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Management Summary

1. Die kassenlosen Geschafte konnen in vier Industrien aufgeteilt werden, namlich Consumer
Electronics, Convenience / Kiosk, Lebensmittelmarkt und Merchandising.

2. Vor dem Einkauf ist oftmals (bspw. Amazon Go, Avec Box, Tao Cafe, Alibaba Futuremart) ein App
Download erforderlich, um Zugang zu erhalten und einzuchecken. Der Apple Store oder Albert Heijn
ermoglichen sowohl mit als auch ohne App Zugang zum Geschaft.

3. Die Produkteerkennung funktioniert bei Amazon Go direkt durch die Geschaftstechnologie. Haufig
scannt der Kunde selbst die Produkte Uber den Strichcode (bspw. Hema Store, Saturn Express)
oder durch das sogenannte «Regal-Tappen» ein (Albert Heijn).

4. Der Check-Out Prozess kann manuell (bspw. Saturn Express, Avec Box) oder automatisch
(Amazon Go) in der App, Uber Face Recognition (Alibaba Futuremart) bis hin zu Scanning
Korridoren (TaoCafe), Scanning Wagen (BingoBox), Einpacken durch das Geschaft (Habitat by
Honestbee) oder Barcode Scanning (Sam’s Club Now) geschehen.

5. Die Konzepte sind teilweise schon komplett am Markt etabliert (bspw. Amazon Go, Hema Store)
aber auch erst noch in Pilotphasen (bspw. Saturn Express). Die Zukunft gehort den Konzepten,
welche die Kundenbedurfnisse am besten befriedigen.
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Check-In Uber die App, Einkaufswagen

Personalloses Geschaft, in welchem per Check-In Uber die App, ab dann
App der Strichcode der Regale gescannt Ubernimmt die Technologie die abgeben, das Geschaft packt ein und
wird und darin bezahlt wird. Bezahlung und die Produkterkennung. ermittelt den Betrag.

e N

In der App kann der Strichcode der Mittels Hinhalten der Kundenkarte wird Immer gedffnetes personalloses

Produkte gescannt und ebenfalls bezahlt jedes ausgewahlte Produkt registriert Geschéft, welches die Produkte mittels

werden. (Tap‘n’Go) und automatisch nach dem einer Waage erkennt und nur bei
Einkauf abgebucht. Bezahlung verlassen werden kann.

Quelle: Nzz (2018), Honestbee (2019), adnews (n.d.), u.w.
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Von zentralen Untersuchungsfragen in zwei Schritten zum kassenlosen
Geschafte-Uberblick

Welche Konzepte lassen sich fur kassenlose Geschafte erkennen?

Welche scheinen besonders erfolgsversprechend?

Was sind die Merkmale erfolgreicher Konzepte?

Desk Research Erstellung des

kassenlosen
Beurteilung aktueller Geschafte-
kassenloser i .
Geschaftskonzepte Uberblicks
anhand der
verschiedener Aspekte
und Kriterien

Erstellung des Monitors
zu kassenlosen
Geschaften

Ergebnisse aus den
unterschiedlichen
Quellen und Formaten
zusammenfuhren
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Zentrale Bedeutung des Check-Outs

« Warten am Check-Out kann als «negative HOhepunkt Erfahrung» angesehen werden
(Kahneman et al., 1997; Verhoef et al., 2004)
« Gehort zu den am wenigsten zufriedenstellenden Teilen des Shoppings (Caballero et al. 1985)

Daher arbeiten Firmen laufend an der Revolution des Check-Outs.
> Self-Service Technologies spielen in dieser Revolution eine elementare Rolle.

Service Industry | Menschlicher Maschinen- Technologisch Elektronischer
Kontakt assistierter ermoglichter Service
Service Service
Lebensmittelge- Kassierer Self-Check-Out Kassenloses Online Bestellung /
schaft Station Geschaft PickUp
Retail Geschaft Kassierer Self-Check-Out Kassenloses Online Shopping
Station Geschaft

Quelle: in Anlehnung an Fitzsimmons (2003, S. 444). U.w.
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Der Kundenprozess in kassenlosen Geschaften kann in vier Phasen unterteilt
werden

Einkauf Auswahl
« Was muss getan * Wie erhalt der * Was ist zu tun bei * Wie kann man
werden, damit Kunde Zugang der bezahlen?
man Einkaufen zum Geschaft? Produktauslese? * Wie verlasst man
kann?

das Geschaft?

Anteil Geschaftsinteraktion
Anteil Userinteraktion

———> Die beiden Interaktionen konnen pro Phase separat untersucht werden.
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Das Aufkommen von kassenlosen Geschaften lasst sich in verschieden
Industrien beobachten

Convenience / Kiosk

Consumer Electronics . Amazon Go

« Apple Store + Avec Box

» Saturn Express » Bingo Box
* Migrolino (geplant)

= {7

Lebensmittelmarkt Merchandising

+ Habitat by HonestBee + Alibaba Futuremart
+ Sam’s Club Now + Tao Cafe

* Hema Store

* Albert Heijn
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Apple als Vorreiter fur kassenlose Geschafte im Consumer Electronics

]

Consumer Electronics

» Apple Store
» Saturn Express
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Der Apple Store als Pionier kassenloser Geschafte

Factsheet

4 Apple Stores in der Schweiz. Jeder Store enthalt eine Genius
Bar, an der man Tipps von Experten erhalt. Der Fokus liegt auf
der Customer Experience.

Payment: Entweder bei jedem Mitarbeiter (Bar, Karte, ApplePay)
oder durch EasyPay mittels hinterlegter Kreditkarte des
AppleStores (nur fir Zubehdr maoglich).

Komplette Integration des Apple Logins, es wird auch im Store
(App) erkannt, wenn man sich bspw. im Geschéft befindet.

Challenges
Barcode Scanning ist notwendig sowie ein manueller Abschluss

des Einkaufs.

Vor dem
Einkauf

User
Inter-
aktion

Check-In

Fakultativ:
AppleStore App
downloaden

—>r

Ge-
schéafts
Inter-
aktion

Jederzeit zu
Offnungszeiten
ohne
Bedingungen
moglich

Produkt-
auswahl

Check- Out

Suchen eines
Mitarbeiters,
Bezahlen

Rausnehmen
aus dem Regal

Mobiles

Kassensystem

AppleStore App
offnen, Barcode
scannen,
Bezahlen im App

Quelle: Apple A (2019), Apple B (2019), Digiday (2019, Maclife (2008), The Oracle (2019), u.w.
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Der Apple Store als Pionier kassenloser Geschafte

Zeit fir Kernphase Einkauf | Sortiment
A Kiosk < ) »  Warenhaus
Entwicklungsstufe
Prototype < k Am Markt
Stand ) Integrationsgrad Teil einer
alone - Experience
Geografische Ausbreitung

Lokal < k global

# gekaufte Produkte

Zusammenfassung

Der Apple Store ist ein Uber etliche Lander verteiltes kassenloses Geschaft. Der Store sticht durch tiefe Eintrittshlirden heraus, weil
eine App oder eine Kundenkarte notwendig sind, um darin einzukaufen. Er fokussiert sich auf das Austesten und Nutzen der Apple
Produkte durch den Kunden. Das Sortiment beschrankt sich daher nur auf Apple Produkte.

Das Check-Out kann fur gewisse Artikel (bspw. Zubehor) in der App durch Scannen und darin gleich bezahlen durchgeflhrt werden.
Gleichzeitig kann bei jedem Mitarbeiter bezahlt werden.

Quelle: Apple A (2019), Apple B (2019), Digiday (2019, Maclife (2008), The Oracle (2019), u.w.
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Saturns Pilotprojekt in Innsbruck

Factsheet

SaturnExpress ist ein Pilotprojekt (seit 2018 in Kooperation mit
Retailtech Hub — StartUp Programm der MediaMarktSaturnGruppe)
in Innsbruck (weitere Lander geplant), welches den ersten
Consumer-Electronics Store in Europa ohne Kasse flihrt.
Persoénliche Beratung und die online-offline Verknlpfung (mit
saturn.at) wurden in den Mittelpunkt gerickt.

Payment: Pay Pal oder Kreditkarte

Challenges
Nur zwei Payment Methoden, Produkte Scanning entfallt nicht,
Kein automatischer Abschluss des Einkaufs

<C_. SATURN EXPRESS

ase 3
heck-Out

User
Inter-
aktion

]

Ge-
schafts
Inter-
aktion

Vor dem
Einkauf

App (MishiPay
Technologie)
Installation
und Kreditkarte
hinterlegen

Check-In

A 4

Jederzeit zu
Offnungszeiten
ohne
Bedingungen
moglich

Produkt-
auswahl

Check- Out

Barcode
Scanning der
Produkte

A 4

Abschluss des
Kaufes manuell
im App

Quelle: MediaMarktSaturn A (2018), MediaMarktSaturn B (2018), MediaMarktSaturn (n.d.), Computerbild (2018
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Saturns Pilotprojekt in Innsbruck

Zeit fur Kernphase Einkauf

A Sortiment

Kiosk < ! »  Warenhaus
Entwicklungsstufe

Prototype : » Am Markt

Stand ~ Integratlonsgrlad _ Teil einer

alone < 1 ”  Experience
Geografische Ausbreitung

> Lokal < I » global

# gekaufte Produkte

Zusammenfassung

Der erste kassenlose Saturn Express wurde als Pilotprojekt in Innsbruck lanciert. Mittels App kann der Kunde alle Produkte selber
einscannen und bezahlen. Der Zugang zum Geschaft steht jedem auch ohne App offen.

Saturn sieht dies als Chance, wieder vermehrt die Kundenberatung in den Fokus zustellen, statt standig mit Kassenvorgangen
unterbrochen zu werden. Zudem wird die Verknupfung mit saturn.at gestarkt.

Ob ein Roll Out angedacht ist, ist noch offen.

Quelle: MediaMarktSaturn A (2018), MediaMarktSaturn B (2018), MediaMarktSaturn (n.d.), Computerbild (2018
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Unbeschrankte Offnungszeiten als grosser Vorteil im Convenience

Convenience / Kiosk

* Amazon Go

* Avec Box

+ Bingo Box

» Migrolino (geplant)
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Amazon Go setzt neue Massstabe fur Geschafte ohne Kassen

Factsheet
Bis 2021 ist geplant bis zu 3000 Filialen zu erdéffnen. Produkte-
Keine kanallibergreifenden Interaktionen méglich. Check-In auswahl Check- Out

Payment nur durch Kreditkarte akzeptiert (Stand Mai 2019,
Barbezahlung angedacht)

Challenges

Sehr teuer in der Installation (Uber 900’000 Franken pro Filiale) im
Vergleich zu Konkurrenzprodukten (Start Ups) wie Trigo Vision (nur
bis zu 30’000 Franken pro Filiale),

Fir grosse Filialen gibt es aktuell nur eine Testversion,

beginnt Cash zu akzeptieren (Diskriminierungsvorwiurfe)

User
Inter-
aktion

Barcode
Scanning

Mittels Computer
Vision, sensor
App Installation, fusion und deep
: Kreditkarte learning wird
Phase 1 hinterlegen erkannt, was der

Check-In Kunde kauft

Automatischer
Abschluss in der
App mittels «Just

Walk Out»
Technologie

Offnen der
Barriere

Ge-
schafts
Inter-
aktion

Phase 2 \ L‘{i ,
Produktauswahl* .
- = |

Quelle: 6), Wiggers (2018), Fisher (2019) u.w.
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Zeit fir Kernphase Einkauf

Sortiment
amazon Kiosk < i » Warenhaus
v"
Entwicklungsstufe
O Prototype l»  Am Markt
Int ti d
/ Stand ) niegrationsgra I _ Teil einer
alone - 1 " Experience
Geografische Ausbreitung
»  lokal < i »  global

# gekaufte Produkte

Zusammenfassung

Die Eroffnung des ersten Amazon Go erreichte eine hohe Medienaufmerksamkeit.

Der Check-in geschieht via Scanner, wodurch der Kunde identifiziert wird. Amazon investierte viel in neue Technologien im
Geschaft, welche die Produkterkennung und Abrechnung tbernehmen. Das Prinzip «Just-walk-out» ermdglicht es, rauszulaufen
durch automatische Abrechnung.

Der Roll-Out dieses Formates geschieht fortlaufend, vorerst auf die USA fokussiert, jedoch gibt es Gerlchte, dass sie in Europa
oder an Flughafenshops ebenfalls bald entstehen sollen.

Quelle: Amazon (2016), Wiggers (2018), Fisher (2019) u.w.
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Avec Box das erste kassenlose und personallose Geschaft der Schweiz

Factsheet
Avec Box wurde durch die Valora AG im Jahre 2019 lanciert und

wahrend rund einem Monat im Hauptbahnhof Ziirich getestet. Vqr eI Check-In P i
Ein Roll Out ist geplant, das erste Geschaft soll in Wetzikon Einkauf auswahl
entstehen. Es sind keine kanalibergreifenden Interaktionen mit
weiteren Valora Kanalen maoglich.

Payment geschieht durch die Kreditkarte.

Check- Out

Challenges

Nur eine Payment Methode vorhanden, ID Scanning (Datenschutz) User Barcode
zwingend, Inter- Scanning
Produkte Scanning entféllt nicht, aktion

Kein automatischer Abschluss des Einkaufs.

Phase 1
App Installation
Identitatskarte S Barc_:ode - KAbsfchluss desII
und Kreditkarte canning am > aufes manue

hinterlegen Regdl IERRR

Offnen der

Ge-
schafts
Inter-
aktion

Geschéftstire

Quelle: Valora (2019); Avec (2019); Watson
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Avec Box das erste kassenlose und personallose Geschaft der Schweiz

Zeit fur Kernphase Einkauf

avec bOX A : Sortiment

Kiosk < ! »  Warenhaus
Entwicklungsstufe
Prototype i » Am Markt
Integrationsgrad o
Stand I Teil einer
alone < | > Experience
Geografische Ausbreitung
p  Lokal < i » global

# gekaufte Produkte

Zusammenfassung

Die Avec Box wurde von Valora in einem ersten Test am Hauptbahnhof Zurich lanciert. Mittels einer neuen App und einer
Registrierung, bei der eine Identitatskarte hinterlegt werden muss, kann eingekauft werden. Die Geschaftstlr 6ffnet sich nur, wenn
man den entsprechenden Barcode scannt. Die einzelnen Produktestrichcodes werden gescannt und dem App beigefugt. Zum
Bezahlen muss der Kunde manuell den Einkauf in der App abschliessen. Die Belastung erfolgt auf die angegebene Kreditkarte.
Der grosse Vorteil der Avec Box ist, dass es ein personalloses Geschéft ist, wodurch die Offnungszeiten stark ausgedehnt werden
konnen. Ob er sich etablieren wird, ist noch offen. Der Roll Out ist angedacht.

Quelle: Valora (2019); Avec (2019); Watson
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BingoBox gehorte zu den ersten personallosen Geschaften

Factsheet
BingoBox (v.a. Convenience Produkte) funktioniert ohne Personal. Vor dem Produkt-
Jedoch kann immer der Kundenservice direkt angerufen werden. Einkauf Check-In auswahl Check- Out

BingoBox ist ein Start-Up, welches bereits stark expandiert bspw.
nach Malaysia, Stidkorea und schon tiber 500 Shops besitzt.

Payment Uber Alipay, Wechat, ApplePay maoglich.

Challenges

Check-Out entfallt nicht, U Waren auf
Boxen iiberhitzen im Sommer teilweise. I tser scannende

nter- QR Code Waage legen
aktion .
Scanning
se-1n B Produkte aus
. et REE System ermittelt
App Installation nehmen Preis

(WeChat Profil)
Von BingoBox

Payment: QR
Offnen der Code scannen
Ge- Geschéftstur

schafts
Inter-
aktion Turoffnung nach
Bezahlung

Quelle:Torcasso (2018), Altavia (2017) 21
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BingoBox gehorte zu den ersten personallosen Geschaften

Zeit fir Kernphase Einkauf

A : Sortiment
Kiosk < 1 »  Warenhaus
/ Entwicklungsstufe
Prototype : » Am Markt
Stand ~ Integrationsgrad . Teileiner
alone - | ™ Experience
Geografische Ausbreitung
N Lokal < i »  global

# gekaufte Produkte

Zusammenfassung

Die BingoBox ist ein komplett personalloses Geschaft, welches jederzeit zuganglich ist. Mittels Kameras und weiteren Technologien
kann die Firma immer sehen, wer sich darin aufhalt. Zusatzlich kann im Geschaft direkt mit dem Kundencenter Verbindung
aufgenommen werden.

Eintritt erhalt man durch eine App, die Ware wird im Anschluss auf einer Art Scanning Waage eruiert und der entsprechende Preis
verrechnet. Sobald bezahlt wurde, kann man das Geschaft verlassen. Das System lasst den Kunden nicht gehen, wenn er nicht
bezahlt hat.

Das chinesische Start-Up hat, um noch weiter zu expandieren, 2018 insgesamt 80 Millionen US Dollar erhalten.

Quelle:Torcasso (2018), Altavia (2017) 22
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Factsheet v
T . . . or dem

Pressemitteilung 4. Juni 2019 zur Lancierung von personalfreien Einkauf Check- Out

Mikroshops, die nur 50 — 80 Quadratmeter gross.

Tagsuber flllt Personal die Regale auf, nachts wird der Shop zur

Selbstbedienungsstation. User

Zutritt erfolgt durchs App, welches Berechtigung und Alter Inter-

verifiziert. aktio

Alkoholverkauf wird dadurch mdglich.

Offnungszeiten noch offen App
Installation

Challenges inklusive

Befindet sich noch in der Planungsphase Verifizierun
g vom Alter

Phase 1
Check - In

miqrolino
LLpi: L8 R . /;Q

Kiosk ¢ o ~»  Warenhaus
Entwicklungss. ,
Phase 3 Prototype « o m Markt
Phase 2 Check - Out _ /
Produktauswahl Stand Integrationsgrad 0 ar
» ® ° l ° alone Q a
m ' g ro' ' n o m ' g ro . n o Geografische Ausbreitung o

# gekaufte Produkte

Quelle: Blick (2019), Migrolino (2019), Horizont /2019) 23
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Im Lebensmittelbereich gibt's noch keine eindeutig vorherrschende
Technologie

=

Lebensmittelmarkt

+ Habitat by HonestBee
+ Sam’s Club Now

* Hema Store

* Albert Heijn




v

Institut flr Marketing

': Universitat St.Gallen

Factsheet

60’000 gm? grosses Food Wunderland (nur 40% Lebensmittel, Rest
open-concept Café) das gekennzeichnet ist durch Frische mit
Verschmelzung modernster Technologien.

Durch «habitat by honestbee» wurde es zur Omnichannel Plattform
inkl. Zusammenarbeit mit Partnern.

Payment: bargeldlos, durch beePay

Befindet sich noch im Start-Up Status

Challenges
Kosten (Installationskosten, Produktkosten, Personalkosten),
Zeitgewinn ist etwas zweifelhaft.

HABIATAY

N3G

User
Inter-
aktion

Vor dem

Einkauf

Habitat by Honestbee ist ein High-tech Supermarkt

Check-In

Phase 2 '
Broduktauswahl

Ge-
schafts

Inter-
aktion

beePay, digital

in-app wallet,
Installation,
Kreditkarte,
Debit karte
hinterlegen

Barcode
Scanning

Offnen der

Barriere

Produkte-
auswahl

»

Check- Out

Produkte direkt Barcode

in den Scanning,

Einkaufskorb Mitnahme
legen Einkaufstasche

A
A
Barcgde Verpacken des
Scanning & Einkaufs in eine
Abgeben des

Einkaufswagens

Einkaufstasche

Quelle: Habitat (2019), Honestbee (2019) u.w.

25
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Habitat by Honestbee ist ein High-tech Supermarkt

Zeit fur Kernphase Einkauf

A
Kiosk
[ ]
h a b I tat o Prototype
by honestbee /7 . o
Scan’n’go moglich
bis zu 10 Artikel;
Barcode scannen Stand
und direkt im App alone
bezahlen
> Lokal

# gekaufte Produkte

Sortiment

a

a

Entwickllungsstufe

v

a

Integrationsgrad

A 4

v

a

Geografische Ausbreitung

v

Warenhaus

Am Markt

Teil einer
Experience

global

Zusammenfassung

Abholbereit kann man seinen Einkauf abschliessend mitnehmen.

Habitat by Honestbee ist das erste durch Technologie befahigte Lebensmittel und Restaurant Konzept.

Im Lebensmittelbereich ist die Frische zentral, kombiniert mit verschiedensten installierten Technologien.

Der Eintritt zu den Lebensmitteln ist nur durch die App madglich. Die Artikel kdbnnen, wenn man weniger als 10 Stlick hat, per App
eingescannt werden. Wenn man uber 10 Stuck kaufen mdchte, dann legt man sie, wie von friher gewohnt, in den Wagen. Sobald
man fertig ist, schickt man den Wagen Uber eine Rampe ins Lager. Dort wird der Preis ermittelt und die Ware wird eingepackt.

Quelle: Habitat (2019), Honestbee (2019) u.w.




Institut flr Marketing
3
YA, Universitit St.Gallen

Sam’s Club Now ist Walmarts erstes kassenloses Geschaft

Factsheet
In Dallas ist das Konzept erstmals lanciert (Sam’s Club gehért zu Vor dem Produkt-
Walmart) worden. Einkauf Check-In e — Check- Out

Die App (basiert auf Sam’s Account) nutzt man firs Check-Out, um
Produkte zu finden (Digital Map Feature), Augmented Reality, fur
die digitale Einkaufsliste, das «one hour club pick up».

Es werden fast ausschliesslich In-House Technologien verwendet.

Challenges

Sam’s Club Membership ist nétig. U
Nur eine Payment Methode und das Produkte Scanning entfallt Inter-
nicht. Es gibt keinen automatischen Abschluss des Einkaufs. e

Abschluss des
Kaufes in der

_ / App mittels QR
Sam’s Club Jederzeit zu Code Abschuss
Mitgliedschaft, Offnungszeiten Barcode
App Installation > ohne »|  Scanning der
und Kreditkarte Bedingungen Produkte
hinterlegen moglich

Ge-
schafts Mitarbeiter
Inter- scannt den App
aktion Barcode

Phase'3" |
Produktatiswahl Check-Qut

Quelle: Sam’s Club (2018), the Dallas Morning news (2018), Field Agent (2018) u.w. 27
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Sam’s Club Now ist Walmarts erstes kassenloses Geschaft

ﬁait fir Kernphase Einkauf

Sortiment
Kiosk < i »  Warenhaus
Entwicklungsstufe
Prototype | » Am Markt
Stand B Integrationsgrad , _ Teil einer
alone - [ ”  Experience
Geografische Ausbreitung
»  Lokal | » global

# gekaufte Produkte

Zusammenfassung

Mittels dem Sam’s Club Account kann man die Sam’s Club Now App herunterladen. Kein weiterer Roll Out ist geplant, das neue
Konzept dient als Innovationslabor. Verschiedene Technologien werden getestet, diejenigen, welche sich bewahren, sollen in den
Walmart Stores eingefugt werden.

Die App ermdglicht es, die Produkte sofort zu scannen. Zusatzlich kann die App anzeigen, wo sich gewisse Produkte befinden
sowie eine digitale Einkaufsliste erstellen. Die Produkte, welche man gescannt hat, werden automatisch von der Einkaufsliste
entfernt. Um rauszulaufen, muss man bei einer Mitarbeiterin einen Barcode abscannen lassen, wodurch man den Einkauf
abschliessen kann. Ebenfalls ermoglicht werden Pick-Ups auf dem Parkfeld von bestellter Ware.

Quelle: Sam’s Club (2018), the Dallas Morning News (2018), Field Agent (2018) u.w. 28
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Hema Store sticht durch die Verschmelzung von Technologie u. Frische heraus

Factsheet
Der Hema Store (gehort zu Alibaba) beinhaltet ein Roboter Produkt-
Restaurant und ein Distribution Center.

In der Hema App sieht man zudem alle Produktinfos.
Grocery Delivery wird angeboten, wenn man in der Nahe des
Geschafts wohnt.

auswahl

Challenges

Produkte Scanning entfallt nicht.

Kein automatischer Abschluss des Einkaufs. User
Kein Cash Payment méglich. Inter-

aktion

Check Out
Jederzeit zu ST
App Installation, -- . Smartphone
Offnungszeiten Barcode . .
welche ; durchziehen, mit
: —> ohne »| Scanning der
verbunden ist . Face
A Bedingungen Produkte "
mit Alipay o Recognition oder
moglich .
Handy Scanning
Ge- bezahlen

schafts
Inter-
aktion

Phase 3_” R
Check-0ut Eﬂ

Quelle: CNBC (2018), EJI Insight (2017), Vice News (n.d.) u.w.
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Zeit fur Kernphase Einkauf

A Sortiment
. |
= % Kiosk < 1 »  Warenhaus
Entwicklungsstufe
Prototype L Am Markt
Integrationsgrad
Stand P Teil einer
alone - P Experience
Geografische Ausbreitung
»  Lokal | » global
# gekaufte Produkte
Zusammenfassung

Der Hema Store ist nicht nur ein gewohnliches Geschaft, sondern beinhaltet ein Roboter Restaurant. Das Sortiment ist so
ausgestaltet, wie man es von grosseren Lebensmittelgeschaften kennt. Der Frischefokus ist stark ersichtlich im Konzept, speziell
der Seafood-Bereich wird sehr ausgepragt gezeigt.

Im Geschaft werden die Produkte vom Kunden gescannt. Bezahlt wird an Stationen, sei es durch Face Recognition oder durch die
App. Das Payment lauft Gber Alipay. Im Geschaft laufen viele Mitarbeiter herum, welche die Online Bestellungen direkt
zusammenstellen. Der Store ist schon weit verbreitet und dementsprechend am Markt etabliert.

Quelle: CNBC (2018), EJI Insight (2017), Vice News (n.d.) u.w.
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Albert Heijn ermoglicht «no check-in, no check-out, just tap, grab‘n’go»

Factsheet
Albert Heijn nutzt die «Tab to Go» Technologie fir ihre Vor dem Produkt-

) . . heck-In Check- Out
Lebensmittelgeschéfte. Einkauf Chec auswahl

Zwei sind bereits offen, mehrere sind geplant. Sie besitzen
insgesamt Uber 2100 Verkaufsstellen.
NCF auf den Regalen liegen dem System zu Grunde.

Challenges
Kein Cash Payment ist mdglich
Bewegung zu den Regalen immer zweimal (1 Mal fur die Karte / User Eenfiieres
App, 1 Mal um das Produkt zu nehmen). Inter- s e
aktion
App Installation
Odie'?l:ert Jederzeit zu den
Kunde rj1ka e Offnungszeiten Karte /
orqanisieren > ohne »| Smartphone auf
9 inkl Bedingungen Regal «tappen»
Bankverbind- i g el
ung Automatische

Belastung 10

Ge-
schéafts
Inter-
aktion

Minuten nach
dem Einkauf

K . 3 'P,hase 31 _
Produktauswahl® “Check-Qut W

Quelle: Bandoim (2018), Von Elm (2019), TechAcute (2018) u.w.
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Albert Heijn ermoglicht «no check-in, no check-out, just tap, grab‘n’go»

Zeit fir Kernphase Einkauf

A Sortiment

Kiosk < l »  Warenhaus
Entwicklungsstufe

Prototype |l » Am Markt

Stand B Intlegratlonsgrad _ Teileiner

alone - | ”  Experience
Geografische Ausbreitung

> Lokal < i » global

# gekaufte Produkte

Zusammenfassung

«Tab to Go» ist das Prinzip der Albert Heijn kassenlosen Geschaften.

Der Zugang ist ohne Schranken moglich. Bei der Produktauswahl kann der Kunde an jedes Regal die Karte tippen, oder genauso
das Smartphone mit der App. Dadurch wird das Produkt ihm angerechnet. Wenn man es zurtcklegen will, muss man nochmals
antippen.

10 Minuten nach dem Verlassen wird die hinterlegte Bankverbindung belastet.

Das Scannen entfallt nicht, jedoch muss nicht mehr minutids der Strichcode mit der Handykamera gesucht werden. Die Einfachheit
des Antippens kann deutlich schneller sein. Zudem ist der automatische Abschluss des Einkaufs dusserst angenehm fur den
Kunden. Ein weiterer Roll Out ist im Gange.

Quelle: Bandoim (2018), Von Elm (2019), TechAcute (2018) u.w.
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Merchandising nutzt Face Recognition und Scanning Korridore

Merchandising

¢ Alibaba Futuremart
* Tao Cafe
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Alibaba Futuremart setzt konsequent auf Technologie fur Check-In und -Out

Factsheet

Alibaba’s neuer Futuremart wurde 2018 in Hangzhou (am
Hauptsitz) eroffnet.

Rabatte gibt es fur Smiling «Happy Go».

Es werden nur Merchandise Artikel verkauft.

Challenges
RFID Chips sind relativ teuer (mindestestn 80 Cent fiir passive,

aktive noch teurer)
Akzeptanz von Facial Recognition ist moglicherweise nicht Gberall

so hoch.

Phase 1
‘@heck-In

User
Inter-
aktion

lesie Check- Out

auswahl

&P\haé 2:
Produktauswahl

Ge-
schafts
Inter-
aktion

App Installation
Von Taobao,
Tmall oder
Alipay

Gesicht zur
Face Erkennung
Recognition und freigeben
Barcode
Scanning

Herausnehmen

des Produktes;
Rabatte wenn
man lachelt

RFID erkennt
die Produkte, die
Facial
Recognition den

. Kunden,
Offnen der Schranke wird
Schranke freigegeben

Quelle: Brandchannel (2018), Altaviawatch (2018), Ratioform (2017) 34
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Alibaba Futuremart setzt konsequent auf Technologie fur Check-In und -Out

Zeit fur Kernphase Einkauf
IZEJ-E_ E E a A | Sortiment

. Kiosk < t »  Warenhaus
Alibaba.com
Entwicklungsstufe
/ Prototype 4 : » Am Markt
Stand ~ Integrationsgrad , . Teileiner
alone - | = Experience
Geografische Ausbreitung
> Lokal < i » global

# gekaufte Produkte

Zusammenfassung

Den Zugang zum Geschaft erhalt man nur durch das Scannen des Barcodes via App und der Face Recognition. Im Geschaft
konnen die Produkte direkt eingepackt werden.

Es gibt einen «Happy Go» Automaten, an welchem man durch Lacheln Rabatte erhalten kann. Beim Rauslaufen wird das Gesicht
durch den Automaten erkannt, wodurch die Schranke geoffnet wird.

Die RFID Technologie erkennt die Produkte. Die Kosten flr die RFID Chips gehdren zu den grossen Hurden dieses Konzeptes.
Inwieweit die Nutzung der Face Recognition in europaischen Landern akzeptiert wird, ist noch offen.

Quelle: Brandchannel (2018), Altaviawatch (2018), Ratioform (2017) 35
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Tao Cafe kombiniert ein Merchandising Konzept mit Kaffeegenuss

Factsheet
Tao Cafe wurde lanciert durch Alibaba. Produkt-
Wenn Getranke bestellt werden, erkennt das Geschéaft (Face AUSHE Check- Out

Recognition) wer man ist und belastet es sofort. An der Bar
arbeiten noch Menschen.

Scan Korridor, um Merchanidse Artikel zu verrechnen.

Nur fiir Kunden von Taobao gedffnet.

o | Mittels

Challenges
Face Recognition ist kritisch.
Wartezeiten vor dem Scan Korridor entstehen bei grossem User Barcode
Andrang. Inter- Scannin
aktion 9
N / @3 % e
 Zraocare . i : | Durch Scan —

—3
L‘ LS v korridor laufen,
:P;‘l Technologie wird tomatisch
~Phase 1 App Installation erkannt. was der automatische
: Abbuchung in

: Check-=In und Kreditkarte Kunde kauft

hinterlegen der App

Ge- Offnen der
schafts Barriere

Inter-
aktion

Check-Out

Quelle: People’s daily (2017), CGTN (2017), Synced (2017) u.w.
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Tao Cafe kombiniert ein Merchandising Konzept mit Kaffeegenuss

Zeit fur Kernphase Einkauf

A : Sortiment
/\\ Kiosk < ! »  Warenhaus
. . Entwicklungsstufe
w Prototype : » Am Markt
/ Stand ~ Integrationsgrad ~ Teil einer
TAOCRAFE alone b | " Experience
I EIRIRIE
Geografische Ausbreitung
> Lokal < } »  global

I
# gekaufte Produkte

Zusammenfassung

Zugang zum Geschaft gibt's nur Uber die App. Guter kdnnen direkt aus dem Regal genommen und eingepackt werden. Getranke
werden durch Face Recognition direkt auf dem Konto belastet. Um zu bezahlen muss man durch einen Scan-Korridor laufen. Der
Scan-Korridor erkennt mittels Sensoren die ausgewahlten Artikel, sogar wenn sie bereits in der Tasche sind sowie ob sie wirklich

aus dem Geschaft stammen.

Problematisch sind die Warteschlangen vor den Scan-Korridoren bei grossem Andrang und die Abhangigkeit von der Face
Recognition.

Quelle: People’s daily (2017), CGTN (2017), Synced (2017) u.w.
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Key-Take Aways

Aus Unternehmenssicht sind
unterschiedliche Ziele fur kassenlose
Geschafte zu beobachten. Tiefere
Kosten und schnelle Expansion
(BingoBox), Investition in die
Experience (Hema, Habitat by
Honestbee) oder das Erhohen der
Customer Centricity am PoS
(SaturnExpress).

Kassenloses
Geschaft

Apps eroffnen den Zugang zum
Einkauf. Die Starke der Integration in
bestehende
Kundenbindungsmassnahmen variiert
stark. Konsequente Eingliederung
ermoglicht es puren Online Playern,
ihre Kunden auch offline personlich
anzusprechen. Genau so ermoglicht es
Offline Playern die Kunden in jeder
Verkaufsstelle individuell
anzusprechen.

Kassenlose Geschaften sind nicht nur eine Frage der Convenience fur den Kunden, sondern ermdglichen die
Refokussierung auf die Kundenbedurfnisse. Ohne Kasse kann bspw. die Beratung und dadurch der einzelne Kunde in den
Mittelpunkt gestellt werden (Verkaufer kann konsequent beim Kunden bleiben). Hingegen kdnnen bei personallosen
Geschéaften bspw. die Offnungszeiten ausgedehnt werden.
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Die Geschaftskonzepte haben sich sehr unterschiedlich positioniert

Sortlment
Kiosk < W ﬂ veoro: ) B > Warenhaus .
D .M B8--a - Erst wenige Konzepte
go .
sind global ausgerollt.
Entwickl f . -
riwicklungsstute - Viele Geschaftskonzepte
proo- +— 88 avecio % o = - A Markd sind in eine komplette
type e © o Experience eingegliedert.
» Einige Konzepte befinden
Int ti d .
Stang reareneaT 823 sich noch am Anfang vor
an ) S > AN go Alibaba com Teil einer . . . .
alone avectos A H Experience ihrer Diffusion in den
Markt.
Geografische - . : . :
Ausbreitung Dle"Sortlment_brelte
M _ variiert erheblich.
Lokal < avecto: — Global
e o@: E » LSy

nnnnnnn

Quelle: Alibaba (n.d.), Amazon (2019), uw. 4
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4 Zeit fiir Kernphase Einkauf 2ol A

» Automatische Erkennung

der Produkte wirkt sich

positiv auf den
Zeitverbrauch aus

) * Die Check-Out Methode

Altbabacen kann die Einkaufsdauer
] = deutlich beschleunigen

# gekaufte Produkte

Quelle: Alibaba (n.d.), Amazon (2019), uw. 44
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Erste Leader Formate kristallisieren sich heraus

Leader Leader Leader

fon) e ﬂ @ﬂ
- B2g _
e
Beginner M Beginner avecsoc Beginner
[avecbox|
Roll Out Eintrittshiirden Vereinfachung des
(Einfachheit der Einkaufs (insbesondere

Erstnutzung) Check-Outs)
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Service Spektrum

\
Bis heute hat sich noch kein Format eindeutig durchgesetzt

/ £ : .- .. " “ __nnunté:“' E
— e C T IR R :
Self-Service Technologies fur kassenlose Geschafte - T R
verursachen am Markt neue Herausforderungen

(Regulationen, nur Kartenpayments, Self-Check Out,
Steuern)

Es werden sich die Konzept durchsetzen, welche die gy .. . . ,
Customer Experience konsequent an den Discrimination and Elitism’ at

Kundenbedurfnissen ausrichten Cashless Stores

Quelle: Watson (2017), Bulter — Young (2017), Thakker (2019)
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Mit der Kombination unterschiedlicher Technologien zum kassenlosen

Auswanhl

eschaft
p Vor dem

Einkauf

App Installation mit
bestehendem
Kundenkonto

App Installation mit
neuem Konto

Kundenkarte
nutzen

Freier Zugang

Barcode Scanning
am Produkt oder
Regal

Barcode Scanning

Automatische
Erfassung durch
Geschaftstechnolo
gien

Face Recognition

Preisschilder mit
Karte «tappen»

Abschluss
automatisch durch
App / Technologie

Scanning Korridor

Scanning Waage

Barcode Scanning

Abschluss von
Hand in der App

Face Recognition

Obenstehende Gestaltungsparameter haben sich aus der

Untersuchung ergeben




Institut fir Marketing
v%
YA, Universitit St.Gallen

Vor dem Einkauf muss der Kunde sich vorbereiten, damit er Uberhaupt

einkaufen kann

App Installation mit

bestehendem Kundenkonto

App Installation mit neuem
Konto

Kundenkarte nutzen

* Aufbau auf bestehendem Konto
vereinfacht den Eintritt

» Jederzeit mdglich, auch direkt vor
dem Geschaft

Datenschutz kann fir Kunde als
erhoht wahrgenommen werden
Jederzeit moglich, auch direkt vor
dem Geschaft

Kundenkarte existiert z.T. bereits

Spontaner Einkauf ist nur mihsam
moglich

Kann sehr aufwendig sein, gerade
wenn noch Karten (bspw. ID)
hinterlegt werden

Kundenkarte muss mehrere Tage
vorher bestellt werden

Die Registrierung kann in neuen Kundenkonten sehr aufwendig sein, daher vereinfacht das Nutzen bestehender Konten den Prozess.
Kundenkarten sind nicht zu unterschatzen, da sie einfach in der Handhabung sind und sehr intuitiv funktionieren.
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Das Check-In zum Geschaft sollte so einfach wie moglich gestaltet sein

Freier Zugang Barcode Scanning Face Recognition

Intuitiver und dem Kunden bereits * Einfach, schnell und bedeutet
Schnell, effizient und praktisch bekannter Prozess (bspw. vom keinen Aufwand fir den Kunden
Flughafen) » Firma kann Kunden identifizieren

* Aus Kundensicht keine

* Aus Unternehmenssicht kann der
Kunde nicht identifiziert werden
(Ausnahme bspw. Face
Recognition)

* Braucht Zeit,

» Kann nicht auf Anhieb funktionieren
(diverse technische Probleme)

* App ist notwendig

» Datenschutzthematik
* Neuer (z.T. unbekannter) Kanal fur
Unternehmen

Der freie Zugang ist aus Kundensicht mit am wenigsten Aufwand verbunden und selbsterklarend. Die fehlende Kundenerkennung
verunmaoglicht es jedoch, gewisse weitere Technologien im Anschluss zu nutzen. Das Barcode Scanning ist ein einfacher Weg, den
Kunden zu identifizieren und darauf aufbauend weitere Technologien zielfihrend einzusetzen.
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Die Produktauswahl fuhrt bei gewissen Technologien zu einem deutlichen
Mehraufwand fur den Kunden

Automatische Erfassung

Barcode Scanning am

Produkt oder Regal

* Die Ware kann direkt in die
Einkaufstasche eingepackt
werden.

* Intuitiver, einfacher Prozess

durch
Geschaftstechnologien

Preisschilder mit Karte

«tappen»

Massiver Zeitgewinn
Aufwendiger Teil des Einkaufs fallt
weg

Schnelle und intuitive Variante die
Produkte zu erfassen

Einfacher als jedes einzelne
Produkt scannen zu mussen

» Zeitaufwandig

» Das Strichcode-Abscannen wird
von der Kasse an den Kunden
weiterverschoben

Nicht fur alle Guter méglich (per
Mai 2019)

Je nach Technologieeinsatz hohe
Investitionskosten

Es muss an jedes Regal
«getapped» werden

Die Arbeit des Produkte-Erkennen
wird zwar vereinfacht, aber entfallt
nicht

N\

Das Barcode Scanning durch den Kunden lasst den Prozess des einzelnen Produkte-Scannens nicht verschwinden, gleichwohl hat es
einige Vorteile. Die automatische Erfassung kann als Kénigsweg betrachtet werden, ist jedoch bis heute noch relativ teuer und noch nicht
bei allen Gutern méglich. «Tap’n’Go» kann wohl als Zwischenschritt angesehen werden, hin zur automatischen Erfassung.
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Ein schneller Check-Out Prozess kann den Unterschied machen

Automatischer

Abschluss durch

Scanning Korridor

Scanning Waage

Barcode Scanning

Abschluss von
Hand in der App

Face Recognition

App / Technologie
. Einfach und Kleiner
. schnell Einzelnes Ware kann direkt Aufwand .
. . Einfach und
EIIRIER Vi - Bargeld Einscannen eingepackt Keine
schnell A schnell
Bezahlung entfallt werden Kassenwarte-
denkbar zeiten
«  Karte e Bargeld nicht < Keine
notwendig Basehrankt atr ro_t uh.e mussen Kein freies einsetzbar Bargeldzah-
«  Keine eschrani au weiterhin Rauslaufen Weiterer lung moglich
Bargeldbe- gewisse Gliter hervorgenommen Relien Schritt fiir . Datenschutz-
zahlung werden Kunde +  thematik

Einfach rauszulaufen und die Technologie beendet den Einkauf kann als Idealprozess angeschaut werden. Hingegen sind weitere
Varianten auf dem Markt, welche ebenfalls attraktiv fir den Kunden sind. Es sind offensichtlich bereits etliche Optionen auf dem Markt,

welche die klassische Kasse im Bereich Convenience abhangen.
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Details zu den verwendeten Variabeln

Sortiment Sortiment (Kiosk vs. Warenhaus):
. < ] . - Sehr beschranktes einfaches Sortiment (Kiosk)
Kiosk I > Warenhaus - Warenhaus besitzt jegliche Art von Gutern und
Entwicklungsstufe . Lebensmitteln
Prototype ¢ | _ Am Markt Entwicklungsstufe '(Protoj[ype vs. Am !\/Iar'kt): .
I " - Prototype (Pilotprojekt / Test) bis hin zu klarer Etablierung am
Markt
Stand Integrationsgrad I Teil einer Integrationsgrat (Stand Alone vs. Teil einer Experience):
alone < | > Experience - Starke der Integration in bestehende Angebote der Firma
(bspw. Kundenkontenverkniipfung)
Geografische Ausbreitung Geografische Ausbreitung (Lokal vs. Global):
Lokal < i »  global - Wie breit ist das Konzept schon ausgerollt?




Institut flr Marketing
3
YA, Universitit St.Gallen

Die Zukunft der Cashierless Stores kann anhand von funf Kriterien beurteilt
werden

Zukunftspotenzial
der kassenlosen
Formate

Funktionalitat Genuss Design Sicherheit

Convenience

Benutzerfreundlich

kett, Wahrnehmung im bezieht sich auf Vertrauen und N
Reaktionsfahigkeit, Gebrauch des das gesamte Sicherheit des Zuganglichkeit des

Zuverlassigkeit Systems System Handlers Service

Quelle: In Anlehnung an Orel & Kara (2014)
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