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Jeder hat ein Lieblingsgeschaft, das alle seine Erwartungen erfiilit:

Die Mitarbeiter:innen sind freundlich und sachkundig, die Atmosphére ist gemiitlich und die Waren sind leicht
zu finden und kénnen anprobiert und angefasst werden. Geschéfte wie diese gibt es in allen Formen und
GréBen, mit Produkten, die so abwechslungsreich sind wie ihre Kund:innen. Was haben sie also gemeinsam?
Ein unvergessliches Erlebnis, das die Menschen wiederkommen lasst.

Vorbei sind die Tage isolierter In-Store- und Online-Erlebnisse. Ein wahrhaftiges In-Store-Erlebnis entspricht
einer gelungenen Mischung aus Wohlfiihlen und angenehmer Umgebung. Die Kaufer:innen von heute erwarten
eine nahtlose Kombination aus physischen und digitalen Beriihrungspunkten wahrend ihres gesamten
Kauferlebnisses. Dieses Playbook behandelt fiinf wichtige Vorgehensweisen, die Einzelhdndler:innen helfen,
physische Geschéfte flir moderne Omnichannel-Kaufer:innen einzurichten und zu betreiben.

Laut Tyler Harris, Einzelhandelsexperte bei McKinsey, ist es von entscheidender Bedeutung, ein nahtloses
Kundenerlebnis (iber Einzelhandels- und mobile Point-of-Sale-Systeme hinweg zu bieten: ,Omnichannel-
Kund:innen kaufen 1,7-mal mehr ein als Single-Channel-Kaufer:innen. Sie geben auch mehr aus.
In-Store-Kund:innen werden in Zukunft Personen sein, die alle verschiedenen Kanale und Beriihrungspunkte
erreichen, die eine Marke oder ein Einzelhandler bzw. eine Einzelhdndlerin hat. Das bedeutet, dass Konsistenz
und Konnektivitat zwischen all diesen Kanalen wirklich wichtig sein werden.”

Wenn du dir unser Webinar ,,Der neue Standard fiir In-Store-Shopping: Einzelhandelstrends und
Kundenerwartungen im Jahr 2024” angesehen hast, weil3t du bereits, dass physische Geschéafte den GroBteil
des Einzelhandelsumsatzes fiir das nachste Jahrzehnt weiter vorantreiben werden: 85,6 % aller
Einzelhandelsumsatze in Dollar stammen aus stationaren Geschaften, und Prognosen zeigen, dass

der globale stationdre Umsatz 2030 insgesamt 28,9 Billionen US-Dollar betragen wird. Einzelhandler:innen,
die herausragende In-Store-Erlebnisse bieten, werden diejenigen sein, die die Flihrung libernehmen,

den Umsatz steigern und den Lebenszeitwert ihrer Kund:innen erhéhen - und sie von Erstkaufer:innen zu
lebenslangen Markenbotschafter:innen machen.

Kund:innen wiinschen sich flexible Einkaufsmaéglichkeiten, einen personlichen Service und wollen die
Produkte und Werte einer Marke in der Realitat erleben. Um den erstklassigen Service zu bieten, den sich
ihre Kund:innen wiinschen, missen Einzelhandler:innen ihre Mitarbeitenden mit besseren Tools und
Produktkenntnissen ausstatten. Gleichzeitig miissen sie weiterhin Informationen tiber ihre Kundschaft
sammeln, um ihnen bei ihrem nachsten Besuch eine bessere Marketingkommunikation und einen
maBgeschneiderten Service bieten zu kdnnen. Erschwerend kommt hinzu, dass die Einzelhandler:innen
diese Verbesserungen in Dutzenden bis Hunderten von Filialen umsetzen und dabei Hunderte von
Mitarbeiter:innen verwalten missen.

Der Wettbewerb, der Verkauf und die Skalierung in dieser wettbewerbsintensiven Landschaft hangen von
der In-Store-Erfahrung ab. Um die Omnichannel- und Erfahrungsanforderungen der modernen Kaufer:innen
zu erfiillen, gilt fir Einzelhandler:innen folgendes::

« Mache es der Kundschaft leicht: Beseitige typische Probleme fiir Kaufer:innen und
bringe die besten Omnichannel-Einkaufsoptionen in den Laden.

« Mache es zu etwas Besonderem: Gib der Kundschaft das Gefiihl, der Besuch im Geschéft ist
personlich auf ihre Vorlieben zugeschnitten, wahrend du es den Mitarbeiter:innen ermdglichst,
sich auf den Kundenservice zu konzentrieren.

« Mache es einzigartig: Finde Wege, um das Angebot deines Geschéfts zu erweitern, deine
Markengeschichte zu erzahlen und unterschiedliche In-Store-Erlebnisse zu schaffen, die
deine Marke von der Konkurrenz abheben.


https://www.mckinsey.com/industries/retail/our-insights/forecasting-the-future-of-stores
https://capitaloneshopping.com/research/brick-and-mortar-retail-statistics/#:~:text=85.6%25%20of%20all%20retail%20sales%20dollars%20come%20from%20brick%2Dand%2Dmortar%20stores
https://capitaloneshopping.com/research/brick-and-mortar-retail-statistics/#:~:text=85.6%25%20of%20all%20retail%20sales%20dollars%20come%20from%20brick%2Dand%2Dmortar%20stores
https://capitaloneshopping.com/research/retail-statistics/#:~:text=Projections%20indicate%20that%20global%20brick%2Dand%2Dmortar%20(in%2Dstore)%20sales%20will%20total%20%2428.9%20trillion%20in%202030

Hier sind funf Moglichkeiten, die
In-Store-Erfahrung zu verbessern
und die Vorteile zu nutzen.
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1
Nahtlose Bezahlvorgange bieten

Einzelhandler:innen wissen, dass der Bezahlvorgang der wichtigste Bertihrungspunkt bei

einem Ladenbesuch ist. Es ist nicht nur der Moment, in dem Kund:innen ihren Einkauf bezahlen,
sondern die letzte Interaktion, die ein Kunde oder eine Kundin mit einer Marke hat, bevor er
oder sie den Store verlasst. Lange Schlangen, ungenaue Preise und fehlgeschlagene Zahlungen
konnen schnell ein perfektes Erlebnis in ein ,Ich kaufe nie wieder hier ein“ verwandeln.

Kaufer:innen kommen mit einem Hauptziel in dein Geschaft: einen Kauf zu tatigen. Aber
umstandliche POS-Systeme (Point of Sale) konnen schnell ein klares Ziel in ein frustrierendes
Erlebnis verwandeln. Ein funktionales und intuitives System ermdglicht es dir, den
reibungslosen und effizienten Bezahlvorgang zu bieten, den Kaufer:innen erwarten, und stellt
sicher, dass ihr In-Store-Erlebnis positiv abgeschlossen wird.

Schnelle, flexible Kassen einrichten

Ein zuverlassiges POS-System mit nahezu null Ausfallzeiten ist fiir ein Geschéft unerlasslich.
Das Warten, bis ein System wieder online ist, fiihrt zu frustrierten Kund:innen und verpassten
Verkaufen. Einzelhandler:innen sollten WLAN- und Ethernet-Losungen flr ihr POS-System
einrichten, die im Vergleich zu Bluetooth-Lésungen eine bessere Stabilitat und Zuverlassigkeit
sowie eine groBere Reichweite und schnellere Datengeschwindigkeiten bieten.

Als Nachstes solltest du die Moglichkeit bieten, tberall im Geschaft zu bezahlen. Ein
vielseitiges POS-System, das sowohl Ladentheken- als auch mobile Konfigurationen bietet,
ermoglicht es Filialmitarbeiter:innen, Verkaufe (iberall abzuschlieBen, sei es an der
Kassentheke oder im Verkaufsraum. Dies hilft auch, ein unausgewogenes Verhaltnis zwischen
Kund:in und Verkaufer:in zu mindern. Wenn Verkaufer:innen im Geschaft schwer zu finden
sind, verpassen Einzelhandler:innen mdglicherweise wichtige Momente, um Mitarbeitende mit
Kaufer:innen zu verbinden, ihnen zu helfen, das zu finden, was sie suchen, und einen Verkauf
zu sichern. Mobile POS-Hardware ermdglicht es Mitarbeiter:innen, eine Vielzahl von Aufgaben
durchzufiihren, wie z. B. Transaktionen abzuschlieBen und Inventar zu Giberpriifen, wéhrend
sie frei und flexibel bleiben, um dort zu sein, wo sie am meisten bendétigt werden.

Mehr Transparenz beim Bezahlen

Investiere vorrangig in POS-Hardware, die Kund:innen die Kasseninformationen klar anzeigt,
um Probleme nach dem Checkout zu vermeiden. Die Auswahl von Hardware, mit der
Kaufer:innen ihre Artikel wahrend des Scannens einsehen kénnen, kann helfen,
Preisabweichungen, Scanprobleme oder fehlende Rabatte zu erkennen, bevor die Zahlung
verarbeitet wird. Transparenz schafft Vertrauen zwischen einer Marke und ihrer Kundschaft,
und Vertrauen fordert Loyalitat.



Biete Zahlungsoptionen an, die deine
Kaufer:innen bevorzugen

Jeder Kaufer und jede Kauferin hat eine bevorzugte Art, fiir Dinge zu bezahlen. Es ist wichtig,
eine Vielzahl von Zahlungsoptionen an Einzelhandelsstandorten zu unterstiitzen, einschlieBlich
aller beliebten Kreditkartenmarken und der Méglichkeit, den Chip einer Karte aufzulegen,
durchzuziehen oder einzustecken, sowie digitaler Geldbdrsen wie Apple Pay und Google Pay.

Ziehe es in Betracht, flexible Zahlungsoptionen wie ,,Jetzt kaufen, spater bezahlen” (Buy now,
pay later, BNPL) anzubieten, um groB3e Einkaufe fiir Kdufer:innen mit hoher In-Store-Absicht
besser zu erreichen. Eine Studie von PYMNTS ergab, dass 53 % der Kund:innen von Luxus- und
Fachgeschéaften sehr daran interessiert sind, Ratenzahlungen fiir Einkdufe im Geschaft zu
verwenden. In Neuseeland erfreut sich BNPL in den letzten Jahren zunehmender Beliebtheit
und macht heute 10 % der E-Commerce-Transaktionen aus.

Kaufer:innen lieben flexible Zahlungsoptionen, sobald sie sie ausprobiert haben. Die gleiche
Studie ergab, dass 94 % der Verbraucher:innen, die im letzten Monat BNPL-Optionen verwendet
haben, sagten, sie wiirden sie wieder im Laden lokaler Einzelhandler:innen verwenden.

Stelle sicher, dass Zahlungen sicher sind

Mit zunehmenden Betrugsfallen, Kompromissen bei der Kreditkartensicherheit und
Datenschutzverletzungen machen sich Kaufer:innen immer mehr Sorgen um die Sicherheit
ihrer Zahlungsinformationen. Uberpriife, ob die Zahlungsanbieter:innen deines
Unternehmens PCl-konform sind, damit du deinen Kund:innen versichern kannst, dass ihre
Daten sicher und ihre Zahlungen verschliisselt sind.

53 %

der Kund:innen von Luxus- und Fachgeschaften
sind sehr daran interessiert, Ratenzahlungen fir
In-Store-Einkaufe zu verwenden.

Quelle: PYMNTS


https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/solutions/periscope/news/press-releases/more-than-70-percent-of-shoppers-willing-to-try-cross-channel-shopping-methods-in-new-research-from-periscope-by-mckinsey#:~:text=Meanwhile%2C%20in%20the%20US%2C%20the%20top%20concern%20was%20the%20need%20to%20surrender%20phone%20and%20email%20information%20(38%25).%20In%20France%2C%20the%20biggest%20concern%20was%20putting%20payment%20card%20information%20online%20(47%25)%2
https://www.pymnts.com/study/bnpl-and-the-in-store-opportunity-consumer-finance-installment-payments/
https://www.mordorintelligence.com/industry-reports/newzealand-payments-market
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Einkaufstouren erfolgreicher gestalten

Kaufer:innen wiinschen sich effiziente und erfolgreiche Ladenbesuche. Abgesehen davon, dass die
Artikel fUr einen schnellen und einfachen Kauf zur Verfligung stehen, erwarten Kaufer:innen, dass
die Informationen lber das Geschaft auf dem neuesten Stand sind und dass sich das Geschéft um
Retouren oder einen Umtausch personlich kimmert. Kurz gesagt: Wenn Kund:innen den Gang in ein
Geschéft unternehmen, mochten sie, dass ihre Zeit gut genutzt wird - und dass sie das bekommen,
woflir sie gekommen sind. Indem Marken sich der Berlihrungspunkte bewusst sind, die moderne
Kaufer:innen verwenden, wie z. B. die Website eines Einzelhdndlers bzw. einer Einzelhandlerin, die
Online-Suche und soziale Medien, kdnnen sie ihre In-Store-Erfahrung produktiver machen und einen
besseren Kundenservice bieten.

Erstens sollten Einzelhandler:innen sicherstellen, dass ihre Geschaftszeiten auf der Website ihres
Unternehmens und auf Online-Listen wie Google Maps genau und zuganglich sind. Dies ist ein
wichtiger erster Eindruck, wenn Kaufer:innen ein Geschéft recherchieren - halte diese Informationen
aktuell. Als Nachstes solltest du den Warenbestand in jedem Ladengeschaft online auf dem
neuesten Stand halten. Eine Umfrage von Publicis Sapient ergab, dass 71 % der Befragten den
Bestand der Einzelhédndler:innen online berpriifen, bevor sie einen stationaren Laden besuchen.

Dies hangt auch mit Retouren und Umtausch zusammen, die 48 % der Verbraucher:innen weltweit
bevorzugt im Geschéft vornehmen. Wahrend Retouren und Umtausch mit eigenen logistischen
Herausforderungen verbunden sind, insbesondere fiir groBe Einzelhandler:innen mit Hunderten von
Geschéften, die groBe geografische Entfernungen umfassen, ist die Moglichkeit, online oder von
anderen Standorten gekaufte Artikel anzunehmen, eine Win-Win-Situation. Die L6sung erleichtert
Kund:innen die Retoure und ermdglicht es Einzelhandler:innen, Artikel flir zukiinftige Verkaufe
schnell wieder in Umlauf zu bringen.

71%

der Befragten Uberpriifen den Bestand
der Einzelhandler:innen online, bevor sie
einen stationaren Laden besuchen.

Quelle: Publicis Sapient



https://chainstoreage.com/heres-what-consumers-want-store-shopping#:~:text=71%25%20have%20checked%20retailer%20inventory%20online%20before%20visiting%20a%20brick%2Dand%2Dmortar%20store
https://chainstoreage.com/heres-what-consumers-want-store-shopping#:~:text=71%25%20have%20checked%20retailer%20inventory%20online%20before%20visiting%20a%20brick%2Dand%2Dmortar%20store
https://www.oracle.com/a/ocom/docs/industries/retail/retail-consumer-research-2022.pdf
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Flexible Einkaufsmoglichkeiten bieten

Jeder Kunde und jede Kundin hat unterschiedliche Einkaufspraferenzen. Sie mochten Shopping in
ihr hektisches Leben integrieren, nicht umgekehrt. Die Bereitstellung eines moglichst breiten
Spektrums an Abwicklungsoptionen wird das Geschaftsumfeld eines Einzelhandlers oder einer
Einzelhandlerin fiir ein breiteres Publikum attraktiver machen. Der Schliissel zum Angebot dieser
flexiblen Einkaufsoptionen ist die Flihrung eines Unternehmens auf einer einheitlichen
Handelsplattform, die Hunderte von Einzelhandelsgeschaften und Lagerstandorten (wie
Lagerhauser) nahtlos verbindet. Wenn ein Onlineshop und Einzelhandelsstandorte nicht miteinander
kommunizieren und Geschafte nicht miteinander verbunden sind, kann ein Unternehmen keine
praktischen Abwicklungsoptionen anbieten, die schnell vorausgesetzt werden.

Eine einheitliche Bestandsverwaltung ermoglicht die folgenden flexiblen Einkaufsoptionen, die
Kund:innen wiinschen:

Online kaufen, im Geschaft abholen,
BOPIS (Buy online, pickup in store)

Kaufer:innen, die sich dafiir entscheiden, Produkte online zu kaufen und im Store abzuholen, sind seit
der Pandemie immer zahlreicher geworden: 64 % der Kaufer:innen weltweit geben an, dass sie

derzeit online kaufen und im Store abholen oder es mochten, wahrend eine Studie von Deloitte ergab,
dass 44 % der Verbraucher:innen bereit sind, eine Pramie zu zahlen, um sie am selben Tag abzuholen,
anstatt auf die Lieferung zu warten. Untersuchungen haben gezeigt, dass viele Kunden-Shopping-
Erlebnisse online beginnen, bevor sie in den Laden gehen. Die Aktivierung von BOPIS hilft, diese
Verkaufe abzuschlieBen. Es ist auch eine groBartige Gelegenheit, den Traffic in ein Geschaft zu lenken,
was dann zu weiteren Browsing- und Upselling-Moglichkeiten bei der Abholung fiihren kann.

,Endless Aisles”

-Endless Aisles”, auch bekannt als ,Lieferung an die Kundschaft” oder ,Lieferung aus dem Geschaft®,
sind eine Moglichkeit, Produkte zu bestellen und an die Kund:innen zu versenden, wenn der

Artikel im Geschéft nicht vorratig ist. Dies ist eine entscheidende Funktion fiir Einzelhandler:innen,
um sicherzustellen, dass sie keinen Verkauf verpassen, nur weil das Produkt nicht auf Lager ist. Und
sicher ist es eine groBe Anschaffung flr Einzelhdndler:innen - aber mit der richtigen Technologie

ist es eine noch groBere Chance. McKinsey stellte fest, dass der Versand aus dem Geschéft in den
nachsten Jahren bis zu 50 % des physischen Ladenvolumens ausmachen kénnte.

Es gibt viele reale Szenarien, in denen diese Funktion einen groBen Unterschied macht. Deine
Kundschaft mdchte vielleicht ein bestimmtes Produkt, aber die Variante, wie Farbe oder GroBe, ist
nicht vorratig. Kund:innen auBerhalb der Stadt kdnnten einen Artikel nach Hause liefern lassen, wenn
sie ihn nicht den ganzen Tag herumschleppen moéchten oder ihn nicht in ihr Gepack unterkriegen.
Dies ist auch eine groBartige Moglichkeit fir Kund:innen, Geschenke an Empfanger:innen zu senden,
die nicht in der Stadt leben.

Eine POS-Plattform zu haben, die nicht nur Ship-to-Home-Bestellungen aufgeben, sondern auch die
Auftragsabwicklung, den Versand und die Kundenkommunikation optimieren kann, ist der Schlissel,
um ,Endless Aisle*-Workflows fir Mitarbeiter:innen und Kund:innen nahtlos zu gestalten.


https://nrf.com/research/consumers-want-it-all
https://www2.deloitte.com/us/en/pages/consulting/articles/customer-centricity-in-retail-and-online-shopping-trends.html
https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/how-us-consumers-are-feeling-shopping-and-spending-and-what-it-means-for-companies#:~:text=Seventy%2Dfive%20percent%20of%20US%20consumers%20say%20they%E2%80%99re%20researching%20and%20purchasing%20both%20in%2Dstore%20and%20online.
https://www.mckinsey.com/industries/retail/our-insights/retail-reset-a-new-playbook-for-retail-leaders#:~:text=For%20some%20retailers%2C%20two%2Dthirds%20or%20more%20of%20e%2Dcommerce%20orders%20already%20touch%20stores%3B%20ship%2Dfrom%2Dstore%20could%20account%20for%2030%20to%2050%20percent%20of%20physical%20store%20volume%20in%20the%20next%20several%20y

Selbstabholung (Curbside Pickup)

Obwohl eine Selbstabholung nicht fiir alle Einzelhdndler:innen moglich ist, zeigen die Daten,
dass die Mdglichkeit der Selbstabholung ein groBes Verkaufsargument fiir die Verbraucher:innen
ist, insbesondere seit 2020. In Europa stieg die Selbstabholung um 139 % von 2020 bis 2021

und ist nach wie vor eine beliebte Option fiir Online-Kaufer:innen. Im Durchschnitt bestellen
mehr als 20 % der Online-Kaufer:innen Artikel fir die Selbstabholung.

Lieferung am selben Tag

Dies ist eine weitere ,zusatzliche Bonus®-Option, die Kund:innen liberraschen und begeistern
und der Marke einen guten Ruf bescheren kann. Einzelhdndler:innen miissen die Kosten/den
Nutzen eines teuren Services wie diesem abwagen, obwohl die Zusammenarbeit mit externen
Versandunternehmen die Kosten senken und den Betrieb optimieren kann.



https://www.statista.com/statistics/1277000/change-online-shopping-services-worldwide-region/
https://capitaloneshopping.com/research/ecommerce-fulfillment-statistics/#:~:text=In%20general%2C%2020.5%25%20of%20online%20shoppers%20order%20items%20for%20curbside%20pickup.
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Deine Markengeschichte zum
Leben erwecken

Digitale Werbung wird immer teurer. Einzelhandler:innen wenden sich zu Recht an ihre
Einzelhandelsstandorte als eigene Marketingkanéle, um neue Kunden:innen zu gewinnen und die
Markentreue zu steigern.

Aber um in einem Uberflllten Markt herauszustechen, ist mehr erforderlich als nur die bequemen
Einkaufserlebnisse anzubieten, die wir zuvor besprochen haben. Die Verbraucher:innen von heute
mochten sich auch personlich mit den Marken verbinden, bei denen sie einkaufen - 60 % glauben,
dass es wichtig ist, dass die Markenwerte eines Einzelhandlers oder einer Einzelhandlerin mit
ihren personlichen Werten (ibereinstimmen. Ein Bericht von Faire beschreibt, wie Gen-Z feststellt,
dass ,das Einkaufen im stationaren Handel auch als Raum fiir ,,sinnvolle Verbindungen“ angesehen
wird, sei es in Verbindung mit der Geschichte eines Einzelhandlers bzw. einer Einzelhdndlerin oder
mit einer breiteren Gemeinschaft um ein Geschaft oder eine Marke herum.”

Sehen wir uns einige Moglichkeiten genauer an, wie Einzelhandler:innen ihre Marke fir ihre
Kundschaft zum Leben erwecken kénnen.

Erlebnisorientiert

Kund:innen méchten Produkte im wirklichen Leben ausprobieren. Dies ist eine der grundlegendsten
Funktionen eines physischen Ladens und einer der gréBten Vorteile, die sie gegeniiber
ECommerce-Wettbewerber:innen haben: Deloitte stellte fest, dass 82 % der Kund:innen ein Produkt
berlihren und fihlen méchten, bevor sie sich fiir den Kauf entscheiden.

Der personliche Einzelhandel bietet Kund:innen die Moglichkeit, die Produkte eines Unternehmens
im wirklichen Leben zu erleben, und ermoglicht es den Mitarbeiter:innen, Geschichten und
Anekdoten hinzuzufiigen, die Kund:innen online nicht finden kénnen. Viele Einzelhandler:innen
greifen auf Technologien wie Augmented Reality oder Kundendisplays zurlick, um Kund:innen
weiter zu begeistern. Doch so aufregend und neuartig diese Technologien auch sind, sie bringen
auch eigene hohe Kosten und Ressourcen mit sich.

Denk daran, dass “erlebnisorientiert” nicht unbedingt atemberaubendes Interior Design und
neueste Technologie bedeuten muss. Einfache Erlebnisse, die es Kund:innen ermdoglichen, mit
Produkten zu spielen, sie anzuprobieren und mit ihnen zu interagieren, kénnen fiir sie genauso
ansprechend sein. Marken sollten darliber nachdenken, wie sie ihre In-Store-Erfahrungen
gestalten. Was wird ihre Kundschaft inspirieren und ihre Fragen beantworten?

60 %

der Verbraucher:innen halten es fiir wichtig,
dass die Markenwerte eines Einzelhandlers mit
ihren personlichen Werten Ubereinstimmen.

Quelle: Oracle


https://www.forbes.com/sites/forbescommunicationscouncil/2022/11/14/how-marketers-are-fighting-rising-ad-costs/?sh=768ec2282282
https://www.modernretail.co/technology/physical-stores-are-poised-to-be-the-next-major-media-channel-for-retailers/
https://www.oracle.com/a/ocom/docs/industries/retail/retail-consumer-research-2022.pdf
https://www.oracle.com/a/ocom/docs/industries/retail/retail-consumer-research-2022.pdf
https://www.faire.com/blog/industry-insights/how-gen-z-shops/
https://www2.deloitte.com/us/en/pages/consulting/articles/customer-centricity-in-retail-and-online-shopping-trends.html

Befahigung der Mitarbeiter:innen mit Technologie

Die Arbeit im Einzelhandel ist eine schwierige Aufgabe. Es erfordert Soft Skills wie Kommunikation
und Empathie, robuste Kenntnisse liber Produkte und Trends und technische Kenntnisse tber
Hardware und Software. Wenn du Wege findest, die Arbeit deiner Mitarbeiter:innen zu erleichtern,
konnen diese sich wiederum auf einen exzellenten und personlichen Kundenservice
konzentrieren. Wenn Unternehmen skalieren, wird es schwieriger, sicherzustellen, dass grofle,
verteilte Teams von Mitarbeiter:innen tber das nétige Produktwissen und das Selbstvertrauen
verfligen, um Produkte nach besten Kraften zu reprasentieren.

Hilf dabei, dein Personal zu Produktexpert:innen zu machen, indem du Tools bereitstellst, die
Schulungen sowie Verkaufsunterstiitzung und leicht zu findende Produktinformationen bieten.
Die Wahl einer Point-of-Sale-Software, die Produktbeschreibungen und Metafelder unterstiitzt,
kann das Personal mit den Informationen ausstatten, die es bendtigt, wenn es sie bendtigt.

Exklusive Angebote im Geschaft

Exklusive Produkte und Veranstaltungen wecken das Interesse neuer Kund:innen und férdern
die Markentreue fiir Stammkund:innen. Erwage das Angebot exklusiver Produktlinien, die nur
im Store verfligbar sind, um Store-Besuche zu motivieren und Kund:innen das Gefiihl zu geben,
etwas zu erleben, das sie online nicht finden kénnen.

Das Angebot von In-Store-Dienstleistungen kann neue Einnahmequellen und Méglichkeiten zur
Prasentation einer Marke und ihrer Werte bringen. Reparaturen kdnnen den Wert eines Produkts
steigern und das Engagement der Marke fiir umweltfreundliche Praktiken demonstrieren:

73 % der Verbraucher:innen sind bereit, mehr fiir Produkte zu bezahlen, die als umweltvertraglich
gekennzeichnet sind, gegeniliber 50 % im Jahr 2022. ,Nachhaltigkeit ist fir unsere Kund:innen
wichtig®, so Lionel Souque, CEO der in Deutschland ansassigen REWE-Gruppe, ,,und es ist auch fiir
aktuelle und zukiinftige Mitarbeiter:innen wichtig.”

In-Store-Kurse und -Workshops sind groBartige Méglichkeiten fiir Kund:innen, um zu lernen, wie
sie das Beste aus ihren Produkten herausholen und dabei authentische Verbindungen und
Vertrauen aufbauen kénnen. Erkunde Méglichkeiten fiir Mehrwertdienste, die der Identitat einer
Marke entsprechen, wie Monogrammdienste fiir ein Bekleidungsunternehmen oder Ohrpiercing
in einem Schmuckgeschaft.

SchlieBlich missen ehrgeizige Wachstumsziele fiir ein Unternehmen nicht im Widerspruch zu

der Fahigkeit stehen, in den lokalen Gemeinden, in denen sich Einzelhandelsgeschafte befinden,
einen Beitrag zu leisten und Teil davon zu sein. Schaffe Raum fiir lokale Kiinstler:innen, um Pop-ups
in Geschaften zu betreiben, oder arbeite mit kleineren Marken zusammen, um zu demonstrieren,
wie das Unternehmen zur Lebendigkeit der Gemeinschaft beitragt. Diese Partnerschaften kdnnen
flr beide Seiten von Vorteil sein - eine Umfrage von HubSpot ergab, dass 52 % der
Verbraucher:innen sagen, dass sie wahrscheinlicher ein Produkt, das von einem kleinen
Unternehmen hergestellt wird, kaufen.
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https://www.ibm.com/thought-leadership/institute-business-value/en-us/report/ai-retail?utm_medium=Email&utm_source=External&utm_content=IBVWW&utm_term=20MFX&utm_id=1200-revolutionize-retail-AI-2024-press#:~:text=73%25%20of%20consumers%20who%20care%20about%20sustainability%20are%20willing%20to%20pay%20more%20for%20sustainable%20products%E2%80%94up%20from%2050%25%20in%202022.
https://www.mckinsey.com/industries/retail/our-insights/building-the-future-focusing-on-digitalization-and-sustainability
https://blog.hubspot.com/marketing/state-of-consumer-trends-report
https://blog.hubspot.com/marketing/state-of-consumer-trends-report
https://www.ipsos.com/en-us/turning-browsers-buyers-unlock-potential-retail-sales-associates

5

Jeden Kunden und jede Kundin wie
Stammkundschaft behandeln

Nehmen wir an, ein Einzelhandler oder eine Einzelhdndlerin bietet jetzt nahtlose Bezahlvorgange
an, kimmert sich um die modernen Shopping-Erlebnisse, die online und im Geschaft
stattfinden, bietet die flexiblen Shopping-Optionen, die Kund:innen wiinschen, und gewinnt sie
im Geschaft mit besonderen Erlebnissen, die fiir ihre Marke einzigartig sind. Jetzt ist es an

der Zeit, diese Kundenbeziehungen zu pflegen, indem wir Stores mit den Tools ausstatten, um
Kundeninformationen zu erfassen und sie veranlassen wiederzukommen.

Erfassung von Kundendaten

Stationare Geschafte verschaffen Einzelhdndler:innen einen Vorteil gegeniber reinen
E-Commerce-Seiten, indem sie die Moglichkeit bieten, Kund:innen beim Checkout oder bei
einem Gesprach mit einem Verkaufer oder einer Verkauferin fiir Marketingkommunikation
anzumelden. Da Cookies von Drittanbieter:innen auslaufen, mehr Datenschutzgesetze in Kraft
treten und die Uberpriifung der Handhabung von Kundendaten bezahlt wird, ist es fiir Marken
unerlasslich, Informationen von Erstanbieter:innen auf transparente und effiziente Weise
sammeln zu kénnen. Stores ermdglichen es Einzelhandler:innen, Kundeninteraktionen zu
bewerten, ihre Stimmungen fiir die Marktforschung zu erfassen und Beriihrungspunkte bei
ihrem Einkaufserlebnis zu untersuchen.

Clienteling-Tools fiir Mitarbeiter:innen

Wenn man die Kaufhistorie, die Praferenzen und den Lebenszeitwert eines Kunden oder einer
Kundin kennt, kann dies den Mitarbeiter:innen helfen, ihr Einkaufserlebnis zu personalisieren und
diese zusatzliche Ebene des Kundenservice zu bieten. Dies kann fiir Einzelhandler:innen schwierig
zu implementieren sein, insbesondere wenn Tausende Kund:innen jeden Tag mehrere
Einzelhandelsstandorte besuchen. Die Losung? Einzelhandler:innen sollten in POS-Software
investieren, die es ihnen ermoglicht, einheitliche Kundenprofile einzurichten und im Auge zu
behalten, was ihre Kund:innengliicklich macht. Weitere Funktionen, die untersucht werden missen,
sind E-Mail-Warenkorbe, mit denen Mitarbeiter:innen einen digitalen Warenkorb per E-Mail an
Kund:innen senden kdnnen, die etwas mehr Zeit bendtigen, um einen Kauf in Betracht zu ziehen,
und Terminplanung, mit der Kund:innen personliche Beratungen mit Vertriebsmitarbeiter:innen
buchen kdénnen.

Mitgliedschaftsprogramme und Abonnements

Treueprogramme wie Mitgliedschaften und Abonnements bieten Kund:innen nicht nur Anreize,
einer Marke treu zu bleiben (und im Falle von Abonnements eine weitere Einnahmequelle

zu generieren), sondern schaffen auch eine Beziehungsebene, die es ermdglicht, Kund:innen

fir Marketingkommunikationen anzumelden. Und Kund:innen das Gefiihl zu geben, etwas
Besonderes zu sein, muss nicht immer Angebote und Anreize bedeuten: Durchdachte
Geburtstagsnachrichten, friiher Zugang zu neuen Artikeln oder exklusive Angebote fiir Mitglieder
kénnen dazu flihren, dass sich treue Kund:innen genauso belohnt fiihlen.
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https://blog.hubspot.com/marketing/third-party-cookie-phase-out
https://www.thinkwithgoogle.com/consumer-insights/consumer-trends/future-of-retail/#:~:text=79%25%20of%20global%20consumers%20say%20they%20are%20concerned%20about%20data%20protection%20and%20privacy%20on%20the%20internet%2C%20and%2072%25%20believe%20they%20are%20very%20or%20somewhat%20at%20risk%20from%20people%20or%20companies%20misusing
https://www.bain.com/insights/retailers-benefit-from-investing-more-in-customer-related-technology-snap-chart/
https://www.bain.com/insights/retailers-benefit-from-investing-more-in-customer-related-technology-snap-chart/
https://www.mckinsey.com/industries/retail/our-insights/personalizing-the-customer-experience-driving-differentiation-in-retail#:~:text=In%20general%2C%20a%20positive%20customer%20experience%20is%20hugely%20meaningful%20to%20a%20retailer%E2%80%99s%20success%3A%20it%20yields%2020%20percent%20higher%20customer%2Dsatisfaction%20rates%2C%20a%2010%20to%2015%20percent%20boost%20in%20sal

Blick in die Zukunft

Trotz des anhaltenden Anstiegs des E-Commerce und der unsicheren wirtschaftlichen Lage fiir die
Verbraucher:innen waren Einzelhandler:innen klug, sich heute mehr denn je an die Macht ihrer
stationaren Geschafte zu erinnern. Flihrungskrafte konnen ihre Store-Strategie unter Berlicksichtigung
der .3 M“ angehen:

v/ Mache es den Kund:innen leicht, indem du haufige Probleme beim Einkaufen beseitigst.

« Mache es zu etwas Besonderem fiir Kiufer:innen, indem du dich auf Personalisierung und
Service konzentrierst.

v Mache es einzigartig, indem du die Identitat und Werte deiner Marke durchscheinen lasst.

Stores sind Umsatztreiber, Marketingkanale und Omnichannel-Fulfillment-Center in einem - und sie
sind eine der effektivsten Moglichkeiten fir Einzelhandelsunternehmen, den Lebenszeitwert von
Kund:innen zu erhéhen. Das Endergebnis ist, dass Einzelhandler:innen mit den richtigen Losungen und
einer skalierbaren Strategie den Kund:innen, die durch die Tiir gehen, ein positives und
unvergessliches Erlebnis bieten kénnen.

Ein physisches Geschift mit Zuversicht er6ffnen

Shopify POS ist der einfachste Weg, um in den stationadren Einzelhandel zu expandieren. Richte dich
schnell ein mit der Software und Hardware, die du bendtigst, um Zahlungen entgegenzunehmen, dein
Geschaft, dein Personal, deinen Bestand und deine Kundschaft zu verwalten.

Q) shopify


https://www.shopify.com/de/pos/request-info?utm_source=guide&utm_medium=gated_content&utm_campaign=intl-pos-go-terminal-launch-jul24&utm_content=retail-mm-de-de-instore-experiences-whitepaper-german

