Showroom im Internet
Der Mobelhandel muss Onlineplattform und attraktives Ladengeschiift verschmelzen

Ein Interview mit Sven Neumann, Unternehmensberater im Auftrag der Denkmanufactur GmbH in Dortmund,
zur Situation des Onlinehandels im Mobelmarkt.

Herr Neumann, Mdobel per Internet kaufen — noch vor wenigen Jahren wiren die meisten Verbraucher da noch
sehr zuriickhaltend gewesen. Das scheint sich nun zunehmend zu @ndern: Der Online-Mdobelhandel verzeichnet
jéhrlich zweistellige Umsatzzuwichse und wichst schneller als der E-Commerce-Anteil des Einzelhandels als
Ganzes. Amazon und Otto haben ldngst die Milliarden-Umsatzgrenze beim Internethandel mit Mobeln iiber-
sprungen, immer mehr Anbieter tauchen auf dem Markt auf. Worauf fiihren Sie diesen Erfolg zuriick?

Sven Neumann: Zunichst profitiert natiirlich diese Branche auch von der wachsenden Popularitit des Online-
geschifts allgemein. Das Angebot der Mobelindustrie im Internet ist inzwischen erheblich breiter aufgestellt.
Der Kunde kann unter einer Vielzahl von Produkten auswéhlen und — besonders wichtig — Preise vergleichen.
Der Marathon von Mdobelhaus zu Mobelhaus entspannt sich.

Trotzdem wollen Kunden ja immer noch sehr hdufig das interessierende Mobelstiick anfassen, ausprobieren
und in seiner Raumwirkung erfassen. Das wiederum kann nur ein Besuch in einem Mdobelhaus bieten.

Sven Neumann: Darum wird es auch weiterhin nicht das Entweder-Oder zwischen Online- und stationidrem
Handel geben. Beide Handelsmodelle werden sich ergénzen, unterschiedliche Vorteile herausstellen und mehr
und mehr zu einem ganzheitlichen Businessmodell verschmelzen miissen. Es ist auch zu bedenken, dass sich
nicht alle Arten von Mobeln gleich gut fiir einen Kauf im Internet eignen. Insbesondere komplexe Kiichenein-
richtungen sind nach wie vor beratungsintensiv. Sie wie ein Buch im Onlineshop zu bestellen, wird wenigen
Kunden ausreichen. Die Funktion des Internets auf diesem Gebiet ist in meinen Augen ganz klar zu umreif3en:
Es dient als Planungs-, Konzeptionierungs- und Visualisierungswerkzeug und sorgt fiir Transparenz bei den
Optionen zur Preisgestaltung. Fiir den Onlinehandel ist wiederum ein Riickgaberecht wie bei Textilien und
Schuhen wirtschaftlich nicht machbar.

Was ist denn auf Seiten der Mobelhduser zu tun, um sowohl die stationére als auch die internet-basierte Handels-
art zu optimieren?

Sven Neumann: Das ist eine Frage, die sich erschopfend nur fiir jedes Unternehmen individuell beantworten
lasst. Aber es gibt einige Richtungshinweise, die den Rahmen abstecken. So gehort auf der einen Seite ein Kon-
zept fiir ein attraktives Kundenerlebnis in einem Showroom im stidtischen Bereich dazu — ein Erlebnisraum
Mobel gewissermalien. Im Onlinebereich geht es grundsitzlich darum, transparente, einfache Prozesse mit so
vielen Orientierungsmdoglichkeiten und inspirierenden Einrichtungsbeispielen wie moglich zu implementieren,
also beispielsweise 3D-Modellierungen, die einen realistischen Eindruck gestatten. Wie sich dies jeweils kon-
kret ausgestaltet, ist in jedem Einzelfall gesondert zu beurteilen. Die dafiir ndtige Kompetenz bereitzustellen,
ist die besondere Stirke der Denkmanufactur. Sie verfiigt iiber ein europaweites ausgedehnten Netzwerk re-
nommierter, erfahrener Experten mit einer Know-how-Basis, die bis in die Vorstandsebene mittlerer und groB3er
Unternehmen unterschiedlicher Branchen hineinreicht. Als Think Tank fiir den Club of Logistics bringt sie
insbesondere aullergewohnlich hohe Kompetenz fiir die Transformation von Unternehmen des Handels und
der Logistikindustrie ein. Auf dieser Wissensbasis unterstiitzt die Denkmanufactur Unternehmen bei der Her-
ausforderung, eine effektive Onlinestrategie bei gleichzeitiger Optimierung des Ladengeschiifts zu erarbeiten
und umzusetzen. Denn einfach eine neue Onlineplattform oder einen traditionellen Laden zu er6ffnen — damit
ist es nicht getan. Studien zu den Kundenerwartungen zeigen, worauf es beim Internetauftritt ankommt: perfekte



Produktbeschreibung mit hochwertigem Bildmaterial, attraktive Dienstleistungen wie Abholung der Mébel im
Fall eines Umtauschs und glaubwiirdige Kundenbewertungen. Dies entsprechend aufzusetzen, verlangt viel
Know-how und Erfahrung.

Im Zeitalter der Plattformdkonomie steht generell der Kundenwunsch im Mittelpunkt der Geschiftsmodelle.
Das bedeutet: Nicht Produkte, sondern individuelle ganzheitliche Losungen fiir die jeweiligen Bediirfnisse sind
gefragt. Ist das in der Mobelindustrie dhnlich und wie konnten Losungen dort aussehen?

Sven Neumann: Es wird kiinftig in allen Branchen selbstverstindlich sein, dass die Businessmodelle die Erfiil-
lung von grundlegenden Kundenwiinschen abbilden statt allein auf den Abverkauf zu fokussieren. Die M&bel-
branche wird dabei sicher keine Ausnahme machen. Losungen in diesem Bereich miissen das hinter dem reinen
Mobelstiick liegende Bedarfsmuster erkennen, verstehen und adressieren. So wie an die Stelle des Produkts
Auto nun Mobilititslosungen treten werden im Mobelsektor Wohnlosungen in den Vordergrund stehen treten,
so dass die Unternehmen mit Mdobelstiicken und Accessoires sowie einer entsprechenden Raumgestaltung ein
spezielles Wohn- oder besser: Lebensgefiihl im Pay-per-Use-Modell anbieten. Besonders attraktiv konnte hier
eine Zeitkomponente sein, in der dieses Gefiihl so lange bedient wird wie der Kunde dies mochte. AnschlieBend
kann mit dem Kunden eine Alternative erarbeitet werden. Wer ein solches Modell einfiihren will, muss sich
allerdings intensiv mit den Kunden, ihrem Kaufverhalten und ihren Bediirfnissen befassen.

Wie sieht der Thr Service bei der Denkmanufactur im Detail aus?

Sven Neumann: Wir begleiten ein Mbelhaus mit Beratung und Know-how und gehen dabei einen gemeinsam
erarbeiteten Weg. Was die Denkmanufactur hierbei zum idealen Partner macht, ist die umfassende Wissensbasis,
von der aus sich samtliche Prozesse ganzheitlich betrachten und realisieren lassen: von den handelstechnischen
und marketingrelevanten Aspekten iiber das Strukturieren von Prozessen insbesondere im Management von
Transformationen bis hin zu Fragen der Finanzierung und Logistik. Je nach Bedarf konnen Kunden sich passende
Services aussuchen und damit ihren Verdnderungsprozess professionell begleiten lassen.

Wie sehen Sie die Zukunft des Onlinehandels auf dem
Mobelsektor in Deutschland?

Sven Neumann: Ich gehe davon aus, dass ich nicht falsch liege,
wenn ich sage: Die besten Zeiten auf diesem Sektor haben wir
noch vor uns. In den nédchsten Jahren sind weiter zweistellige
jahrliche Zuwachsraten zu erwarten. Es gibt viel Luft nach oben,
und Studien zeigen, dass die Verbraucher dem Onlinehandel
zunehmend positiv gegeniiberstehen. Nach einer Studie des
Marktforschungsunternehmens Kantar TNS haben bisher 37
Prozent der Deutschen bereits Mobel online gekauft, und rund
die Hilfte der Befragten dulerte ihre grundsitzliche Bereitschaft
zum Onlinekauf. Der Mobelhandel muss dieses Potenzial auf
jeden Fall nutzen, um in diesem umkdmpften Markt
wettbewerbsfihig zu bleiben.




