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Projekt ,Erfolgreich handeln® des
Bayerischen Wirtschaftsministeriums

Der Handel soll wettbewerbsfahig bleiben — wir unterstitzen dabei!
Die Corona-Pandemie, der Krieg in der Ukraine und die damit verbundenen
Preissteigerungen haben massiven Einfluss auf den Handel. Geandertes

Einkaufsverhalten, verdnderte Kundenbedirfnisse, hohe Energiekosten — wer in

Zukunft noch erfolgreich sein will, muss sich anpassen. Die Kampagne ,Erfolgreich
handeln“ des Bayerischen Staatsministeriums fur Wirtschatft,

Landesentwicklung und Energie hilft Ihnen dabei!

Projektlaufzeit: bis Dezember 2028

www.erfolgreich-handeln.bayern

L
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Unsere Themen

= E-Commerce

» Digitale Prozesse

» Nachhaltigkeit

» Digitale Sichtbarkeit

= Neue Geschaftsmodelle
» Soziale Medien

» |T-Sicherheit

= Bezahlverfahren

= . und viele weitere
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Konkurrenz durch den Onlinehandel

“5 HDE
Entwicklung Onlineumsatz Handelsverband
2024 leichtes Wachstum nach Boomphase Deutschland
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Quelle: https://einzelhandel.de/images/Online_Monitor_2024_0605.pdf
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Sinkende Frequenzen in Innenstadten

Passantenfrequenz ausgewahlter Top-Einkaufsstrafien in
Deutschland in der Black Week im Jahresvergleich (2019-2022)

Anzahl der Passant:innen
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2019 2020 2021 2022

M Kaufingerstrale, Miinchen Ml Schildergasse (Mitte), Koln ! Georgstrafle, Hannover

W Zeil (Mitte), Frankfurt am Main I Spitalerstrafie, Hamburg

Basis: Passantefrequenz in den Einkaufsstrafen in der Black Week (exkl. Sonntag) fir die Jahre 2019 bis 2022 (25.11. bis 30.11.2019;
23.11. bis 28.11.2020; 22.11. bis 27.11.2021 und 21.11. bis 26.11.2022)

Quelle; EHI Retail Institute auf Basis der von hystreet.com erhob P hlen

1] handelsdaten.de 41} Retail Institute’

Quelle: https://www.handelsdaten.de/passantenfrequenz-ausgewahlter-top-einkaufsstrassen-deutschland-der-black-week-2019-bis-2022
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Sich verandernde Kundenerwartungen

Erwartungshaltung und Leistung divergieren

Technologie Kunden geben den Takt vor, Handler missen nachziehen
Kompetenzniveau

Erwartungshaltung der Kunden Leistung des Handels

3

Quele: Handlerbefragung zum Stand der Digtafisierung, Uni Siegen; in Anlehnung 2n Hagen Fisback, www.regital.de
N L S—

Quelle: https://www.einzelhandelslabor.de/wissen-go-online/kundenerwartungen-weichen-von-leistungen-dereinzelhaendler-ab/
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Kundenerwartungen im Wandel

Personalisierung:
» Kunden wiinschen sich personalisierte Angebote und mal3geschneiderte Erlebnisse

= Beispiele: Empfehlungen basierend auf vorherigen Einkaufen oder spezielle Aktionen fir Stammkunden

Omnichannel-Ansatze:
» Kunden bewegen sich nahtlos zwischen Online- und Offline-Kanalen
= Das Ladengeschift sollte als Teil eines Gesamt-Okosystems funktionieren, das den Online-Shop erganzt

= Beispiele: Click-and-Collect oder die Moglichkeit, im Geschaft Produkte online zu bestellen

Quelle: https://einzelhandel.de/images/Online_Monitor_2024_0605.pdf
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Kundenerwartungen im Wandel

,»Retailtainment® — Einkaufen als Erlebnis:
» Der Begriff ,Retailtainment beschreibt die Verschmelzung von Einkauf und Unterhaltung
= Kunden suchen emotionale und unterhaltsame Erlebnisse, die das Einkaufen in eine Freizeitaktivitat verwandeln

» Beispiele: Live-Musik, Workshops, Pop-up-Events oder Fotowande

Nachhaltigkeit und Werte:
» Konsumenten legen zunehmend Wert auf nachhaltige Produkte und Unternehmen, die soziale Verantwortung tibernehmen

» Ein Geschaftserlebnis kann durch Transparenz tGber Produktionsketten und umweltfreundliche Aktionen aufgewertet werden

Quelle: https://einzelhandel.de/images/Online_Monitor_2024_0605.pdf
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Dimensionen der Bedeutung von Erlebnissen

Emotionalisierung und Kundenbindung:
» Studien zeigen, dass Kunden emotionale Erlebnisse eher mit Marken verbinden und dadurch loyaler werden
= Emotionen beeinflussen Kaufentscheidungen starker als rationale Uberlegungen

= Beispiel: Ein stimmungsvoll gestaltetes Geschaft mit angenehmer Beleuchtung und Musik bleibt langer im Gedachtnis

Quelle: https://einzelhandel.de/images/Online_Monitor_2024_0605.pdf
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Dimensionen der Bedeutung von Erlebnissen

Die Rolle der Sinne im Verkauf:
= Multisensorische Erfahrungen steigern die Verweildauer und Kaufbereitschaft
» Beispiele:

— Sehen:

Attraktive Schaufensterdekorationen und ansprechende Farbgestaltung

— Horen:
Musik, die zur Marke passt, kann das Tempo und die Stimmung der Kunden
beeinflussen

— Riechen:
Duftmarketing (z. B. Kaffee- oder Lavendelduft) kann positive Assoziationen

auslosen

Quelle: https://tourismus.regensburg.de/erleben-entdecken/unesco-welterbe-sehenswuerdigkeiten/sehenswuerdigkeiten/dom-st-peter | https://www.landschafftleben.at/service-aktuelles/blog/Einkaufen-ein-sinnliches-Erlebnis_b6269
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Dimensionen der Bedeutung von Erlebnissen

Psychologie des Einkaufens:

=  Endowment-Effekt:
Kunden, die Produkte im Geschéaft anfassen oder ausprobieren,
entwickeln eine starkere Bindung daran und kaufen eher, weil sie ein
Gefluhl der "Besitzzugehorigkeit" entwickeln

» ,Retail Therapy“:
Einkaufen wird oft als Moéglichkeit genutzt, das emotionale Wohlbefinden

zu steigern. Ein positives Erlebnis kann diesen Effekt verstéarken

Quelle: https://slidemodel.com/endowment-effect-and-businesses/
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Dimensionen der Bedeutung von Erlebnissen

Einkaufsladen als ,,dritte Orte“:
* Geschafte als (soziale) Treffpunkte neben Wohn- und Arbeitsort

» Mdoglichkeit zum Austausch und zur Interaktion

Quelle: https://www.shoppingcentrenews.com.au/wp-content/uploads/2023/07/14_Ed-Square_Joshua-Morris-56.jpg
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Schaffung von Atmosphare

Ladendesign und -gestaltung:

= Offene, einladende Eingange: Diese vermitteln Transparenz und senken die
Hemmschwelle, das Geschaft zu betreten

= Intuitive Wegefuhrung: Eine klare Anordnung von Gangen, Zonen und Produkten
erleichtert das Navigieren

= Beispiele: GroRe Mobelhauser wie IKEA nutzen Pfeile und Abschnitte, um Kunden

durch das Geschéft zu fuhren

Lichtkonzepte:
= Helle, gut ausgeleuchtete Bereiche fur Produkte, die Aufmerksamkeit erregen sollen
= Gedimmtes Licht in Ruhezonen, etwa in Lounges oder Beratungsecken

= Beispiel: Kosmetikgeschafte wie Sephora setzen Akzentbeleuchtung ein, um

Produkte hervorzuheben

Quelle: https://www.optimerch.de/blog/digital-recruiting/; https://www.derksen.de/wp-content/uploads/2019/05/IKEA_Essen_02.jpg; https://www.stores-shops.de/neueroeffnungen/sephora-eroeffnet-flagship-store-im-
centro-oberhausen/

Webinar | Das Ladengeschaft als Erlebnisort 17



LY
\ ERFOLGREICH Bayerisches Staatsministerium fir
.Sﬂ HANDELN Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie

Schaffung von Atmosphare

Farben und Materialien:
= Farben beeinflussen die Stimmung: Warme T6ne schaffen Behaglichkeit, wahrend kihle Farben Modernitat vermitteln

= Hochwertige Materialien wie Holz, Glas oder Metall kdnnen die Markenbotschaft verstarken

Geruiche und Dufte:
= Duftmarketing: Ein angenehmer Duft kann unbewusst positive Gefiihle hervorrufen
= Beispiele: Eine Béackerei verbreitet den Duft von frisch gebackenem Brot, oder ein Spa-Geschaft nutzt entspannende

Lavendel- oder Eukalyptusdufte

Musik und Akustik:
= Musik, die zur Zielgruppe passt, verbessert das Einkaufserlebnis

= Beispiel: Ruhige Hintergrundmusik in einem Mobelgeschéaft oder trendige Beats in einem Modegeschaft

Quelle: https://www.optimerch.de/blog/digital-recruiting/
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Einbau interaktiver Elemente

Live-Demonstrationen:

» Produkte in Aktion zeigen, z. B. Kochen mit Kiichenutensilien, Vorfiihrungen von
Haushaltsgeraten oder Make-up-Tutorials.

= Beispiel: In Elektronikmarkten konnen Kunden Smartphones und Tablets

ausprobieren

Workshops und Mitmach-Aktivitaten:
» Regelmallige Veranstaltungen, die Kunden einbinden, z. B. Kreativkurse,
Weinverkostungen oder DIY-Sessions.

= Beispiel: Ein Blumenladen veranstaltet Workshops fir Blumenarrangements

Quelle: https://www.optimerch.de/blog/digital-recruiting/; https://www.newgadgets.de/89240/instore-navigation-mit-dem-smartphone-im-mediamarkt/; https://www.evinta.de/Floristik-Workshop-Regensburg-i263-c¢83.html
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Einbau interaktiver Elemente

Augmented Reality (AR) und Virtual Reality (VR):

» Einsatz von AR-Apps, mit denen Kunden Mébel oder Kleidung virtuell
ausprobieren kénnen.

= Beispiel: IKEA bietet eine App, mit der Kunden Mébelstiicke in ihrem Zuhause

visualisieren kdnnen.

Foto- und Erlebnisstationen:
= Bereiche, die speziell fir Social-Media-freundliche Fotos gestaltet sind.
= Beispiel: Ein Modegeschaft richtet eine Fotowand ein, die Kunden nutzen

konnen, um ihre Einkaufe zu prasentiere

Quelle: https://www.optimerch.de/blog/digital-recruiting/; https://www.ikea.com/de/de/planners/; http://www.buntgepixelt.de/fotowaende/

Webinar | Das Ladengeschéft als Erlebnisort 20
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Serviceorientierung

Schulung des Personals:

= Mitarbeiter missen freundlich, aufmerksam und gut geschult sein

= Sie sollten in der Lage sein, die Bedurfnisse der Kunden zu erkennen und proaktiv Vorschlage zu machen.

= Beispiel: Mitarbeiter in einem Fachgeschéft bieten gezielte Beratung und zeigen Alternativen, wenn ein Produkt nicht

verflgbar ist

Personalisierte Ansprache:
= BegrifRung von Stammkunden mit Namen

= Angebote und Empfehlungen, die auf individuellen Vorlieben basieren

Zusatzliche Dienstleistungen:

= Beispiele: Kostenlose Verpackungsservices, Reparaturservices oder Lieferoptionen

Quelle: https://www.optimerch.de/blog/digital-recruiting/
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Technologische Unterstutzung

Digitale Touchpoints im Geschaft:
» [nteraktive Displays oder Tablets, auf denen Kunden Produkte suchen oder Informationen abrufen kénnen

= Beispiel: In Modegeschéaften kdnnen Kunden an Displays Outfits zusammenstellen oder Gro3en prufen

Mobile Technologien:
» Mobile Kassenlosungen oder Self-Checkout-Optionen

= Apps, die Kunden durch das Geschaft navigieren oder personalisierte Rabatte anzeigen
Loyalty-Programme und Gamification:

» Punktesammelsysteme, die durch kleine Belohnungen die Kundenbindung starken

» Beispiel: Kunden kénnen bei jedem Besuch Punkte sammeln, die spéater fir Rabatte eingeldst werden

Quelle: https://www.optimerch.de/blog/digital-recruiting/
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Erlebnisorientierte Produktinszenierung

Storytelling durch Produkte:
= Produkte in Szenarien darstellen, die Geschichten erzahlen
= Beispiel: Ein Outdoor-Geschaft prasentiert Zelte in einem nachgestellten

Camping-Setting mit Feuerstelle und Sternenhimmel-Projektion

Saisonale oder thematische Gestaltung:

» Das Geschatft je nach Saison oder Thema dekorieren, z. B. Weihnachten, Frihling
oder Sommerreisen

= Beispiel: Ein Buchladen kdnnte eine ,,Reise-Ecke‘ mit thematisch passenden

Buchern, Accessoires und Reiseberichten einrichten

Quelle: https://www.optimerch.de/blog/digital-recruiting/; https://www.libri.de/de/magazin/kundinnen-empfehlen-ihre-lieblingsbuecher/
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Erhohung der Verwelldauer

Komfortzonen schaffen:
= Sitzbereiche, Ladestationen fir Smartphones oder kleine Cafés im Geschéft

= Beispiel: Mobelh&duser wie IKEA bieten Cafés und Spielbereiche fur Kinder

Instore-Events:

= Regelmalige Veranstaltungen wie Konzerte, Buchlesungen oder Produktpremieren

= Beispiel: Ein Modegeschaft veranstaltet exklusive ,,After-Hours*“-Shopping-
Events mit DJ und Sekt

Quelle: https://www.optimerch.de/blog/digital-recruiting/; https://www.meinck.de/vip-shopping-gutschein/
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IKEA

Quelle: https://www.ikea.com/ext/ingkadam/m/6ale114fb5b559fc/original/PH201471.jpg?f=sq | https://media.tag24.de/951x634/c/4/c4337ddba798b54b9f0f.jpg | https://encrypted-tbn0.gstatic.com/images?q=tbn:ANd9GCT-
BZBb9514S6KhU7entOkmgYLrTanllg3tAg&s
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Quelle: https://rp-online.de/imqs/32/1/7/8/8/4/7/7/6/7/tok _ac9e3aa7689921ffd4aa790effe8e9db/w924 h664 x462_y332 Pressefoto-5b9c93a055aa662e.jpg |

https://chandler.trmcdn2.eu/themenwelten.haz.de/storage/images/2022/03/28/mainimage/trmblurred/vcSo7rIPba8iAmMkRIBRSYQMwDArm0JcV.jpq | https://www.edeka-sulger.de/wp-content/uploads/2023/08/Saisonkalender-Mirabellen-August-

1400x788.jpg
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Globetrotter

VUVIVI

Quelle: https://derivates.alpin.de/image/fetch/w_750,q_auto:best/https%3A%2F%2Fmediadb.alpin.de%2Fcms%2FAlpinArticle%2F0%2F8900%2FGlo_FLY-20150219050401.jpg |
https://www.vuvivi.de/uploads/blog/wasserbecken_globtrotter koeln.jpg

Webinar | Das Ladengeschéft als Erlebnisort 28
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Nespresso

Quelle: https://www.wochenanzeiger.de/api/asset/public/media/WmpNdO9HTXhNalVOTVRSbUWHEOQVQx_GIXPn-esTI8PpjXyD azHbCbmOMgm4HwWZYg0-g-
T40kCd8r GNOOOTNItKdOtok618yPuHM2U6D42n0mPXIKCUILO5ZHtGeTCafYdlkog4-N6K1i_104nOw=="?preset=large16x9&format=webp | https://ganter-group.com/site/assets/files/3373/nespresso-chur-17-web-scaled.1300x0.jpg
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Apple

Quelle: https://www.apple.com/newsroom/images/live-action/new-store-opening/Apple-Saket-Delhi-India-media-preview-hero_Full-Bleed-Image.jpg.large.jpg | https://encrypted-
tbn0.gstatic.com/images?q=tbn:ANd9GcSMv3hLn2_ FWGkoXkQ2pL1sX1IHSSZx96nYMQ&s
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ldeen fur kleinere Betriebe

Buchhandlung:

» Literatur-Festival im Laden: Mini-Festival mit Lesungen von lokalen Autoren, Schreibworkshops und Buchtauschborsen

» Blind Date mit einem Buch®: Verpackte Bucher, die ohne Cover mit wenigen Hinweisen beschrieben werden, flur einen
Uberraschungskauf

» Lese-Labyrinth: Ein Abschnitt des Ladens als Labyrinth gestaltet, in dem verschiedene Genres erkundet werden kdnnen

Modegeschaft:

» Personal-Styling-Box: Kunden kdnnen eine individuell zusammengestellte Box mit Kleidung und Accessoires probieren und
kaufen

» Live-Modenschau: RegelmaRige Shows im Laden, bei denen Kunden Oultfits in Bewegung sehen kdnnen

» Virtual Reality-Fitting Room: Kunden probieren Kleidung digital an und sehen, wie sie aussieht, ohne sich umziehen zu

mussen
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Spielzeugladen:

» Bastelstationen fur Kinder: Kinder kbnnen ihre eigenen Spielsachen wie Figuren oder kleine Bauwerke basteln und
personalisieren

» Spielzeuge in Aktion" Tag: Ein Tag, an dem Kinder die neuesten Spielzeuge vor Ort ausprobieren kdnnen

» Geschichten-Ecke: Puppentheater oder Lesungen mit Charakteren aus den Spielzeugen

Elektronikfachgeschaft:

» Tech-Sandbox: Eine Ecke, in der Kunden neue Gerate ausprobieren und experimentieren kbénnen (z. B. Drohnen fliegen
lassen)

= Gaming-Wettbewerbe: Turniere flir Konsolenspiele direkt im Laden, um die Gaming-Community zu aktivieren

» DIY-Reparaturstation: Kunden kénnen einfache Reparaturen mit Anleitung selbst vornehmen
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Feinkostladen:

» Food-Pairing-Events: Verkostungen, die ungewdhnliche Kombinationen wie Kése und Schokolade oder Wein und Snacks
prasentieren

» Ernte des Monats" Box: Jeden Monat eine spezielle Kiste mit saisonalen, regionalen Produkten

» Mini-Kochschule: Kurzkurse im Laden mit einem Koch, der Produkte direkt verarbeitet

Mobelgeschaft:

» Raum-Design-Challenge: Kunden stellen mithilfe einer Software oder echten Elementen ihre Traumzimmer zusammen, die
besten Designs werden pramiert

= Schlaf-Lounge: Ein Bereich, in dem Kunden Matratzen und Betten in einer realistischen Umgebung testen kbnnen, z. B. mit
Verdunkelung

= Miniatur-M0bel-Bastelsets: Kunden kdnnen Mini-Modelle ihrer Lieblingssticke kaufen und selbst zusammenbauen
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Outdoor-Laden:

= Survival-Workshop: Ein Experte zeigt Kunden grundlegende Uberlebensfahigkeiten, wie Feuer machen oder Knoten binden.
» Reiseberichte-Buhne: Kunden oder Abenteurer berichten live von ihren Reisen mit Outdoor-Ausriistung.

» Miniatur-Abenteuerpark: Im Laden gibt es eine kleine Kletterwand oder ein Slackline-Set zum Ausprobieren.

Blumenladen:

» Blumen-Café: Kombiniere den Laden mit einem kleinen Café, wo Kunden inmitten von Pflanzen entspannen kénnen.
= DIY-Blumenstraul3-Station: Kunden kdnnen ihren eigenen Straul3 mit Anleitung zusammenstellen.

» Saisonale Blumenwerkstatten: Workshops, z. B. fur Adventskranze oder Fruhlingsstraule.
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Fahrradgeschaft:

» |ndoor-Teststrecke: Eine kleine Bahn, auf der Kunden Fahrrader sicher ausprobieren kbnnen

= After-Work-Bike-Treffs: Gemeinsame Touren von und zu beliebten Zielen, organisiert vom Geschéft

» Fahrrad-Customizer: Kunden kdnnen ihr Fahrrad direkt vor Ort mit einzigartigen Designs oder Zubehorteilen
individualisieren

Schmuckladen:

» "Mach deinen Schmuck" Station: Kunden kdnnen ihre eigenen Schmuckstticke mit Anleitung herstellen.

»  Schmuckpflege-Workshops: Tipps und Tricks zur Reinigung und Pflege von Schmuck, mit einem Produktpaket zum
Mitnehmen.

= Verlobungs-Erlebnis: Ein exklusiver Bereich, in dem Paare in entspannter Atmosphéare Verlobungsringe auswéhlen und
individuell gestalten kénnen.
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Prompt flur eigene Ideengenerierung per ChatGPT

"Erstelle eine Liste mit kreativen, alltagstauglichen Erlebnismarketing-Aktionen fir den stationaren Handel, die Kunden
emotional ansprechen und ihre Kaufentscheidung positiv beeinflussen. Die Ideen sollten sowohl fiir kleine inhabergeflihrte
Geschafte als auch fir grol3e Filialisten umsetzbar sein. Jede Aktion sollte kurz beschrieben werden und einen klaren Mehrwert
fur den Kunden bieten. Berticksichtige dabei aktuelle Trends wie Personalisierung, Gamification, interaktive Erlebnisse und

Social Media-Einbindung."



Bayerisches Staatsministerium fur
Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie
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Fazit: Strategisch und kundenorientiert denken

= Kunden verstehen:
Analysieren, was die Zielgruppe begeistert und welche Erlebnisse sie erwarten
» [nteraktive Erlebnisse schaffen
Digitale Tools wie AR-Apps, interaktive Displays oder Teststationen einfiihren
= Events & Community-Building
Workshops, Produkt-Demos oder exklusive Events anbieten, um Kunden persénlich einzubinden
» Omnichannel-Strategie nutzen
Online- und Offline-Erlebnisse verknipfen
= Emotionale Atmosphare gestalten

Durch Musik, Licht, Duft und individuelle Beratung ein angenehmes Shopping-Erlebnis bieten



Bayerisches Staatsministerium fur
Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie
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Kommende Webinare

19.02.2025 08:30 Uhr Was kostet das Bezahlen? — Die Payment-Kosten im Blick
26.02.2025 08:30 Uhr Schaltzentrale ,,Warenwirtschaft”“ — Wie finden Handler das passende System?
04.03.2025 08:30 Uhr Barrierefreiheitsstarkungsgesetz (BFSG): Was auf Handler 2025 zukommt!

12.03.2025 08:30 Uhr Produktfotografie fiir den Online-Handel: Das eigene Warenportfolio im Internet gelungen
in Szene setzen

18.03.2025 08:30 Uhr Digitale Mitarbeitergewinnung: Azubis online richtig ansprechen

www.erfolgreich-handeln.bayern k
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Uber ibi research

O 1993 gegrundet mit dem Ziel des Wissenstransfers in der
4y \Wirtschaftsinformatik zwischen Akademia und Praxis

Angewandte Forschung und Beratung in der Digitalisierung
zweier Bereiche: Finanzdienstleistungen sowie Handel

Arbeit mit der Objektivitat der Wissenschaft an den
Anwendungen des Praktikers

@ Partnernetz von tber 40 gro3en und kleinen Unternehmen

“ Ca. 20 Mitarbeiter vom erfahrenen Manager bis zum
| innovativen Doktoranden
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

ibi research an der Universitat Regensburg GmbH

Feedback zum Webinar

Galgenbergstralie 25
93053 Regensburg

'B' 0941 788391-0

DA] erfolgreichhandeln@ibi.de
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https://forms.office.com/e/7UPrYNsN97
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Partner & Unterstutzer

¢
Industrie- und Handelskammern Handelsverband g
in Bayern h I_GA\D

Baye rn Landesverband Bayern
H B E GroBhandel - AuBenhandel

Dienstleistungen e.V.

m m
I5)0
research

an der Universitat
Regensburg
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