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VORWORT

Liebe Leserin, lieber Leser,

dass der Handel herausfordernde Zeiten erlebt, ist
langst eine traurige Wahrheit und auch 2024 scheint
nur bedingt ein Jahr der Entspannung zu werden.
Erstmals gehen Prognosen davon aus, dass auch der
Onlinehandel zu schwacheln beginnt. Viele Handler
stehen vor der Frage, was sie angesichts der
vielfaltigen Herausforderungen tun kénnen. In Zeiten
der Konsumzurickhaltung, finanzieller Unsicherheit
und sinkenden Margen mussen Handler Kund:innen
Kaufanreize zaubern, um die eigenen Gewinne zu
steigern.

Wir sind aber davon Uberzeugt, dass auch in
schwierigen Zeiten der Zauber des Einkaufens — ob
online oder offline nicht verfliegt, wenn die richtige
Strategie gewahlt wird. Erforderlich ist ein Blick Uber
den Tellerrand und eine konsequente Erfullung der
Kundenbedlirfnisse. Dann lassen sich nicht nur die
Kund:innen verzaubern, sondern auch der Umsatz.
Einkaufen ist langst kein Mittel zum Zweck mehr,
sondern Freizeitbeschaftigung. Entertainment,

Gamification und Serviceleistungen werden von der
anspruchsvollen Kundschaft langst erwartet. Das
zeigen auch die Ergebnisse der vorliegenden Studie,
in der die Branchen Fashion & Accessoires, Wohnen &
Einrichten, Consumer Electronics sowie Heimwerken &
Garten unter die Lupe genommen werden. Wer seinen
Kund:innen das gewisse Extra bietet, darf dafur auch
die Preise anpassen und tragt damit nicht nur zur
Kundenbeziehung, sondern auch zur
Gewinnsteigerung bei. Wichtig ist, eine konsequente
Verknipfung der eigenen Kandle, um der Kundschaft
echte Mehrwerte und Erlebnisse zu bieten.

Ich bedanke mich bei unseren Platin ECC CLUB Mit-
gliedern, ohne die diese Studie nicht mdglich gewesen
ware und wlnsche abschlieBend wie immer eine er-
kenntnisreiche Lektlre.

Mit herzlichen GriBen aus Kdln,
Dr. Kai Hudetz

ECC KOLN

Dr. Kai Hudetz
Geschaftsfuhrer, ECC Kdln
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METHODE UND SOZIODEMOGRAPHIE ECC KOLN

BILDUNGSABSCHLUSS STUDIENSTECKBRIEF
METHODE: Onlinebefragung
" Haupt-/ STICHPROBENGROBE: n = 1.006
. Volksschul- »
(Fach-) Sonstige _, - hluss - FELDZEIT: Marz 2024
Hochschul- ’ STICHPROBE: Personen, die in den letzten 6 Monaten Produkte

bschluss Mittlere Reife )
absc , aus den folgenden Branchen gekauft haben:
Fashion & Accessoires, Wohnen & Einrichten,
Consumer Electronics, Heimwerken & Garten

Fachschul-
/Berufsschul-

(Fach-)Abitur absthluss

bis 499 Euro
500 bis 999 Euro
1.000 bis 1.999 Euro
2.000 bis 2.999 Euro
3.000 bis 3.999 Euro : . 4
4.000 bis 4.999 Euro Branche Fashion & Accessoires <~  Consumer Electronics @

5.000 Euro und meh -
. r Heimwerken & Garten %

INFO n = 1.001; Angaben in %

ECC KOLN 3



MANAGEMENT SUMMARY ECC KOLN

Das Handelsumfeld ist herausfordernd

Konsument:innen stehen auch im Jahr 2024 weiterhin unter finanziellem Druck
und die aktuellen Entwicklungen bereiten ihnen Sorgen. Daher ist wenig
verwunderlich, dass Angste um die finanzielle Zukunft nach wie vor verbreitet
sind. Die Folge ist Konsumzurlickhaltung - und das branchenubergreifend. Eine
Verbesserung der Lage ist derzeit kaum in Sicht. Fir den Handel gilt es, durch
gezielte Anreize die Kaufhemmnisse aufzulésen und die Unsicherheiten zu
Uberwinden.

Bestehende Kandle optimieren

Sowohl online als auch im Geschaft sind Umsatzpotenziale erkennbar. In beiden
Kandlen erwarten Konsument:innen besondere Erlebnisse gepaart mit
innovativen und einzigartigen Services, die das Einkaufserlebnis abrunden.
Durch ein gezieltes Angebot konnen Handler Kaufabbriche vermeiden,
Abverkaufe ankurbeln und Kund:innen an sich binden. Auch wenn eine
grundsatzlich gute Customer Experience bereits gegeben ist, zahlen primar die
Begeisterungsfaktoren, um Kund:innen langfristig zu halten.

Umsatzpotenziale optimal nutzen

Fir guten Service sind Konsument:innen grundsatzlich bereit, einen Aufpreis zu
bezahlen, wodurch sich neue Erlésquellen ergeben. Services zahlen somit nicht
nur auf die Kundenbindung ein, sondern erhdhen gleichzeitig auch den Umsatz.
Zudem ergeben sich Potenziale durch die Nutzung neuer Vertriebskandle wie
Gaming-Plattformen oder Metaverse. Insbesondere letzteres ist shopping- und
produktgetrieben und eignet sich dadurch besonders als neuer Vertriebskanal.
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ABRAKADABRA - DIE FORMEL AUS DER KRISE ECC KOLN

1 KONSUMBREMSE LOSEN

2 KANALEXZELLENZ ERREICHEN

. NEUE ERLOSQUELLEN NUTZEN

4 AUF NEUE VERTRIEBSKANALE SETZEN

5 UNSERER COMMUNITY BEITRETEN
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ECC KOLN

KONSUMBREMSE
LOSEN
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DER HANDEL STEHT UNTER DRUCK ECC KOLN

Gegeniiber 2019 haben alle Branchen mit der Ausnahme Fashion nominal zwar etwas gewonnen, preisbereinigt
sieht das jedoch anders aus.

Umsatzzuwachs 2023 geg. 2019

CAGR 2019-2023:
Branchenfachhandel nominal:

i ! 5o
Branchenfachhandel real: ///‘

Quelle: IFH Brancheninformationssystem, handelsanalyse.de, 2023 Hochrechnung ECC KOLN 7




KONSUMENT:INNEN UNTER FINANZIELLEM DRUCK ECC KOLN

Auch 2024 sieht sich die Halfte der Konsument:innen finanziell unter Druck. Die Folge: Konsumausgaben
werden verschoben und der Spa3 am Shoppen geht verloren.

FRAGE Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?
Meine finanzielle Situation hat sich

wegen der Preissteigerungen tober 23: 60%
verschlechtert.

Wegen der Preissteigerungen macht
mir das Einkaufen keinen Spal3 mehr.

Wegen der Preissteigerungen muss
ich gréBere Konsumausgaben
verschieben.

Ich mache mir groBe Sorgen um
' meine finanzielle Zukunft.
Ich habe Angst davor, meir;e
Rechnungen nicht mehr punktlichf
bezahlen zu konnen

INFO 1.000 < n < 1.002 Darstellung der Top-2-Werte (,stimme eher zu® + ,stimme voll und ganz zu") in %
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KONSUMSTIMMUNG IST GEHEMMT ECC KOLN

Die Kundschaft spart! Mehr als ein Fiinftel der Konsument:innen hat im aktuellen Jahr weniger Ausgaben getatigt
— die Branchen Consumer Electronics und Wohnen & Einrichten sind am starksten vom Sparverhalten betroffen.

FRAGE Haben Sie in diesem Jahr mehr oder weniger flir die folgenden Bereiche ausgegeben als im Jahr 20237

Consumer Electronics

Ich habe/dieses Jahi

etwas/ dg _ :
weniger au | . >~ Heimwerken & Garten

INFO 954 < n < 996 Darstellung der To erte (,etwas weniger" + ,,
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AUSGABENVERHALTEN BLEIBT ZURUCKHALTEND ECC KOLN

Ein Blick in die Zukunft zeigt: Im nachsten Jahr entspannt sich die Lage nur leicht. In den Bereichen Fashion &
Accessoires sowie Heimwerken & Garten ist die Sparabsicht etwas geringer, aber dennoch relevant.

FRAGE Wollen Sie in den nachsten 6 Monaten in den folgenden Bereichen weniger Geld, gleich viel oder mehr Geld ausgeben als im letzten Monat?

Ich mochte in
den nachsten 6
Monaten
weniger Geld
ausgeben

Consumer Electronics

Heimwerken & Garten

Fashion & Accessoires

INFO 842 < n < 951 Darstel| Iy W ils ,weniger Geld" ifg
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EXPERTENPERSPEKTIVE:

. S0 \/

Inwief@rn spurst en Monateniil

Nik'van der Beek \
,\ Marketing Lead DACHb Alibaba \
\

Wir haben in unserem Unternehmen definitiv eine Vere
Konsumverhalten bemerkt insbesondere i ‘'uge der |
gab einen stark Ansti des line-Hand da die
_Verbraucher:innen vern ehrt auf dt taIe anale / greifen, um
ihre Einkaufe zu tatigen. : hat si n 4
! W
'

andemie. Es

Monaten weiter, verstarkt, wob
Bequemlichkeit, Auswahl upd\%lq

Eric Dre R
Head Of Pr ‘.‘."“P.{;.lf';\, ..

Es wird immer -’
" Herausforderungen konfrontier
Konsumverhalten und
sind. Der Trend zu
Dienstleistungen wach
_sicherlich ~auf die -Aus cl

_welche dazu beigétragen hat, dass \Kiele Me schen jen Komfo
Einkaufens u Hause aus schatzen}geternt haben u ‘_ erm
Ang vergleichen. Zuséatzlich spielen aber auch Fa to an wie die
Inf] das gesteigerte Bewusstsein fur Nachhaltigkeit
ngen wie digitale Produktpéasse eine bmtscheidende olle. \ ™

B B g\

der ple in’]——-""

eue§

KONSUMVERHALTEN

/

deinem Unternehmen ein verandertes Konsumverhalten?

Abbas Tolouee
3 Senior Consultant bei Arvato
hed
Wir glauben, dass sich die Situation nach den Héhen und Tiefen von
Covid und Post-Covid beruhigt hat. Deshalb ist der wichtigste Trend
i fir unsere E-Commerce-Partner jetzt die Tatsache, dass die
Kund:innen den Weg bestimmen: 1. Kund:innen kaufen uber
mehrere Kandle ein (online, mobil, soziale Medien, physische

Geschafte). 2. Sie erwarten ein nahtloses Erlebnis in allen Bereichen.
3. Sie mochten online recherchieren, im Geschaft einkaufen und

: %icherweise eine kostenlose Lieferung nach Hause erhalten. 4. All

E ~ %ﬁhén Tobler

B “‘S-I'ropﬁi-ng.s\bewwkte

" ass Kund:innen weiterhin das physische Einkaufserlebnis

erwarten sie bei einem einheitlichen Markenerlebnis.

iness Development DACH bei Planet Payment

; w Pandemie zweifelsohne eine Beschleunigung des Online-
hat die Normalisierung des Alltagslebens

“temporare Rickgang der Online-Kaufe nach Covid-19

ECC KOLN

ECC KOLN
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EXPERTENPERSPEKTIVE: KONSUMVERHALTEN ECC KOLN

B S0 \/

Inwief@rn spurst i zten Monateniin deinem Unternehmen ein verandertes Konsumverhalten?

Krake ' " '« Jana Haase
Gescha sfuhrer bei m as GmbH ' ‘ Senior Digital Consultant bei Smart Commerce SE

Kostendruck ges\egene u 1C d|V|du S -“:, orderungen...— ) Kund:innen sind insgesamt zurlickhaltend mit der Auftragsvergabe.

sowie eine volatile gesamtwirtschaftliche Lage steigern den Wunsch Die diversen Krisen und Herausforderungen, wie Lieferengpasse,

nach A tomatisieru‘%ﬁ:nd de daus N stehenden Mehrwerten. ' Fachkraftemangel und anhaltende Konsumzurtickhaltung, denen sich

Eine »i erh6hte  Nachfrage  na gitalen. | Losungen- und unsere Kund:innen stellen missen, wirken sich darauf aus, dass nur

Dienstlei gen, einschlieBlich"ERP-S st ' t d er de |n|ty vorsichtig und in kleinerem Rahmen investiert wird. Trotzdem liegt

beobachten. Remote- Arbelt d Vir ‘*_ Ge ~ odelle habe der'Fokus bei Investitionen in Digitalisierungsprojekten, vor allem im
/ ' _Verkauf und Vertrieb und in der Prozessoptimierung.

dartiber hinaus dazu gef ass

lﬂ ! 3
flexiblen und skalierbaren ger ‘su \),“’( b
Anforderungen'e \ \ /

Head of New Busine

ANAGEMENT GmbH AN ——————————— : .
— - - e — - ernehmen stehen vor der Herausforderung, ihre Budgets effizient
- K onsUfler T e sl ierwalten. In Zeiten wirtschaftlicher Unsicherheit oder

Die Veranderungén i erhalten .
e nappheit sind viele vorsichtiger bei  groBen

der Kana D eVab_ eine entscheide
gebotskommu mit Omni a‘ﬁnefl
imalen Werbekanaleﬁ §9

ket : ticks L - = sor falti ewogen, um Risiken zu minimieren. Gleichzeitig sehen
érn _\\ e © h di i ark gestiegenes Interesse an innovativen Technologien und
- wie WhatsApp-Newslettern. Unternehmen erkennen den
Unstlicher Intelligenz (KI), um repetitive Aufgaben zu
ssourcen zu sparen und Kund:innen eine bessere

komplex und_branctignindividuell. Die Digitalis k
3 £ C 92 Rolle. E : = = chei en geworden. Neue Projekte oder Investitionen werden

n Besonderheiten mit ein, um ei 0SE€
te Markenerfahrung zu bieten. Das W|ederu fuhrt zu e
Kundenbindung und —onzjjat i

B/
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MIT FINANZIELLEN ANREIZEN KONSUMHEMMNISSE ABBAUEN ECCKOLN

Generell treffen Angebote mit finanziellen Vorteilen oder zusitzlichen Services auf groBes Interesse. Uber
solche Angebote lassen sich Hemmnisse abbauen und finanzielle Unsicherheiten liberwinden.

FRAGE Wie interessant sind die folgenden Faktoren fur Ihre Kaufentscheidung?

Top 4 Optionen

A 840/0 A 800/0 . é 850/0 75°/o

L189% W[ 189% gl l81lsx L1 85%
X 84 M X 81 X 84% 81

Geld-zuruck- Zusatzliche, ' Kosten- Komplettpreis
Garantie kostenlose giinstigere

Services A Marke/
(Reparatur, Austausch Produkt-

defekter Teile) variante

< n <.937 Darstellung der Top-2- Werte (,eher interessant® + ,sehr interessant™) in %
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INTERESSE AN UNTERSCHIEDLICHEN ANGEBOTEN VORHANDEN

ECC KOLN

Je nach Warenkorbhohe variiert die Attraktivitat einiger Angebote. Wer seiner Kundschaft Services anbieten
mochte, sollte dies beachten. Allrounder sind u. a. die Geld-zuriick-Garantie und verlangerte Umtauschfristen.

FRAGE Sind die folgenden Angebote unabhangig von der Branche eher bei Kaufen unter 500 Euro oder bei Kaufen Uber 500 Euro fur Sie relevant?

Kaufe unter 500 €

Angebot von groBeren
Packungseinheiten mit
besserem Preis-
Leistungsverhaltnis sind fur ...

20.

... bei Kaufen unter 500 € relevant

INFO n = 1.006; Angaben in %

Kaufe uber 500 €

Angebot eines /Ratenkaufs ist
far ...

4

~€in Angebot einer-Finanzierung

mit glinstigem Zinssatz fur ...

131
R Io/o

bei Kaufen uber 500 €/relevant

Alle Kaufe

Unabhangig von Branche und
Kaufbetrag ist das Angebot einer
Geld-zurick-Garantie fiur ...
‘I %
Und das Angebot von verlangerte
Umtauschfristen, Kosten-
glunstigere Marken/
Produktvarianten und das Sammeln

von Bonuspunkten und Einlésen fur
nachfolgende Kaufe fur..

65

. relevant
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ECC KOLN

ZWISCHENFAZIT

1. DIE KONSUMLAUNE BEFINDET SICH )
WEITERHIN AUF DEM NULLPUNKT

2. AUCH WENN DIE AUSGABENVERHALTEN
SICH LEICHT ENTSPANNT, STEHT DER HANDEL
UNTER DRUCK

3. BESTIMMTE FINANZIERUNGSOPTIONEN
SORGEN FUR EINEN ABBAU VON
KAUFHEMMNISSEN

ECC KOLN



ECC KOLN

KANALEXZELLENZ
ERREICHEN
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CUSTOMER EXPERIENCE ONLINE NOCH AUSBAUFAHIG ECC KOLN

Das Einkaufserlebnis spielt online eine hochrelevante Rolle. Gerade fiir Fashion- und Mobel-Stores ist ein
attraktiver Shop unerlasslich - die Realitadt zeigt: nur ein Drittel empfindet den Shopbesuch als Erlebnis.

FRAGE Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie beim Onlinekauf von Produkten aus der Kategorie [Kategorie] den Kauf abbrechen, wenn...? Wenn ich bei Onlineanbietern ein Produkt
aus der Kategorie [Kategorie] einkaufe...

»Wenn ich bei Onlineanbietern
bestelle, empfinde ich es

als Erlebnis dort einzukaufen.™
~Ich breche den Kauf ab, wenn

ich das Einkaufen dort nicht
als Erlebnis empfinde."

... sagen A 33%

... sagen é 43, 30%

x 370/0
@ 35 + GenZ
%

X 40

3 LI%
A

e ) T

INFO

205 < n < 267 (Personen, die Produkte aus der jeweiligen Kategorie online kaufen); positive Abweichungen der GenZ sind mit ,+" gekennzeichnet; links: Darstellung der Top-2-Werte
(,eher wahrscheinlich® + ,sehr wahrscheinlich"); rechts: Darstellung der Top-2-Werte (,stimme eher zu" + , stimme voll und ganz zu“); in %
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DEM EINKAUF DEN BESONDEREN KICK VERPASSEN ECC KOLN

Kund:innen mochten begeistert und entertaint werden. Ein Weg: Gamification durch attraktive Features. Vor
allem die jungen Konsument:innen der GenZ achten hier starker auf Gewinnspiele, Countdowns und Co.

FRAGE Wenn ich bei Onlineanbietern ein Produkt aus der Kategorie [Kategorie] einkaufe...

‘Wenn ich bei Onlineanbietern ein Produkt einkaufe...

- - - - - v}\l AL

A 649

@ 62
X 629

.. achte ich .. lege ich
auf Coupons Wert darauf,
und bei jeder

X 304

.. hehme ich
an Gewinn-

x 249,

.. lasse ich
mich durch

.. achte ich
darauf, dass
diese mir als

.. werbe ich
gerne Freunde

Rabattcodes
und l6se diese
gerne ein.

Bestellung
Punkte zu
sammeln.

Kunde
kostenlose
Zugaben
anbieten.

spielen teil.

und Bekannte
an, um
dadurch

Pramien zu
erhalten.

einen Count-
down dazu

verleiten, ein

Produkt sofort
zu kaufen.

.1"’"
INFO 202 < n < 266 (Personen die Produkte aus derJewelllgen Kategorie onllnelaufen), positive AbWelchungen der GenZ sind mit ,+" gekennzeichnet; Darstellung der Top-2-
Werte (,,stimme eher zu® + ,stimme voll und ganz zu“) in %
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YOU HAVE TO PLAY THE GAME ECC KOLN

Bonusprogramme beim Onlineshoppen sind nicht nur ein nettes Extra, sondern konnen Kund:innen magisch
anziehen. Flir knapp 30 Prozent der Konsument:innen sind sie entscheidend bei der Handlerwahl.

FRAGE Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie beim Onlinekauf von Produkten aus der Kategorie [Kategorie] den Kauf abbrechen, wenn...?

~Ich breche den Kauf im Onlineshop ab, wenn
es beim Handler keine Bonusprogramme gibt."

INFO 210 < n = 267 (Personen, die Produkte aus der jeweiligen Kategorie online kaufen); Darstellung der Top-2-Werte (,eher wahrscheinlich® + , sehr wahrscheinlich™) in %

ECC KOLN




SERVICES SIND ONLINE PFLICHT ECC KOLN

Viele Services werden heute schon von Kund:innen vorausgesetzt und sind somit ein Must-have fiir
Onlinehdndler. Bild- und virtuelle Welten haben ein (noch nicht erschlossenes) Potenzial.

FRAGE Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie bei Produkten aus der Kategorie [Kategorie] haufiger in einem Onlineshop kaufen, wenn die folgenden Services angeboten werden?

sehr sehr
unwahrscheinlich (0) wahrscheinlich (100)
® ®

Verflgbarkeitsanzeigen von Produkten 70 72
Produktvergleiche 71

Produktfinder

Produktkonfiguratoren

Erklar- und Produktvideos

Bildersuche/Fotoerkennung

Virtual Reality/Augmented Reality Fashion & Accessoires

Wohnen & Einrichten
Consumer Electronics
Heimwerken & Garten

WhatsApp-Kundenservice 38

AN
(@)
" B N E

INFO 218 < n < 283 (Personen, die Produkte aus der jeweiligen Kategorie online kaufen); Darstellung der Mittelwerte O (se scheinlich) bis 100 (sehr wahrscheinlich)
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WER DEN SERVICE NICHT EHRT, IST DEN KUNDEN NICHT WERT ECCKOLN

Die Servicewiiste bleibt nicht ohne Folgen, sondern treibt die Kundschaft in die Arme der Konkurrenz, die meist
nur einen Klick entfernt sitzt. Wer Kaufabbriiche reduzieren will, muss die Kund:innen zu Konig:innen machen.

FRAGE Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie beim Onlinekauf von Produkten aus der Kategorie [Kategorie] den Kauf abbrechen, wenn...?

% Ich breche den Kauf im Onlineshop ab, wenn...

... mir keine weiterfithrenden
Services angeboten werden, die
mir die Suche nach dem richtigen

Produkt erleichtern.

... wenn mir der Onlineshop keine
besonderen Services anbietet,
die sich von anderen Onlineshops
abheben.

A

v e \
INFO 209 < n < 267 (Personen, die Produkte aus der jeweiligen Kategorie g ler Top-2-Werte (,eher wahrscheinlich® + ,sehr wahrscheinlich") in %
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EXPERTENPERSPEKTIVE: SERVICES ECC KOLN

. S0 \/

Welch&Services ‘ eiher |Sicht besonders wichtig, um Kund:innen zu liberzeugen und eine gute
Customeéy Experi i

Sebastian Hgg “ ‘ Jiirgen Steib
Geschaftsfiihrer bei Allgeier Inovar GmbH , Vertriebsleiter bei Star Druck GmbH & Co. KG

| W

\
Eine exzellente \C‘ustomer perience, * wird ' heutzutage von..— j
Kund:innen als Grundvoraussetzung trachtet. Um diesem ' Zuverlassigkeit: Ein gut erreichbarer und kompetenter
Anspru h gerecht zu“werden, missen Vertriebskanale/ kontinuierlich Kundenservice sowie ein gutes Preis-Leistungs-Verhdltnis sind
_innovativ und ansprechend est tet sein. : / tuj e und ¢ wesentliche Aspekte, aber auch die Personalisierung, d.h. individuell
;Anittene Angebote und Empfehlungen. Dabei gilt es, eine
schnelle und zuverldssige Lieferung der Produkte zu gewahrleisten.

Dienstleistungen  sollten ko seque
Kund:innen ausge |chtet L wa ,
Personalisierung de o/ n und Kanéle ei
Customer Expé 3 ge
nicht nur die e

Kund:innen werden "’

fortlaufende Optimierung

langfristige Kundenbmdun&

“intelligente.  Benutzerfiihrung~, ist . dabei ‘\1, sslich. Al zuge

_ r _erwarten heutzutage personalisierte und nahtlose
v : 2 i Zu den wichtigen Services geh6ren daher eine
mer Exper "‘\ S _\‘bemqti‘e:fr undliche Oberfldche, einfache Implementierung und

5’96 Produk 3 e ,.~ schneller und eff|2|enter Kundensupport sowie
.’

q }gen\%
richtigen Ort vorgehalten werden. Innova Te\x |ena
ktive Tools sind daflir entscheidend,” um di
gewahrleisten. ~ v p

umfassen arkeit und Effizienz erreicht werden.

g B N
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EXPERTENPERSPEKTIVE: SERVICES

7 oS \/

aus deineriSicht baso
2 zUu biete

Welch@&Services
Customeéy Experi

Nils Breitmann )
Princip Enterprlse Arch ect bei Intershop

Eine herausragende Custom perlenc steht und . fallt mit
Bereitstellung kundenorientierter, effizient
Services in allen Phasen der Buying Jow‘ny. Dazu :'. b
_komfortable Self-Services, die es Kund:innen err 1og hen
und autonem zu handeln, virtuelle Ki sst tiin
aber auch intelligente Services, 'die \ |  Ver q pfung e
digitalen Kundenportals mlch& IOT ' ntera
und des Supports_erre (
Suchergebnisse np
>

Ste an -\ ’"L\‘\
CEO bei TchDi-vEQ\
Eine verallgemm'e\
pro ~da die
branchenspezifischen
Zielgruppen ab ngt
der Fokg 4 -G"- ‘
_und staillier ’f a
gssagekraftuger
li

Ub I\h N
€I Ul'lg 1

@ % W

. &

ione \
= \ ;1 roBe
-Grad- Darstellungen uad Videos

e Prasenz (ber verschiedene Kanéle und $ ate htb%g |st

ntscheidender
ionsiberflusses
zunehmend an Relevanz.

Bedeutung. In eme

gewinnjl auch

Aa\

-

d ma schneiderter
oren u.
flexibel

eqn Chatbots,

isierte es mal eilig haben,

bdie Persona |S|eruag

ECC KOLN

flers wichtig, um Kund:innen zu liberzeugen und eine gute

Gunnar Rohde
\;‘ CEO bei Striped Giraffe Innovation & Strategy GmbH

i.

j Zeit ist Geld. Deswegen sollte der Einkauf so schnell und reibungslos

wie moglich durchfihrbar sein. Das beginnt mit einer umfassenden
a. Suchfunktion und ausreichender Produktbeschreibung bis zum
unaufwandigen Check-out-Prozess. Zu guter Letzt sind natlirlich die
Lieferoptionen und Retouren weiterhin ein groBes Thema. Ebenfalls
soliten Unternehmen darauf achten, ihre Erreichbarkeit nicht
N ausschlieBlich auf digitale Prozesse zu verlagern. Wenn Kund:innen
wollen sie immer noch einen , Menschen"

der..—

chen kénnen.

| Kai Jesse

Co umtﬂl Manager Retail bei BSI Business
1S Integr

-— - — ——’?\ N
£ S Wi'chtibste ist, dass Kundenzentrierung keine Floskel sondern

T -;“’ felem_entarer Teil der Kundenstrategie ist, diese Strategie im Mindset

: ;dﬁs\_ﬁs‘;\mens verankert wird und die Fokussierung auf die
s :in n jedem Kontaktpunkt gelebt wird. Erst mit diesem
- U ant--filhren konsequent auf die Kund:innen abgestimmte

e wie bedarfsgerechte Kundenkommunikationen,

lisierte Angebote, personliche und freundliche Kaufberatung,

ferungen, einfache Retourenprozesse und ein
Service Center zu einem besonderem Kunden-

des,x
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EXPERTENPERSPEKTIVE: SERVICES

A e, \/

ervices Sicht beso

Experi

Welch
Custom

an Toble

VP Business Develop|‘ne DACH t\el Ialnet Payme
diinne
breite Palette von lungsmadglichkeiten. 0 owohl die groBe Mehrheit
nach_wie vor mit |%red|t— er Debitkarte e nuf smq iele an
~moderneren Zahlungsmadglichkeiten ter ssiert. r als ier von
zehn Kundtinnen weltweit geben dass |h e de 1.. elty
alternativen nologien w \i@l -o ’A Ilne
bezahlen, sehr wichtig |st ﬁu( er von ‘o sagt, die
nicht wichtig. Di erenz fu&v al ge Za
einschlieBlich digita ‘
Wandel im Verbrau
Einzelhandel. Diese -.u
des Alltags und d|e wachse nde. u"ﬁ?“’ \\
e
Paris . /;a{.'

Head of Ney ’.;‘f ss bei Sommer & ¢
MEDIA“Management GmbH

Y
_Um_ Kund: M}g eine 'm;\u\
perience zu bj.ef/rrl'f per isierte . Messaging-|
sierend auf ischen Interessen, konsistenter Ma
nhalte, die durch verganﬁeng Intera |he or
scheidend. Die gesamte Customer Journeys |rd abei
en - dies beginnt bei der Nutzur;ﬁ von ‘Suchma

Ob sie online oder |m. Geschaft einkaufen, ne

1

."\
¢

u

11 A~

nen

erstreckt sich iber die Website bis'hin zum In-Store- Erlebm
P "\"\

erlangen eine

—

mlt‘a

ECC KOLN

flers wichtig, um Kund:innen zu liberzeugen und eine gute

Marcus Albrecht
Director of Customer Success CEE bei AKENEO GmbH

j Ich betrachte eine Reihe von Services als entscheidend, um eine

herausragende Customer Experience zu gewahrleisten. Dabei spielt
auch das Product Experience Management eine wichtige Rolle, da es
direkt _zur Verbesserung der Customer Experience beitragt.
Regejx(aﬁlge Updates und innovative Funktionen tragen dazu bei,
dass Kund:innen stets auf dem neuesten Stand sind und ihre
Customer Experience kontinuierlich verbessern koénnen. Flexible
Integrationen und Erweiterbarkeit ermdglichen es Lésungen nahtlos

bestehende IT-Infrastruktur zu integrieren. Nicht Zuletzt spielt

ch KI eine immer wichtigere Rolle.

/ 'fﬁ? /H*aase

S - el W|cht|g r als einzelne Services ist es eine homogene Customer
' ‘°‘ (Expelmdu bieten, indem im Unternehmen abteilungsiibergreifend

W .-

‘e-Business, Support und IT intern im Unternehmen gut

.und nicht in Silos arbeiten und wenn es globale Ziele

sorgt das dafir, dass sowohl online als auch offline die

: eine gute Customer Journey und damit Experience

fir die Kund:innen eine gute Experience schaffen,

muss man i ehmen selbst anfangen und einheitliche Ziele

‘ und Prozesse sc

ECC KOLN
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WIE SIEHT ES AUF DER FLACHE AUS? ECC KOLN
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ERLEBNISSE KREIEREN IST FUR DEN STATIONAREN HANDEL PFLICHT ECCKOLN

Die Flache punktet beim Thema Erlebnis gegeniiber dem Onlinehandel, dennoch ist noch Luft nach oben. Der
stationdare Handel muss hier stiarker seine Vorteile ausspielen, um Kund:innen auf der Flache zu halten!

FRAGE Wenn ich online ein Produkt aus der Kategorie [Kategorie] einkaufe..., Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie beim Kauf von Produkten aus der Kategorie [Kategorie] den
Kauf abbrechen, wenn...?

Ich breche den
Kauf ab, wenn

ich das

é Einkaufen dort

nicht als

Erlebnis

ann empfinde empfinde_
ich es als
Erlebnis, dort
einzukaufen.

+ GenZ
INFO 198 < n < 279 (Personen, die Produkte aus der jeweilig ategorie 5€es . ungen de “1'_‘ i ‘ kennzeichnet; links: Darstellung der Top-2-Werte

(~eher wahrscheinlich® + ,sehr wahrscheinlich®) rechts: [BEIg o
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WAS ONLINE GILT, GILT AUF DER FLACHE ERST RECHT ECC KOLN

Kleine Gesten konnen Kund:innen verzaubern - Rabattcodes, Punkte und kleine Geschenke bieten wirksame
Anreize und stdarken die Kundenbindung - die Gen Z lasst sich auch mit Gewinnspielen und Events begeistern.

FRAGE Wenn ich online ein Produkt aus der Kategorie [Kategorie] einkaufe...

O X

554 59« ... achten auf Coupons und
Rabattcodes und Iosen diese gerne ein.

AN

590/0

AN O X

369 34, 429, ... legen Wert darauf, bei
jedem Kauf Punkte zu sammeln.

s X

290/0

AN

260/0

32% 35% ... achten darauf, dass das
Geschaft Kund:innenen kostenlose

L1 p 4 Zugaben anbietet.

30% 30% ... nehmen an Gewinnspielen

A | X teil. |

18- 27 229 ... mochten an exklusiven
Events teilnehmen.

jeweiligen Kategorie im Geschaft kaufen); positive Abweichungen der e‘ Z sindfmit ,+" gekennzeichnet; Darstellung der Top-2-Werte

= > e % geil A"J‘;i‘l"c.é:t."‘
(,stimme eher zu® + ,st | | m nz ut
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DER BONUS MACHT DEN UNTERSCHIED ECC KOLN

Wer ins Relev_zfmt Set der Konsument:innen kommen bzw. bleiben mochte, muss nicht nur mit den Produkten
und Services Uberzeugen. Fiir mehr als ein Viertel spielen Bonusprogramme eine Rolle bei der Handlerwahl.

FRAGE Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie beim Kauf von Produkten aus der Kategorie [Kategorie] den Kauf abbrechen, wenn...?

~Ich breche den Kauf ab, wenn es beim Handler keine Bonusprogramme (z.B. Pramien, Sammeln
von Punkten) gibt."
sagen...

Fashion & Consumer Heimwerken
Accessoires Electronics & Garten

=

INFO 204 <n <279 (Pef‘sonen, die Produkte aus der jeweiligen Kategorie im Geschaft kaufen); Darstellung der Top-2-Werte (,,eh*wahrscheinlich“ + ,sehr wahrscheinlich™) in %
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LET ME ENTERTAIN YOU ECC KOLN

Gerade die Flache hat zahlreiche Modglichkeiten, die Kundschaft zu verzaubern. Besonderes Potential bieten Live-
Produkttestungen und -vorfithrungen sowie gastronomische Angebote.

FRAGE Wirden Sie das Geschaft, das Produkte aus der Kategorie [Kategorie] verkauft, aufgrund dieser Angebote aufsuchen?

Live-Produktvorfithrungen
innerhalb des Geschifts

'
: A x Workshops oder Events
J 4 60% 63% 61%
A . > o A ey & " A X
" g Moglichkeiten von b & ‘ 499, 50% 55%
' Live-Testungen der Produkte ’\q‘:
1 A 0O X b o
| L il ‘;3% | 76% 7% Angebote fir Kinder, z. B.
) y Kinderschminken,
..', Verpflegungsangebote Kinderbetreuung
“.? . innerhalb des Geschifts
L1 X -, AN O X
%! ‘ 790/0 650/0 72°/o > N 10/0 390/0 430/0

Ml \

\t INFO 191 < n < 271 (Personen, die Produkte aus der jeweiligen Kategorie im Geschaft kaufen); D@rstellung der Top-2-Werte (,vielleicht® + ,auf jeden Fall®) in %
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EXPERTENPERSPEKTIVE: KUNDENERLEBNIS AUF DER FLACHE

. S0 \/

Welch spekte sing fur ei denerlel

Nik van der Beek \
Marketing Lead DACH b‘ Allbaba\c

Fur ein erstkIaSS|ges Kundenerlebnis vor Ort ¢
ansprechende Ladengestaltu und /.
die Verfugbarkeit od SO f

Oglichkeiten entsch&q\x\

Manag

ent

-\.‘
Eine ansprechende Prése Kt '“
umfassende Produkti m: W IR &
Beratung bietet, sind \ljli'\ :

Transparenz das ausschlaggebe .\\ \

Whhamgen Produkten fra
die Einfuhrung des digitalen Produl Ktp

einfacher Zugang~ zu ‘ ten  Pre

gesamten Leb
Codes, \[E ""' om -

cation (NFC) oder Bilc
formationen kq,gnen/ Ad:innen. e eﬂsc;)éin ig ‘é' s
m Smartpho rufen. Durch™ eine
ationen durch den Einsatz eines PIM-Syste
men sicher, dass diese Daten ‘zuverlassig
was wiederum die Kur\m“cllenzufcedpnhelt ‘auf

Pi

CArt

maximiert.

o

razise Verw

nislauf der Flache unerlasslich?

te wie eine

reundliches
~ bequeme
: - -

be 'g el|t~

der che

,‘ N N

+. Christian Maiwald
"3 Director E-Commerce bei CRIF Deutschland GmbH
r\

j Fir ein optimales Einkaufserlebnis sind schéne Flachen alleine langst
nicht mehr ausreichend. Die Erwartungen sind viel héher. Ich selbst
bin ein groBer Fan davon, Gastronomie mit einem Einkaufserlebnis
zu verbinden. Das beste Beispiel ist fur mich ,engelhorn™ in
Mannheim. Hier habe ich ein Café, mehrere Restaurants, schéne
Flachen mit toller Beratung sowie eine Kletterwand und eine Rutsche
fir meine Kinder. Da ist fur jeden etwas dabei.

- Dr. Angela Bischoff
\ . Vice President Retail & Consumer Products bei Arvato Systems

ssen jederzelt und uberaII transpa

dem mulssen Datenfllisse IT-technisch so gemanaged
Preise Uber alle Kanale korrekt und konsistent
werden. In jedem Fall sind performante Schnittstellen

en Omnichannel-Filialprozesse erforderlich. Es gilt, alle
~Regionallager und Standorte nahtlos in den Omnichannel
. Dann lassen sich auch all die Funktionen etablieren, die
ndenerlebnis schaffen - Click & Reserve, Click &

Collect, Ship= re und Return-in-Store eingeschlossen.

ECC KOLN
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EXPERTENPERSPEKTIVE: KUNDENERLEBNIS AUF DER FLACHE ECCKOLN

A

Welch@&Aspekte s n d fur ein Kundenerlebnisiauf der Flache unerlasslich?

obias K|ndI | B 4 ' . Marc Damerow
- \ : f Leiter Online Marketing bei tegut...
Partner bei Infront Cén“ ting & Ma g(\amen Q'T‘ 5 ! gute Lebensmittel GmbH & Co. K&

Es gibt einen Trend\zu ,back to basics" b§ Store Design. icht zu™ .‘ Inspiration und Einfachheit. Der Wunsch nach Inspiration am POS
fancy, nicht zu vi d|g|tale Gadgets. nd:inneén nutzen im . kann heute auf so vielfdltige Weise erflillt werden, wie niemals zuvor.
Store eh das Smartphone - hier, muss eine ' r ufUn ) Z. 3{ U einer i Und wer Einfachheit sucht, findet Loésungen, die den Einkauf schnell

—eigenen.. mehrwertstiftenden ' A -- 2 ~ sein. Di und unkompliziert machen.

Verkaufer:innen miissen top au %-_ se |n
Kaufhistorie der~Kund:innen, mit

Flache vorratige P ukte)/éu\ “ \t
Bezahimethode.t it | mpg\t?\z n l- ,

~ Markus Solmsdorff

{f : \ AN » .V . # ‘ Ilsei:tell’kdlfs Stab‘?sGStl;zla_;cegie und Nachhaltigkeit
Linda ‘ Y b A _ eI}A_ayqrnen m
Managln D

Die Rolle der Fl& l,b._.ﬂlgjf
Erlebnis und Aushange -‘]"97 ist elemer
gesamte Sortiment.zur\ ‘_ INg Zu ste r O : ch der stationéare Handel profilieren kann. Eine positive
hinaus auch A , die in"ei anderen rfu th hamee f jedoch nicht mit der Kaufentscheidung enden. So ist
ntes O nlchar]w‘f Erlebni A nur - gelir t n di Flache — Eu:u:lruck den Kund:innen aus dem Geschaft mitnehmen,
h nicht durc ischen Gegebenhei zen sst, , ahlungsvorgang. Je einfacher und bequemer dieser
i ch tet |st desto besser.
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KUND:INNEN HABEN HOHE ANSPRUCHE ECC KOLN

Zusatzliche Services sind nicht Kiir, sondern Pflicht. Auch im stationdaren Handel setzen Kund:innen eine Vielzahl
an Services voraus. Gerade in den Branchen Wohnen & Einrichten und DIY liegt Verzauberungspotential.

FRAGE Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie bei Produkten aus der Kategorie [Kategorie] haufiger in einem Geschaft kaufen, wenn die folgenden Services angeboten werden?

sehr sehr
unwahrscheinlich (0) wahrscheinlich (100)

Online-Verfugbarkeitsanzeige 67
Instore-Return

Click & Collect

Click & Reserve

Digitalkiosk
Instore-Navigation

Buy in store - send home

360° Rundgang auf der Website 44 _ _ .
—a—Fashion & Accessoires

Tablets im Geschaft 44 53

Wohnen & Einrichten

Digitaler Shoppingbegleiter 42 —=—Consumer Electronics

"Drive-Through" 40 —s—Heimwerken & Garten

INFO 218 < n < 283 (Personen, die Produkte aus der jeweiligen Kategorie im Geschaft kaufen); Darstellung der Mittelwert JUNEEIMSI\VE]algTe s CllaliTel ) WIS (0N €X=11ls wahrscheinlich)."
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KI-GESTUTZTE SERVICES - MAGIEPOTENTIAL VORHANDEN ECCKOLN

KI-basierte Technologien bieten im Bereich Service neue Moglichkeiten und haben viel Potential, den Point of
Sale zum Wunderland zu machen. In allen Branchen stoB3en solche KI-gestiitzten Services auf groBBes Interesse.

FRAGE Und wie interessant sind die folgenden Ansatze flr Sie bei einem Kauf von Produkten aus der Kategorie [Kategorie] im Geschaft?

Intelligenter Spiegel (Produkte kénnen flr
weiterfuUhrende Informationen eingescannt werde

Einscannen des Einkaufszettels per Ap|5

Tablet, das anschlieBend die beste Route anzei
R .—\—‘-1 .

"
755

4
P

Digitales Spieleerlebnis

Die Gen Z und damit die
Kundschaft von morgen,
findet alle KI-basierten
Services noch deutlich
interessanter.

S
i

INFO 198 < n < 273 (Personen, die Produkte aus der jeweiligen Kategorie im Geschaft kaufen); Darstellung der Top-2-Werte (,eher interessant" + , sehr interessant") in %
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SERVICEWUSTE? KAUFABBRUCHE SIND DIE FOLGE ECC KOLN

Wie relevant das Angebot von Services auf der Flache ist, zeigen die Abbruchsraten. Gerade auf der Flache bieten
sich zahlreiche Moglichkeiten, Kund:innen durch Services zu verzaubern - jetzt mussen sie genutzt werden!

FRAGE Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie beim Kauf von Produkten aus der Kategorie [Kategorie] den Kauf abbrechen, wenn...?

»~Ich breche den Kauf ab, wenn mir keine »~I1ch breche den Kauf ab, wenn mir das Geschaft keine
weiterfithrenden Services angeboten werden, die mir besonderen Services anbietet, die sich von anderen
die Suche nach dem richtigen Produkt erleichtern." Geschaften abheben."

.. sagen 2o 379 ... sagen g 330,

L1 a2 x 469, ) L1 37« x 37 %

INFO 204 < n < 279 (Personen, die Produkte aus der jeweiligen Kategorie im Geschaft kaufen), Darstellung der Top-2- We#her rschelnhch + ~sehr wahrscheinlich®) in %
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EXPERTENPERSPEKTIVE: KANALUBERGREIFENDE ERLEBNISSE ECCKOLN

_/':*1—»,: \/

Welch@&Voraussetzuy US$ Unternehimen schaffen, um ein kanaliibergreifendes Erlebnis zu
bieten? ¥nd wie" i Snternehmenibej der Umsetzung?

| u - -

W/ Berthold Reinike

VP Global Business Development bei Arvato
BSI Business Systems I egratlor\A \ \/

Basis ist der <<Go|den Record», der allerelevanten In erakt nen"”" j

Transaktionen, das Verhalten oder die Kommunikations- wie Marke—

tingpraferenzen und rlieben S undﬁh en vereint. Dlﬁ ur ist,

~alle Geschéftsvorfalle in einer. n-Prozess-F m zus ammen-

zufGhren. "Zur Unterstitzung nn \= g werden  so viele

Prozesse wie méglich automatiB\ D ‘ i

einfachen, smarte Proz

automatisierter A kennl g e

Unterstltzung vo L-\‘ U‘Q

bis hin zur Dunkelveral son Ku '\:iex nfrag

der Méglichkeit flr. i ¢
o

\ = -~
ebastian Hegner jner_.
' Geschaftsfiihrer bei A ‘lﬁ‘?-' - Ino

e
Um ein_ kanaliabergr “{" ,
Unterne /hst die “Anfo nge |h er iF
ezifischen Beduzf,ts' ihrer K

Datengesteuerte Optimierung: Daten sind die Grundlage fir
intelligente Entscheidungen. Omnichannel-Plattformen empfangen
Daten _von allen Kontaktpunkten wund bieten Einblicke in
Kundﬂ‘ﬂ/erhalten Nachfragemuster und Bestandstrends. Nutzen Sie
diese Daten, um die Bestandsverteilung zu optimieren,
‘ ! Werbeaktionen zu personalisieren und die kinftige Nachfrage
\{\ \i, P N4 ‘ < vorherzusagen, um sicherzustellen, dass Sie immer einen Schritt
g - s sind. Nahtlose Auftragsorchestrierung: Vorbei sind die Zeiten

. , zusammenhangender AbW|ckIungsprozesse Omnlchannel Systeme

Uckgabe im Geschaft - und sorgen SO fur eme effizi
g--un bhanglg von_Herk s

od «
o -

=, = A,fﬂ' !

ran B T S ‘Joubin Rahimi
r/n‘ﬁén au verstehen. Dara -é‘ésehéftsfﬂhrer bei synaigy GmbH

umfassende’ Ommchanne’l Strate I\ erfor e ! ! .
er Geschaftsstrategie des Unternehmens verank | fige Antwort ist, dass die IT- und Tech-Systeme dafir

ie richtige Strategie, effektive Tools und maBgese '%érte?\*, I zw. da sein mlssen. Aus unserer Sicht muss das
t

Beratung kénnen wir feststellen ass ein erstklassige Plattform S _ _ s _wollen. Ist es von der Organisation und dem
entstehen kann, die das kanaliiber re.fen&% lebnis bietet. ', % Mindset nicht estellt, helfen die Systeme auch nichts.
— Y "\,. 5\ \
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EXPERTENPERSPEKTIVE: KANALUBERGREIFENDE ERLEBNISSE ECCKOLN

_/':*1—»,: \/

Welch@&Voraussetzuy US ehimen schaffen, um ein kanaliibergreifendes Erlebnis zu
bieten? ¥nd wie W8It i WY pei der Umsetzung?

1 w
= \I/)r'p (?etl.: Fﬂs& ol XP ducts b A"' B t/ £ Nils Breitmann
;ﬂ fce PrENCient R nsume\ g5t R y?ems ghd Principal Enterprise Architect bei Intersport
\ f

-\
325::2&22?\” ?el’ilszelgrdfugun :1? Ii'esl':c)ezg I;I eT .“’ é(lunChr;Ien-—- j Erfolgreicher Omnichannel-Commerce ist ohne eine solide
! & g 9 9, technologische Basis undenkbar. Handler:innen sollten in eine

deren jferhaiten undieren indiVigegile SR SREIRdi ubelr gieng skalierbare, KI-gestlitzte Commerce-Plattform investieren, die alle
_zu verfolgen. Ohne geeignete \Software ware das hw

9. Eine ' Standardfunktionen fiir nahtlose Omnichannel-Erlebnisse out-of-the-
UnifiedACggmerce Suite 'St. \ le PlRWOK 4 | jeglich: box“bereitstellt und sich durch eine Composable-Commerce-

Kundeninteraktion. Mit ihr_ ales Datenma
maoglich, denn sie erknu Ipro

und Payment-Proze e te|n der

2SR 9SS Architektur fiir maximale Flexibilitit bei der Integration neuer
! ‘ s Tl i" og| » " Technologien und Touchpoints auszeichnet. Fest steht auch: Der
fizienz. " ¥ e "‘f ' tz von KI-Losungen wird fir die Unternehmen immer wichtiger,

b hr T ,. aten aus verschiedenen Kanadlen effizient sammeln, analysieren

e \ NS \ 29 und Beispiel gezielt fiir personalisierte Interaktionen und
AIexan € ourg . hlunge sow;e die Realisierung konsistenter Kundenerlebni
Head of New ‘ — nutzen kogﬁ}

Nichts I . / b £ 7
Unternehmen. Um _in-Zukunft'v Nin erf cine Bemm ¥ F}blan Fischer
gute Omnichannel-Strateg nerla: g-,,-:q".f" nisse | &> AN es Business Development bei Nexoma GmbH
verandernwsich Tiber" a ' Ine - : T~

WJWICOLQ@NEST™Cs fr Untemehmen Brii ;—z-n\iu A " b, e & Di fiir eine erfolgreiche Strategie sind Prozesse und
eT=0s i prigsatio wégthZu ) yerelg, i , um an jedem Touchpoint entsprechende
konsequent nd _einheitliches Kundenerlebnis iibe "x \ationen bieten und nutzbar machen zu kénnen. Dazu gehoren
njE wahrleistet ist. Dies geht im aktuellen digitale it 1ter ¥ 1 i ration der Lieferanten/Hersteller, die Vermeidung von
r richtigen Strategie, am besten mit dem Einsatz von gut:'. Q. : wie die individuelle B,erl'.'lcksichtigung der
abgestimmten Prozessen, Technologien und d])gitalen Losungen. . Q en am jeweiligen Touchpoint.

B B g\
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EINE EXZELLENTE KANALVERKNUPFUNG IST DAS GEHEIMREZEPT! ECCKOLN

F

Finde heraus, wie deine
Kanadle abschneiden:

i pi (2]
T
Jl-

J-"-:-::I_
|.l

it

ECC KOLN 37


https://ecc-next.typeform.com/to/AXOmoF4v?typeform-source=qrcode-button

WIR HELFEN DIR, ERFOLGREICH DURCH DIE KRISE ZU KOMMEN ECCKOLN

IFH Sales Optir

Flying Doctors
entsenden

Projekt Gold
anstof3en

Success

(@)
’
g

("]

@)
(24

Potenzialfelder
erarbeiten

e
-
P

Lecks in der
Pipeline abdichten

Einen Quick-Check
durchfiihren

Kick
Starter

- a i ___aas T

SofortmaBnahmen :
ableiten -
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ECC KOLN

ZWISCHENFAZIT

1. HANDLER MUSSEN ONLINE WIE STATIONAR
ERLEBNISSE SCHAFFEN

2. BESONDERE SERVICES SIND PFLICHT;
ANDERNFALLS DROHEN KAUFABBRUCHE

3. NEBEN PRODUKTEN UND SERVICES KONNEN
AUCH BONUSPROGRAMME EINE HOHERE
KAUFBEREITSCHAFT ERZEUGEN
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ECC KOLN

NEUE ERLOSQUELLEN . = B
NUTZEN | ¥ ‘
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~WIE KANN ICH IHNEN HELFEN?" ECC KOLN

Wer im stationaren Handel einkauft, erwartet Beratung. Wird kein Mitarbeitender gesichtet, der bei Fragen
unterstiitzt, geht die Kundschaft wieder zur Tiir hinaus, denn die findet sie schlieBBlich alleine.

FRAGE Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie beim Kauf von Produkten aus der Kategorie [Kategorie] den Kauf abbrechen, wenn...?
. F =
b4

Ich breche den Kauf ab, wen
ich im Geschaft keinen
Mitarbeitenden finde, der \/ ‘ |
meine Fragen beantwortet R ) % 0
l \ \«‘.; 'W'*'

) teIIung u';.z#-h‘ (,eher wahrscheinlich® + ,sehr wahrscheinlich") in %

|

INFO 204 < n < 279 (Personen, die Produkte aus der jeweilige l
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EINE GUTE BERATUNG IST DER KUNDSCHAFT WAS WERT ECCKOLN

Beratung kostet den Handel nur Geld? Falsch! Fir gute Beratung sind Kund:innen bereit, in die Tasche zu
greifen. Damit tragt sie nicht nur zur Kundenbindung bei, sondern kann sogar die Marge erhohen.

FRAGE Inwiefern stimmen Sie der folgenden Aussage zu?

AN AR

Wenn ich beim Kauf eines Produktes in einem Geschaft eine sehr gute
Beratung bekomme, wirde auch dort kaufen, wenn ich bis zu ...

48
44

m Fashion & Accessoires
Wohnen & Einrichten

= Consumer Electronics

= Heimwerken & Garten

...5 % mehr bezahlen miusste

INFO 210 < n < 277 Darstellung der Top-2-We
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AUCH SERVICES LASSEN SICH MONETARISIEREN ECC KOLN

Gerade bei Produkten mit einer hoheren Komplexitat sind Kund:innen bereit, fiir beratungsunterstiitzenden
Service im Geschaft mehr zu bezahlen.

FRAGE Wie viel Geld waren Sie bereit, bei einem Kauf eines Produkts aus der Kategorie [Kategorie] flir die Nutzung der folgenden Services zu bezahlen?
. - . a

Zahlungsbereitschaft fiir Services zur
Unterstiitzung der Beratung im Geschaft

X

etwa 5 % mehr e

etwa 10 % mehr @ @

etwa 15 % mehr ® 6 o5 ®6

INFO 218 < n < 283; Darstellung der Top-2-Werte (,eher wahrscheinlich®
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NEXT LEVEL - WELCOME TO THE FUTURE ECC KOLN

Roboter, Sprachassistent oder virtuelle Hologramme a la ,,der Doktor" aus Star Trek sind was fiir Nerds? Aber
nein! Sie sind die Zauberer auf der Flache und machen das Einkaufen zum Erlebnis der besonderen Art.

FRAGE Und wie interessant sind die folgenden Ansatze flir Sie bei einem Kauf von Produkten aus der Kategorie [Kategorie] im Geschaft?

Interesse an...

fahrendem Roboter, der Fragen beantwortet ( virtuellem Hologramm als Einkaufsberater

A 34, 51 : A 35, V.
L1147, \ 4 14 ; L1443, X 42

Anstecken einer KI-Brosche, der Fragen . digitalem Sprachassistent, der Fragen
gestellt werden kdnnen - beantwortet

A 34 =243 | A 3T 42
L140. X 45, L140. X 43.

197 < n < 272 (Personen, die Produkte aus der jewelllgen Kateégerie im Gescha ;_positive Abweichungemsder GenZ sind mit ,,+" gekennzeichnet; Darstellung der Top-2-Werte
(,eher interessant™ + ,sehr interessant™jin %

INFO

ECC KOLN 44



PREISBEREITSCHAFT FUR SERVICES ONLINE ETWAS NIEDRIGER,...

... aber vorhanden. Wer seiner Kundschaft die Suche durch passende Services erleichtert, darf sich das auch
bezahlen lassen. Auch online zahlt nicht nur der niedrigste Preis.

FRAGE Wie viel Geld waren Sie bereit, bei einem Kauf eines Produkts aus der Kategorie [Kategorie] flir die Nutzung der folgenden Services zu bezahlen?

Zahlungsbereitschaft fiir Services zur Unterstiitzung bei der Suche nach

6 %

‘etwa 10% mehr:

> | 15,

etwa 5% mehr:

29,

dem passenden Produkt im Onlineshop

S—

etwa 15% mehr: 2 '! etwa 15% mehr: «. %

5 /) 6 A

etwa 10% mehr:/etwa 10% mehr:
130/0 13°/o

etwa 5% mehr: etwa 5% mehr:

36 36

INFO 218 < n < 283; Darstellung der Top-2-Werte (,eher wahrscheinlich™ + ,sehr wahrscheinlich®) in %

ECC KOLN
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KI-ANWENDUNGEN ERLEICHTERN DIE BESTELLUNG

KI-getriebene Services verleihen dem Onlinekauf einen besonderen Charme und stoB3en daher auf recht groBBes

Interesse. Eine Priifung, welche Ahwendungen zum eigenen Shop passen, ist daher lohnenswert.

FRAGE Und wie interessant sind die folgenden Ansatze fiir Sie bei einem Kauf von Produkten aus der Kategorie [Kategorie] im Onlineshop?

Nutzung eines intelligenten Chatbots,
der Fragen beantworten kann

A 479
[150: 2% 574

Nutzung eines 3D-Avatars, der die
eigenen KoérpermaBe nachbildet

ASZ%
[las.. X 46

i KI-Anwendungen stoBen bei

den jungen Konsument:innen
der Gen Z auf noch deutlich
hoheres Interesse

Interesse an KI-Ahwendungen

., Per Handykamera ein
Produkt virtuell ausprobieren

A 479
[lag.. X 48

Sprachgesteuerte Suche und
Bestellung im Onlineshop

é31°/0
134, X 31

INFO 201 < n < 258 (Personen, die Produkte aus der jeweiligen Kategorie online kaufen); Darstellung der Top-2-Werte (,,eher interessant™ + ,sehr interessant™) in %
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IN OMNICHANNEL-SERVICES STECKT UMSATZPOTENZIAL ECCKOLN

Kund:innen sind preisbereit bei Services, die die konsistente Kundenerfahrung liber alle Kanale hinweg
vereinfachen. Fiuir Handler ist es wichtig, mit kanaliibergreifenden Services die Kund:innen zu begeistern.

FRAGE Wie viel Geld waren Sie bereit, bei einem Kauf eines Produkts aus der Kategorie [Kategorie] flir die Nutzung der folgenden Services zu bezahlen?

.

.

. o @
. \

.
.

Zahlungsbereitschaft fiir Services, die den kanaluibergreifenden Kauf
vereinfachen

AN

etwa 5% mehr: 35%

etwa 10% mehr: 15% P

etwa 15% mehr: 7%

- . 7 v
R “.x -y

INFO 218 < n < 283; Darstellung

e

. I

4 | ‘

-_

etwa 5% mehr: 45%
etwa 10% mehr: 16%
etwa 15% mehr: 9%

AUy P

y

etwa 5% mehr: 41% etwa 5% mehr: 41%
etwa 10% mehr: 19% = N etwa 10% mehr: 16%

etwa 15% mehr: 6% etwa 15% mehr: 6%
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EXPERTEN PERSPEKTIVE. OMNICHANNEL-STRATEGIE ECCKOLN

Wie wightig ist es/heute, dc terneh eneine Omnichannel-Strategie entwickeln und umsetzen und
wie sieh§es in 5° en ausy) .

Jir SteIF x R ' “e) Pascal van Opzeeland
Vertriebsleiter bei Stark Pruck G \b Co. ' w4« 2 CEO bei Userlike UG

é | \
E|ne Omnlchannel -Strategie |ist | heutzutage  vo en 'scheidender—— ‘ Eine Omnichannel-Strategie ist heute von entscheidender Bedeutung
Bedeutung, um den sich verdandernden Kundenbediirfnissen gerecht fir Unternehmen. Sie ermdglicht es, die Kundenerfahrung nahtlos
zu werden und wetiNsrbsféh g zu bleiben. Durc die Verknupfung Uber verschiedene Kanale zu gestalten. In den nachsten finf Jahren
_verschiedener Vertriebswege wie Online-Shops, stationare Geschéfte ¢ wird die Bedeutung von Omnichannel voraussichtlich weiter
und Social. Media konnen “Unterr en ein . durc angﬁg zunehmen.
Einkaufserleb liber alle ‘Kandle\ hinweg haffen und ¢
Zufriedenheit der Kund: |n igern.. [ rte

Relevanz einer On nnel S&at e\
Jahren weiter ¢ vird, WO

bedeutendere se-. de , erhalt i
wird. Durch den Eins satz-v _ \ ~hnologier ernehmen “4gb< Director of Customer Success CEE bei AKENEO GmbH

noch préazisere Kundenp ofile

aussprechen undMe Ange

YL P | : -~ | - ogi . und umzusetzen.
das Elnkaufsv Iten | ” W

_Marcus Albrecht

verstehen und auf ihre ':;..u.r.fr".',_- 1 = achsendem Elnfluss digitaler Technologien und dem verénderten
go— ,.,] o R _ . Kaufverhalten ist eine nahtlose Integration verschiedener

« w 7 zy;v - o Ver M dle unerlasslich. Eine Omnichannel-Strategie ermdglicht

C --.11“"" A ‘- . el ( nte Markenbotschaft Uber alle Kanadle hinweg zu

schaftW-synm Gmb \ " ) SoAn —_  vermitteln; _Kund:innen eine personalisierte und nahtlose
e L — i @ rung zu bieten und ihre Reichweite zu maximieren. In

y 3 ahren wird die Bedeutung voraussichtlich noch weiter

Mit fortschreitender Digitalisierung und zunehmender

Technologien wie KI, IoT und AR werden neue
smoglichkeiten entstehen.

[ B 0 Y 2
iterhin essenziell und mittlerweile ein H xlen
Eeworden In finf Jahren werden auDh |mme\' sta

Handler dies umgesetzt haben (ko‘yen) %

iy m
b /
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EXPERTENPERSPEKTIVE: OMNICHANNEL-STRATEGIE

pute, d
en ausy)

Wie wightig ist es
wie siehfes in 5

= Manuel Wllla- |
's Director Sales & Partmér ips bei be Gm

\

Eine gute und nachhaltlge Omnichannelstrategie ist es eﬁZi,*unT’"

Kund:innen zur |cht|gen Zeit, am  richtige Device die
Shoppihgexperience zu. gewah n, die sie erwarten. /) fu,m Jahren
~wird e e solche Strategie vo ument:innen vorausgese zt. Bist

du mit deinem Produkt nicht do N :i-n , ,, ufeﬁ"

wahrscheinlich ein alternatives

l'h»._ o

Andr >
%‘ B Head of PreSans onsu ng't
~— -
»~Man kann nicht nic ommuniz

d_!e Kommuma o-v -x". o
fihrt kein Weg-vorbei ar nrcha o
~Unternehmen ist es-nicht klug Kom E&n anal
dienen. Auch ern sich im |g| VA=) ‘
£ das

terneh eneine Omnichannel-Strategie entwickeln und umsetzen und

. Christian Maiwald
~ Director E-Commerce bei CRIF Deutschland GmbH

Ich wirde sogar noch einen Schritt weiter gehen und sagen: Wer
heute noch keine Omnichannel-Strategie entwickelt hat, wird in fUnf
+ Jahren wahrscheinlich nicht mehr existieren. Entscheidend ist nicht
der nal oder der Touchpoint. Entscheidend ist, genau zu
verstehen, was Kund:innen wollen und, darauf abgestimmt, die
_Kanédle miteinander zu verknlipfen. Zum Beispiel muss es
selbstverstandlich sein, eine Retoure aus einer Onlinebestellung auch
nar zurlckgeben zu kénnen.

ECC KOLN

ECC KOLN
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EXPERTENPERSPEKTIVE OMNICHANNEL-STRATEGIE ECCKOLN

Wie wightig ist es h ute, dass Unternehmenfeine Omnichannel-Strategie entwickeln und umsetzen und
wie sieh§es in 5° en ausy

.. Jorg Schild- Mu ler : Aram Efremian
Geschaftsfiihrer bei mgo360 Gmb‘-l Co K l 'S Director Sales CX Solutions DACH bei HCL Technologies
Y X Germany GmbH

Die Entwicklung undemsetzu\g einer Om c' nnel-Stra eg| far
Unternehmen heu bereits von ‘\entscheider der Bedeutung. Sie
Saplele] cht es, flexibel'auf die ch a derﬂj n Kun enafe enzen zu

Eine Omnichannel-Strategie ist fur viele Branchen obligatorisch. Doch
der Versuch, diverse Kanale zu integrieren, um Kund:innen Uber alle

+ Touchpoints hinweg zu bedienen, endet oft in einem inkonsistenten
erlebnis. Daher bin ich Uberzeugt, dass Omnichannel-
B Lésungen in den nachsten funf Jahren ,kanallos® werden. Dies
erfordert zwei wesentliche Anderungen bei der Gestaltung des
Kundenerlebnisses: 1. Einheitliche, orchestrierte, konsistente und
stimmte Interaktionen Uber alle Plattformen und Touchpoints
weg, die 2. durch viele Formen von Inhalten unterstitzt werden.

~reagieren, eine konsistente - ft zu ebler r 1~ einen
Wettbewerbsvorteil durch [?5' Sie e 1 nd Ie sseof'L ZU Kung
hN
vli

bieten. Wir glauben, dass de hren
Entwicklung von Omn chanf%l\St ate gien
indem Unterneh starkt auf ‘==.-
Integration neue \ \ ‘
Erfahrungen, die Dominanz
Engagement fiir Nac hall S, o
Der Schlissel .L“"W
wandelnde  Kundenbe :
e eile |"
ohne dabei auf Bew “verzi :
Transformatlo : aben zl'?'( w_;g:..
gedruckte ospekt - ihr ‘t’xr’- e
Marketingmix einfach /es‘(rltt g u f nk ..f en,
#chhaltlgkentsgesr/." D K - Her :
_ en tun heute extrem \del um den CO2
wie méglich zu halten und liefern der\o
enz Uber Umweltberichte, die die dlgltalen\ We
bislang schuldig bleiben. . % b

N3
=
LI Sa

—
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WEITERE SERVICES LASSEN SICH GUT MONETARISIEREN ECCKOLN

Auch bei anderen Services, die den Kauf erleichtern oder den Erlebnischarakter fordern, zeigt sich eine hohe
Preisbereitschaft.

FRAGE Flir welche der folgenden Angebote waren Sie beim Kauf eines Produktes aus der Kategorie [Kategorie] bereit, einen Aufpreis zu bezahlen?

Bereitschaft, fiir weitere Services einen Aufpreis zu bezahlen

Fashion & Wohnen & Consumer Heimwerken &
Accessoires Einrichten Electronics Garten

) =

A
" =N
INFO 218 <'n< 2830, *,s
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DARFS NOCH EIN BISSCHEN MEHR SEIN? ECC KOLN

Auch weitere Leistungen wie Same-Day-Delivery, Nachhaltigkeit oder Exklusivitat sind bestimmten
Kundengruppen einen Aufpreis wert. Wer seine Kundschaft kennt, wei3, was er ihr bieten muss.

FRAGE Flir welche der folgenden Angebote waren Sie beim Kauf eines Produktes aus der Kategorie [Kategorie] bereit, einen Aufpreis zu bezahlen?

Lieferung Einkaufserlebnis

Exklusive Betreuung mit Vorab-Termin

A 210 [124% X230

Same-Day-Delivery

A 359 [las. X

kiirzere Wartezeiten im Geschaft

A 17% [120% X200

schnellere Lieferung

A 27% @ 34, y/ 31%

schnellere Reaktionszeit auf Anfragen

5% x 24, B | ' é 129 @7 21% XZI%

Nachhaltigkeitsservices

9 A 244 12
™ - |

{

-

—_-—
INFO 218 < n < 283; Mehrfachnennung maglich; sortiert nach Gesamt; positive Abweichungen der GenZ sind mit ,+" gekennzeichnet; Anga&n [n %
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ECC KOLN

ZWISCHENFAZIT

1. MIT EINER GUTEN BERATUNG LASSEN SICH
KUND:INNEN BEGEISTERN UND
KAUFABBRUCHE VERHINDERN

=

2. KONSUMENT:INNEN SIND GRUNDSATZLICH - \
BEREIT, FUR SERVICES EINEN AUFPREIS ZU » e
ZAHLEN '

P, _
3. FUR DEN HANDEL GILT, DIESE NEUEN - | T -
ERLOSQUELLEN ZU ERSCHLIEBEN UND 3 , '
UMSATZPOTENZIALE AUSZUSCHOPFEN - —
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ECC KOLN

a

AUF NEUE )
VERTRIEBSKANALE
SETZEN
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GAMING - EIN MASSENPHANOMEN ECC KOLN

Gaming ist in der breiten Masse angekommen und birgt Potenzial fiir den Handel. Denn: Gamer:innen sind
durchaus bereit, fiir Gaming sowie fiir damit verbundene Produkte und Services Geld auszugeben.

FRAGE Haben Sie in den letzten 12 Monaten ein Computer-/Video- oder Onlinespiel gespielt? Haben Sie in den letzten 12 Monaten Geld flir Computer-/Video- oder Onlinespiele
ausgegeben?

Spiel eines Computer-/ Ausgaben fir
Video- oder Computer-/Video-
Onlinespiels , oder Onlinespiele

+ Gen Z

links: n = 1.006; rechts: n = 539 (Personen, die in den letzten 12 Monaten Computer—/Video-‘iner Onlinespiele gespielt haben); positive Abweichungen de&uenz sind mit
»+" gekennzeichnet; Angaben in % y

INFO
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IN-GAME-KAUFE SIND RELEVANT ECC KOLN

Auch wenn der groBBte Anteil der Ausgaben auf den Kauf von Spielen entfallt, flieBt ein nicht unrelevanter Teil
des Geldes in In-Game-Kaufe. Hieraus ergibt sich Umsatzpotenzial fiir den Handel.

FRAGE Haben Sie in den letzten 12 Monaten Geld fiir Computer-/Video- oder Onlinespiele ausgegeben?
4 \ - | 4

w \

] \ —

- -

>Ausgaben fur...

o

Abo-Gebulhren gai:renoir:]
In-Game- fUr einzelne Download- p_
" Hardware . einem
Kaufe Konsolen- Spiele-Abo "
Geschaft vor

Anbieter Ort

Onlinekauf/
Download von
Spielen

v - » ~ e .
. . . f .4 .~’ gr— = -~ ~ )
‘ - e, pm— _—— . —— > m P / . .- : .
Iym 1=.53g(Pgsonen, d¥esin den ni2 W’lputer—/Vide— oderson 'apnﬁ‘gespiﬁ;en und.dafileGeld ausgegeben habenyy ‘Mehrfachnennugg maoglich; Angabm - T
L e -

- - o
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VERSCHMELZUNG DER WELTEN ECC KOLN

Was virtuell in Games erschaffen wird, soll auch in der Realitat verfiigbar sein. Damit beeinflussen Games nicht
nur die Anspriiche der Konsument:innen an Produkte, sondern verandern auch das Einkaufsverhalten.

FRAGE Wie interessant finden Sie folgende Modelle?

A
Interesse an...

430/0
+Gen Z

...in Computerspielen
gekaufte Kleidungsstiicke §
und Accessoires nach Hause % OO
liefern lassen ket

3/0 .

...passende Baumaterialien
aus in Computerspielen
gebauten Hausern oder

Raumen nach Hause liefern |

lassen

i e

44°/o

+Gen Z

...in Computerspielen
erstellte
Wohnungseinrichtung nach

Hause liefern lassen

3 50/0
...in Computerspielen

gekaufte Werkzeuge nach
Hause liefern lassen

. \

» ooN o NI bW )
o RS X 3 {.‘»‘,
. .-‘.0.;*.41":.,.'.-

.

n = 539 (Personen, die in den letzten 6 Monaten Computer-/Video- oder Onlinespiele gespielt habén,‘,’fiééitive Abweichungen der GenZ sind mit ,+" gekennzeichnet;
Darstellung der Top-2-Werte (,,eher interessant® + ,sehr interessant™) in %

INFO
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TESTEN VON GAMING-PRODUKTEN IST ENTSCHEIDENDER FAKTOR ECC KOLN

Konsument:innen sehen einen entscheidenden Vorteil von Gaming-Produkten: Sie konnen diese virtuell testen
und ausprobieren. Daraus ergeben sich Anwendungsfelder fiir Onlinehandler.

FRAGE Welche Aspekte sind Ihnen dabei besonders wichtig?

+Gen Z

Ich kann das Produkt Produkte werden
) . .. . . Name des Computer-/ e L -
vorher mit meinem digitalen Produkt ist von einer . . . - 5 ausschlieBlich in diesem
Avatar testen bzw. bekannten Marke R I (8 S 2 20 Wl G A (I I S Computer-/Video oder

ausprobieren 43 GO G2 7 Onlinespiel verkauft A

487 < n < 539 (Personen, die in den letzten 6 Monaten Computer-/Video- oder Onlinespiele gespielt haben); positive Abweichungen der GenZ sind mit ,+" gekennzeichnet;

INGS Darstellung der Top-2-Werte (,,sehr wichtig" + ,auBerst wichtig") in %
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GAMES ALS VORBILD? ECC KOLN

Games bieten sich nicht nur direkt als neue Absatzkanadle fiir den Handel an. Vielmehr konnen Onlinehandler
sich die verschiedenen Ansatze zunutze machen und in ihren bisherigen Kanalen umsetzen.

FRAGE Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?

Handler/Hersteller kdbnnen viel von

Computer-/Video oder Onlinespielen |

lernen.

Ich fande es gut, wenn mehr
Handler/Hersteller in Computer-/
Video- oder Onlinespielen prasent

waren und sich prasentieren

wirden.

Uber Games werde ich auch auf

interessante Produkte und Angebote W

aufmerksam.

INFO

Ich fande es interessant, wenn
Handler/Hersteller in ihren
Onlineshops mehr Gamification-
Ansatze nutzen wirden. 4Genz

Uber Games lerne ich neue Marken
kennen.

Wenn ich in Games seltene
Gegenstande kaufe, bin
ich bereit, mehr Geld
auszugeben. +GenZ

=
491 < n = 516 (Personen, die in de\-letzten () Monaten Computer—/Vldeo oder Onlinespiele gesplelt haben); p05|t|ve Abwelchmgen._d,er-.GenZ sind mit ,+" gekennzeichnet;
Darstellung der Top-2-Werte (,stimmé eher zu" + ,stimme voll und ganz zu") in % o
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METAVERSE BEFREIT SICH LANGSAM AUS DER NERD-NISCHE ECCKOLN

Auch wenn das Metaverse noch in den Kinderschuhen steckt und keiner weif3, in welche Richtung und Dimension
es sich entwickeln wird, ist es schon heute in den Kopfen der Menschen prasent.

FRAGE Haben Sie generell schon einmal etwas vom Metaverse gehort?

e ‘_—_..._,_ ~

haben bereits ein
Metaverse besucht

haben schon etwas

vom Metaverse geho '-g_. _,_f

INFO n = 1.006; Angaben in-%
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METAVERSE IST PRODUKTGETRIEBEN ECC KOLN

Im Metaverse dreht sich alles um das Ausprobieren und Testen von Produkten. Handler konnen das Interesse
am virtuellen Shopping fiir sich nutzen und ihre Produkte dort prasentieren.

FRAGE Welche der folgenden Erlebnisse und Aktivitaten kdnnten Sie sich gut im Metaverse vorstellen?
_ b 3 7 = .
Top 5 Aktivitaten im Metaverse

Virtuelle Produkt- Virtuelles ’ Virtuelles

. Besuch von Museen

" h Ausprobieren von . i
prasentationen p ; PIETELEIETED Toi und Ausstellungen

Produkten Produkten

Virtuelles Shopping

\ g " PR o - : l,"‘ ! ; . ' . o< =
INFO n = 428 (Personen, die vom Metaverse beteits gehort haben und wisse S'iSQ;;N_Yéhrfachnenr)Ungen madgliehy, Angaben in %
X L ) NS .t oy g . -‘ .,
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ES MUSS REAL SEIN! ECC KOLN

Die Mehrheit der Konsument:innen kann sich grundsatzlich vorstellen, ein Produkt im Metaverse zu kaufen. Es
reicht dann aber das physische Produkt.

FRAGE Beim Kauf von Produkten im Metaverse sind prinzipiell verschiedene Optionen denkbar. Welche kénnten Sie sich bei einem Produkt in der Kategorie x vorstellen?

Im Metaverse ein physisches Produkt kaufen, welches o ] b~ )C
dann in die reale Welt nach Hause geliefert wird u.’%;? . ‘O/o

Ich kann mir nicht vorstellen, im Metaverse etwas zu
kaufen

Im Metaverse ein rein virtuelles Produkt fiir die eigene
digitale Identitit kaufen

In der realen Welt ein physisches Produkt kaufen und § ‘)"’
gleichzeitig das virtuelle Aquivalent dazubekommen LA r XY X0

INFO 98 < n < 123 (Personen, die vom Metaverse bereits gehért haben und wissen, was es ist); Angaben in %
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EXPERTENPERSPEKTIVE: VIRTUELLE TOUCHPOINTS ECC KOLN

. S0 \/

Wie zukgunftsfahi | tuelle Touchpoints z.B. Metaverse oder Gaming Plattformen?

Markus Solms orff

‘ O ING Felix Hilgert
Lelter s Stabes Strate ie und Nachhaltigkeit b
_ \

Partner, Location Head San Francisco bei Osborne Clarke

Die EntW|ck|ung vn*tueller Touchpoints ste t-oc am Anfang, das—— j Der Begriff "Metaverse" hat nach einem gewissen Hype in den
Interesse der Nutzer:innen ist jedoch schon heute groB. Es o6ffnet letzten Jahren einen etwas schalen Beigeschmack als bloBes
sich damit ein neu%ttraktl r Markt und fur vele anI r:innen Buzzword bekommen - aber die Idee als solche ist trotzdem
_ein spannender Verkaufskanal. Ent heidend wird seir staverse tragfahig: Immer breitere Kreise nutzen regelmaBig virtuelle Welten
und Co, fir eine breitere NL t ganglich zu 3 - und und sind auch bereit, in diesem Umfeld Geld fir virtuelle Items,
massentaugliche_ Systeme_ celn ue I" ie i Inhalte, und auch ganz reale physische Waren auszugeben. Die
Transaktionen einfach, SIC N%q ' virtuelle Sonnenbrille in der Online-Welt wird so zum Werbetrager fur

tnte Of
kdnnen. \} < das reale Produkt - und umgekehrt! Aus einzelnen Onlinespielen
g , , ) ? n sich ganze Plattformen und Okosysteme entwickelt, in denen
Ste ' ' Y e S : i - T =i Nutzer:innen auch selber Inhalte schaffen und monetarisieren. Der

CEO bei TechDivision: c,,;\ :
3 g

Im Bereich Vi Reality  biet

Wogllchkelte ,‘.u“’"
und zu bewerten Wahrend ¢

Aufmerksamk' erregte ’4."" nte «—" \gfi arken S L . arc Damerow
relevant werden-—Ahnliches gilt f' '~ Gaming-P i | N iter Online Marketing bei tegut
Mittelstand sind solche Ansatze de wer\&gs evant ft noch =__ ™ ° <. gute Lebensmittel GmbH & Co. KG
undlegende Digitalisierur sauf s rior 1 8 e
‘ : g-a-t/ 9 o , 4 ] meit dieser Touchpoints spielt sich zu einem GroBteil

&, 23 \Cada\ | ie vor in der Nische ab. Je nach Branche wird es auch noch
1 ' 1 | i dauern bis es sich soweit etabliert hat, dass es zum
3 eworden ist. Das es so oder so ahnlich kommen

lir unbestreitbar.
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EXPERTENPERSPEKTIVE: VIRTUELLE TOUCHPOINTS

B S0 \/

Wie zukunftsfahi luelle Touc

9' Andreas Hbm

Head of PreSales Cor‘f ting bei All for One

I - Y
Seit der Coronakrise ist es selbstverstandlich geworde
vermehrt  digital
Beratu gsgespréche\ggc digital mit Hilfe von Vide
_abwi n. Metaverse oder verg elc:hre AN eb e Si "eh;{
logische ritt. Denn der N VO deokonfi
die informelle"Kommunikation-weite "- ‘n '
Neuerungen wie ahn

taverse\
informelle Kommun irt é\ge ébt

\ B

\.r.' :
CEO bei Striped-Giraffe Innov:

,  wie es,u’n ~Moment
Nutzer:innen ihre initia ‘rigger Uber
Umkehrschluss—~bedeutet es, da Erf
dleselbe sein sollte, wie bei denje { d

ntro|le stehen *A/ oment: | tem ' en

sein und darin stra}egasch inve t{

points z.B. Metaverse oder Gaming Plattformen?

, dass wir——
kommunizieren {  Verkaufsabschlisse,
srenzen
achster

g Manuel Willert
e Director Sales & Partnerships bei eCube GmbH

) Saubere Dataminingstrategien und ein gutes Zusammenspiel aus

Marketing, Sales und Customer Services sind die Basis fir eine
kanalUbergreifende Shoppingexperience. Wir von eCube helfen
Kund:innen in der Auswahl der richtigen Software und entwerfen
System- und Softwarearchitekturen flir Handelsunternehmen, um

Q_aten nachhaltig wertsteigernd verarbeiten zu kénnen.

“4 Hans Elstner
. )'CEO & Griinder der rooom AG

'eArlf und Welse wie W|r arbeiten, lernen, eink fen

uelle -Losungen™inwzahlreichen Berelchen Anwendu

'!!nden — von der Unterhaltung lGber das Bildungswesen bis hin zum

erce. Das sehen wir bei SonneMondSterne, die eine
virtuelle Experience flr ihre Festival-Community

haben oder bei BMW und Vodafone, die ihre

, epte neugestaltet haben. Virtuelle Experiences bieten
e Mdoglichkeiten flir die Markenprasenz, Kund:innenbindung
Erlebnismarketing. Beeindruckende Immersionen bieten

er Interaktion, die in der realen Welt so nicht mdglich

itigkeit ist ein klarer Indikator fir das enorme

Potenzial, das i n Welten steckt.

ECC KOLN
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VIRTUELLE ANSATZE SIND TREND ECC KOLN

Virtuelle Anwendungsfalle finden bei Konsument:innen Anklang. Handler sind somit aufgefordert, insbesondere
bei beratungsintensiven Produkten solche Ansatze anzubieten.

FRAGE Wie interessant finden Sie folgende Modelle im Metaverse?

Interesse an...

640/0 630/0 540/0

Virtuellem Geschaft eines
Fashion-Handlers,
in dem sich Besucher:innen
Kollektionen anschauen
konnen

- =

INFO n = 428 (Personen, die vom Metaverse bereits gehdrt haben und wissen, was es ist); Darstellung der Top-2-Werte (,,eher interessant™ + ,sehr interessant®) in %

Hauser/Raume im Metaverse Balkon oder Garten virtuell

virtuell bauen und begehen, nachstellen und begehen,
um das eigene Vorhaben um das eigene Vorhaben
besser planen zu konnen besser planen zu konnen
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EXPERTENPERSPEKTIVE: VIRTUELLE WELT

B S0 \/

5 haltst du

ﬁ_ Tobias Kindﬁ
£ e Partner bei Infront CQ ulting & Ma agemen G

In welchem Zeitraum? Wir eh derz
Investitionen in Met;\verse und Co.\Virtuell

Virtuelist das ne ,digital

eher ‘eine, Abkehr von—— )
. bedient derzeit eine sehr

spitze Zielgruppe. Betonung liegt auf derzeit. Ob virtue

_digita jeder Service. muss zua ererst den

ECHTEN ehrwert bieten. es erst

Technologie ist-Mittel zum Zw kl .

Linda K

Managing D

—y

Die These reflek

Erfahrungen und

Zeit, in~de e ogl
radigm wechggl/hm ‘

j‘tuellem Hand vielem mehr. Die :V rsph|e

die e Integration von V|rtuelle‘n Elemel '-

nd Geschaftsleben, was auf die wac
immersiver digitaler Erlebnisse hinweist.

v bJ/A

.
Py

mer 5—-' tel“ rleb
“virtuelle aht%t ’ Vil “%L .,
1N

on der These?

Alexander Homburg
Head of Sales New Markets bei nexMart GmbH & Co. KG

"Virtuell" ist tatsachlich zu einem wesentlichen Bestandteil dessen
geworden, was wir als "digital" betrachten. Es eréffnet eine neue Ara
der digitalen Kundeninteraktion.

Hans Elstner
- CEO & Grinder der rooom AG

;'ﬁ.

Téchnologien erweitern die Mdglichkeiten des Digitalen um
i imension - sie bieten e|ne tleferge

|nterakt|ver

eine
dreldlmen5|£nale lebendige Welt, die unsere Wahrnehmung und
it Informationen grundlegend verandert. Inhalte lassen

- nicht nur auf einem 2D Bildschirm ansehen, sondern

V|rtuelle Technologlen das Eintauchen in

ie 'um dich herum, in deiner realen Umgebung, Uber
ive Technologien stattfinden. Die Entwicklung hin zu mehr
nd Interaktivitat durch virtuelle Technologien erweitert
und definiert sie neu, ohne das Fundament des
Digitalen zu
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ECC KOLN

ZWISCHENFAZIT

1. COMPUTERSPIELE BERGEN DAS POTENZIAL
ALS NEUE VERTRIEBSKANALE

2. IM METAVERSE STEHT DAS AUSPROBIEREN
VON PRODUKTEN IM FOKUS

3. GAMING-ANSATZE STOBEN AUF BREITES
INTERESSE UND BIETEN DIE MOGLICHKEIT,
PRODUKTE DARZUSTELLEN
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UND WO STEHST DU? ECC KOLN

Die Zauberformel:
CHANNEL MAGIC X VALUE EXTRACTIO

CHANNEL MAGIC: .

Aufmerksamkeitsmagnetisch ’
Gamifiziert e
Beratungsstark ‘
Convenience-geneigt K &
Galaktisch dienstbereit BROTLOSER ' MA CHER
KI-schlau HANDELSZAUBER b QUADRANT

Format-flexibel
Virtuell

ERLEBNIS- UND GLANZLOSE
GEWINNDURRE MONETARISIERUNG

» VALUE EXTRACTION
GEZIELT KAUFANREGEND
PROFESSIONELL MONETARISIEREND
KONSEQUENT ABSCHLUSSORIENTIERT
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ECC KOLN

ECC KOLN
Cassandra Bolz Anne Liesenfeld Julia Frings c/o IFH Koln GmbH
rojektmanageri rojektmanagerin rojektmanagerin 50858 Kaln
+49 (0) 221 943607-10
c.bolz@ifhkoeln.de a.liesenfeld@ifhkoeln.de j.frings@ifhkoeln.de www.ecckoeln.de

W @ecckoeln
in /company/ifh-koeln-gmbh
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UNSERE ECC CLUB-
COMMUNITY
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JOIN OUR COMMUNITY!

Werde auch du Teil des ECC CLUB und profitiere von vielen Vorteilen

IMMER INFORMIERT

Sei immer auf dem neusten
Stand und verpassen nie wieder
die aktuellsten Handelsinsights

und Trends.

IMMER SICHTBAR

Sei prasent und positioniere dich
und dein Unternehmen der
Handelswelt.

IMMER VERNETZT

Sei auch du dabei, wenn das
Who-is-Who der Handelswelt
sich trifft.

IMMER EIN PARTNER
AN DEINER SEITE
Sei nie wieder alleine im Handel

unterwegs — wir helfen dir bei
deinen Herausforderungen.

Ein Auszug aus unserer Community ...

oBx 2 .. Fthaic [E  REwe [

[HORNEGGH I o Btreu'ungar

m cewe @ carenia 'E_:;Q:Ib‘fr‘“{‘lrkf e L%

T Sams&nite
w WURTH U|EEMAIIN FESTOOL m
[yBERMER SFOLF
u tesd s 5 - osonepar £
vex == B et
P royra  TPVRPayment & paseH o

thyssenkaipp
% E ~! ? !ﬂﬂ dotSource THermes ~EREFE

... mehr als 360 Unternehmen aus Handel und Industrie!

ECC CLUB

Der ECC CLUB bietet dir eine

einzigartige und exklusive

Wissens-, Networking- und
Positionierungsplattform.

o deiner Sete. helfen wir dir, (e
dich fit fur die Zukunft des

Handels zu machen.

E-Mail: I.luible@ifhkoeln.de
Tel.: +49 (0)173 2734682

Werde auch du Teil unserer
Community!

www.ecc-club.de
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w? akeneo

Akeneo ist die Product Experience (PX) Company, die es
Unternehmen durch eine umfassende PX-Strategie ermdglicht,
eine erstklassige Product Experience fir jeden Touchpoint des
Kunden zu entwickeln.

https://www.akeneo.com/de

ALLGEIER
inovar

Mit leistungsféhigen Lésungen rund um ERP, E-Commerce sowie
ECM/BPM ermdglicht Allgeier Inovar GmbH seinen Kunden, die
Vorteile der Digitalisierung einfach und gewinnbringend fir sich zu
nutzen.

www.allgeier-inovar.de

UNSERE PLATIN (PLUS)-MITGLIEDER

_Alibaba.com

Alibaba.com ist die weltweit filhrende Online B2B-Handelsplattform.
47 Millionen aktive B2B Kaufer verbinden sich online mit Gber
200.000 Lieferanten aus aller Welt durch die neusten digitalen
Tools.

https://seller.alibaba.com/eu/de

arvato

Arvato ist ein international fiihrender Dienstleister im Bereich
Supply Chain Management und E-Commerce und entwickelt durch
die Kombination von Industrie-Kompetenz und Technologien
innovative Losungen fiir seine Kunden.

www.arvato.com

ECC KOLN

= all for one

== Group

All for One Customer Experience ist ein innovatives IT—-
Dienstleistungsunternehmen innerhalb der All for One Group mit
der Mission, Unternehmen auf Basis modernster Cloud--
Softwareldsungen erfolgreicher, schneller und digitaler zu
machen und vertrauensvolle Kundenbeziehungen aufzubauen.

www.cx.all-for-one.com

arvato

BERTELSMANN

Als international agierender IT-Spezialist unterstitzt Arvato
Systems Unternehmen bei der Digitalen Transformation. Wir

entwickeln & integrieren innovative IT-Lésungen, auch speziell fur

Kunden aus dem Handel und der Konsumglterbranche.

www.arvato-systems.de/consumer-products

ECC KOLN

72


https://www.akeneo.com/de
https://seller.alibaba.com/eu/de
http://www.allgeier-inovar.de/
http://www.arvato.com/
http://www.cx.all-for-one.com/

UNSERE PLATIN (PLUS)-MITGLIEDER

% bsi

BSI bietet eine ganzheitliche Plattform fir die Digitalisierung der
Kundenbeziehung. Mit ihrer KI-unterstitzten Customer Data
und Experience Plattform halt BSI alles bereit, was es fur
exzellente Customer Experience im Retail braucht.

https://www.bsi-software.com/de-ch/branchen/retail

< ATAMYA

powered by eggheads

Mit 30+ Jahren Erfahrung in der Automatisierung von
Produktdatenprozessen bietet eggheads mit ATAMYA Cloud eine
innovative PIM-SaaS-Plattform fir eine effiziente Zentralisierung,
Pflege und automatisierte Verteilung in allen Kanélen.

www.eggheads.net

’Zg- Py

' STA Y/ ol

Jogelier fo e next /eve/

Als  Marktfihrer der E-Commerce-Branche unterstitzt CRIF
Deutschland Hé&ndler, Onlineshops und Zahlungsdienstleister mit
integrierten Losungen fur B2B2C Identitats-, Risiko- und Fraud-
Managementldsungen Gber nur eine Schnittstelle.

https://www.crif.de/branchen/b2b-e-commerce-payment

HCLSoftware

HCLSoftware ist ein weltweit filhrender Anbieter von innovativen
Software-Losungen in Bereichen wie Digital Transformation, Data
und Analytics, AI und Automation sowie Enterprise Security.

www.hcl-software.com

ECC KOLN

aCube

eCube ist Software- und IT-Spezialist mit Fokus auf
transaktionale Systeme und Architekturen fir anspruchsvolle
Enterprise E-Commerce Projekte in B2B und B2C auf Basis
individuell programmierter oder proprietdrer Software.

https://www.ecube.de

infrent

INFRONT ist eine der fihrenden Strategie- &
Managementberatungen fir die Digitale Transformation und berat
Konzerne und den Mittelstand in Deutschland und Europa - von
der Strategie Uiber Umsetzung bis zur Transformation.

https://www.infront-consulting.com/retail brands
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UNSERE PLATIN (PLUS)-MITGLIEDER

Intershop

Intershop ist die treibende Kraft des digitalen Handels. Unsere
leistungsstarke, KI-gestltzte B2B-Commerce-Plattform
ermdglicht es weltweit fihrenden Herstellern & GroBhandlern,
ihr Geschaft innovativ zu transformieren.

www.intershop.com/de

nexmart

Simply eBusiness

Als eBusiness-Spezialist ermdglicht es nexmart Unternehmen aus
dem mehrstufigen Vertrieb, ihre Vertriebsprozesse durchgéngig zu
digitalisieren und die wirtschaftliche Performance zu steigern.

www.nexmart.com

metasfresh

WE DO OPEN SOURCE ERP

Die metas GmbH bietet seit 2004 mit der Open Source L&sung
metasfresh ERP (validiert vom Fraunhofer IML) eine agile
Gesamtlosung, welche digitale Souveranitat bei gleichzeitiger
Sicherheit, Unabhangigkeit und vertrauenswirdiger Infrastruktur
ermdoglicht.

https://metasfresh.com

MeEx

mao

Die nexoma GmbH ist IT-Spezialist fiir Softwareentwicklung und
Beratung aus dem schonen Sauerland. Wir lieben die Themen rund
um PIM und Produktdaten mit dem Fokus auf Standards und
Klassifizierungen.

https://nexoma.de

ECC KOLN

mg° 360

mgo360 bietet mittelstandischen Filialisten den perfekten
multimedialen Marketing-Mix: Kampagnenkreation, Gestaltung
effizienter Workflows, Erstellung und Ausspielung von Content
auf Digitalmarketing- und Printkanalen.

https://www.mgo360.de

fulfillmenttols

SIMPLIFYING RETAIL COMPLEXITY

Das Software-Unternehmen fulfillmenttools vereinfacht mit seinem
Order Management System komplexe Handelsprozesse und
digitalisiert das Fulfillment von Handlern, basierend auf
modernstem Tech-Stack und MACH-Architektur.

https://fulfillmenttools.com
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Osborne
Clarke

Osborne Clarke ist eine internationale Wirtschaftskanzlei mit 26
Standorten in Europa wund Asien und einen groBen
Beratungsschwerpunkt bei Technologieunternehmen aller
Couleur. Mit ihrer besonderen Expertise in Bereichen wie IT,
neuen Medien und interaktiver Unterhaltung ist sie zugleich
ideal aufgestellt, um digitale Transformationsprojekte auch in
anderen Branchen zu begleiten.

https://www.osborneclarke.com

Smart
Commerce

Smart Commerce ist ein Full-Service eCommerce Dienstleister. Das
Unternehmen bietet umfassende Losungen fir Planung, Bau,
Betrieb & Optimierung in den Bereichen: eCommerce Entwicklung,
Managed Cloud & Digital Marketing.

https://www.smartcommerce.de

UNSERE PLATIN (PLUS)-MITGLIEDER

‘olanet

Planet bietet Lésungen rund um den bargeldlosen Zahlungsverkehr.
Unabhédngig, ob es sich um Terminals, E-Commerce oder Tax-Free-
Services handelt, wir bieten eine umfassende Palette an
Dienstleistungen aus einer Hand.

www.weareplanet.com

O)

S&G ist eine der filhrenden Mediaagenturen in Deutschland mit
maBgeschneiderten Kommunikationslésungen fir den Handel. Mit
unserer Expertise in crossmedialer Strategieberatung und dem
Einsatz modernster Technologien maximieren wir die Effizienz
Ihrer Kampagnen.

https://www.sommer-gossmann.com

ECC KOLN

rooom ist eine Plattform fur die Erstellung interaktiver digitaler
Experiences in 3D, AR und VR, darunter Metaverse-Losungen
wie virtuelle Showrooms, KI-Avatare, Produktprasentationen,
Smart Learning Journeys und virtuelle Events.

https://www.rooom.com/de

DI STARK

Stark Druck ist ein bedeutender Teil der STARK Gruppe und zahlt
zu den gréBten Druck- und Medienunternehmen Europas.

Weitere Informationen finden Sie unter:

https://www.stark-gruppe.de
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|Ill STRIPED
GIRAFFE

Striped Giraffe ist Anbieter von digitalen Enterprise-Lésungen
mit Fokus auf E-Commerce und Datenmanagement. Das
Leistungsspektrum umfasst IT-Beratung, Projektmanagement
und individuelle Software-Entwicklung.

www.striped-giraffe.com

gute Lebensmittel

tegut... ist ein deutscher Lebensmittelhandler mit Fokus auf Bio-
Produkte und regionalen Erzeugnissen. Das Unternehmen ist
bekannt fiir sein nachhaltiges und sozial verantwortliches
Geschaftsmodell.

https://www.tegut.com

& synaigy

Wir unterstiitzen dich bei der Entwicklung exzellenter digitaler
Customer Experiences. Unser Schwerpunkt liegt im Digital
Commerce - mit Fokus auf zukunftsweisende und nachhaltige
Geschaftsmodelle.

https://www.synaigy.com

Uniclekitro

UNI ELEKTRO ist ein fihrender ElektrofachgroBhandler mit tber
50 Jahren Erfahrung, mehr als 1 Mio. Artikeln aus allen
Produktbereichen und bundesweit rund 70 Standorten mit ca.
1.400 Mitarbeitern.

www.unielektro.de

ECC KOLN

~echD-vision

Mit einem Team von rund 160 Spezialisten gehort der
langjahrige Adobe-, Akeneo- und Google-Partner TechDivision
zu den flhrenden Dienstleistern fir anspruchsvolle Commerce-
Projekte in der DACH Region.

www.techdivision.com

“Userlike

by lime

Userlike ist eine deutsche Software fiir die digitale
Kundenkommunikation, die mit Website-Chat, Kunden-Messaging
und KI-Support die anspruchsvollsten
Unternehmensanforderungen erfiillt.

www.userlike.com/de
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E"d VR Payment

VR Payment ist der Spezialist fiir bargeldloses Bezahlen der
DZ BANK Gruppe. Als einziger Full-Service-Anbieter in
deutscher Bankenhand entwickelt er innovative Lésungen fir
den On- und Offline-Handel.

www.vr-payment.de/unternehmen
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ECC KOLN
c/o IFH Koln GmbH

Diurener Str. 401 b
50858 Koln

+49 (0) 221 943607-10
www.ecckoeln.de

¥ @ecckoeln
in /company/ifh-koeln-gmbh
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