in der
,2neuen Normalitat des Einzelhandels am ehesten
werden bestehen kdnnen.

Eine weitere Moglichkeit der Effizienzsteigerung
besteht darin, Handetikettiergerate fur alle Artikel
im Laden zu verwenden, um so die Wartezeit der
Kunden zu verkurzen und Belege im Vorbeigehen
auszudrucken und zu scannen.




Fazit: Die digitale Transformation
muss von Dauer sein

Die Pandemie hat die Schwachstellen der Prozesse
von Einzelhandlern ans Licht gebracht und
vergrdssert. Sie fuhrte zu einem beispiellosen E-
Commerce-Boom, dem einige Einzelhandler
hinterherhecheln mussten, wahrend andere schon gut
auf ihn vorbereitet waren. Und einige sind ihm sogar
zum Opfer gefallen.



Um mit diesen rasanten Veranderungen Schritt

halten zu kdnnen, mussten Einzelhandler
schnell neue Online-Vertriebskanéle eroffnen
und ihre Prozesse mit unserer Hilfe digitalisie-
ren.

Am Anfang war das eine reine Uberlebensstra-
tegie, die vielen Erfolg beschert hat.

Inzwischen haben viele Einzelhandler Systeme,

die innen helfen, Ressourcen zu sparen, effi-
zienter zu werden und das Kundenerlebnis zu
verbessern.

Aber damit ist es noch langst nicht getan.

In einem Sektor, in dem die Margen standig
unter Druck stehen, kann eine schrittweise
Verbesserung den entscheidenden Unter-
schied machen.

Deshalb sollten Einzelhandler ihre Betriebs-
ablaufe regelmassig daraufhin Gberprufen, ob
sich etwas an ihnen verbessern lasst — und
wir werden ihnen dabei mit Rat und Tat zur
Seite stehen.

Da sich der Sektor weiter verandern und wei-
terentwickeln wird, werden sich die Handler,
die die Herausforderung annehmen und sich
fUr den besten Support und das grosste
Know-how in Technologiefragen entscheiden,
kinftig am besten behaupten kénnen.
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Wir hatten gar nicht gedacht,

dass wir so widerstandsfdhig sein
kénnen. Normalerweise schreiben
wir Business Continuity Plans
(BCPs), um Probleme zu lésen,
und haben auch schon ein paar
Szenarien durchgespielt, aber fiir
das hier hat niemand einen BCP
geschrieben, und trotzdem geht es
uns jetzt, anderthalb Jahre spéter,

erstaunlich gut.
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