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Digitale Sichtbarkeit -
Uberlebenswichtig
fiir den Einzelhandel
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Ministerium fiir
Wirtschaft, Arbeit
und Wohnungsbau
des Landes
Baden-Wiirttemberg

Liebe Leserin, lieber Leser,

immer mehr der mittelstdndischen Handels-
unternehmen in Baden-Wiirttemberg stellen
sich auf die Herausforderungen des Online-
Handels ein. Es gibt aber noch viele Einzel-
hdndler, die nur z6gerlich die ersten Schritte
ins digitale Zeitalter gehen.

Aufgrund der grof3en Relevanz dieses Themas
haben die baden-wiirttembergischen IHKs
2016 zusammen mit dem Ministerium fiir
Wirtschaft, Arbeit und Wohnungsbau die Ver-
anstaltungsreihe ,Digitaler Handel” durchge-
fiihrt. Landesweit haben liber 700 Unterneh-
merinnen und Unternehmer in 24 Workshops
daran teilgenommen. Anhand von konkreten
Praxis-Beispielen wurden die Chancen und
Risiken des Internets fiir die Teilnehmerinnen
und Teilnehmer greifbar gemacht und kon-
krete Umsetzungshilfe gegeben.

Um im Online-Zeitalter bestehen zu kénnen,
milissen alle Handelsunternehmen - als Basis-
anforderung - ihre digitale Sichtbarkeit ver-
bessern. Denn nur so kénnen potentielle Kun-
deninnen und Kunden sie bei ihren Online-
Recherchen finden. Da sich liber 40 Prozent
aller Konsumentinnen und Konsumenten vor
einer Kaufentscheidung im Internet informie-
ren, wird deutlich, wie wichtig zumindest die
Optimierung des eigenen Internetauftritts ist.
Der digitalen Sichtbarkeit kommt heutzutage
eine dhnliche Bedeutung zu wie der physischen
Erreichbarkeit und der baulichen oder visuellen
Gestaltung eines stationciren Ladengeschiifts.
Viele Einzelhdndler werden daher ihren
Kunden kiinftig auch die Mdglichkeit bieten
mudissen, online einkaufen zu kénnen.

Anregungen, wie Sie, liebe Leserin, lieber Leser
Ihre digitale Sichtbarkeit verbessern kénnen,
haben die IHKs in dieser Ausgabe zusammen-
gefasst.

lhre
Katrin Schlitz
Die Industrie- und Handelska
“,,ﬁ in Baden-Wirttemberg
E o
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Der Einzelhandel braucht
mehr digitale Sichtbarkeit!

Der Einzelhandel in Deutschland ist eine hart
umkampfte Branche mit hoher Konkurrenz
und oft geringen Margen. Dabei bildet der
mittelstandische Einzelhandel - trotz der me-
dialen und regionalen Prasenz einiger grof3er
Einzelhandelsketten und trotz der Diskussion
um das Aussterben der Innenstddte — nach
wie vor das Riickgrat der Branche.

Der E-Commerce stellt zwar fiir den statio-
naren Einzelhandel ein Risiko dar, aber ge-
nauso auch eine Chance. Mittelstandischen
Einzelhdndlern eroffnen sich tiber das Inter-
net neue Madrkte und Kundengruppen. Sie
sind nicht mehr nur auf den regionalen oder
lokalen Markt beschrénkt, sondern kdnnen
mit vertretbarem Aufwand groBe Markte er-
schlieBen. Der mittelstandische Einzelhandel
kann es sich aber nicht leisten, das Online-
Geschaft zu ignorieren.

Immer mehr Einzelhdndler setzen sich mit
dem Thema Internet und Online-Handel aus-
einander. Dabei werden sehr grundsatzliche
strategische Fragestellungen berihrt. Es gibt
kein allgemeinglltiges Patentrezept fir die
Wahl der ,richtigen” E-Commerce-Strategie.
Ausgangspunkt muss die individuelle Situ-
ation des Handlers sein. Jeder Einzelhandler
muss fiir sich selbst entscheiden, wie er dem
E-Commerce begegnet, denn er kennt seine
Produkte, seine Kunden und die Konkurrenz-
situation am besten.

Fur den Erfolg der Strategie spielt vor aber
allem ein Thema eine wichtige Rolle: das
Marketing. Die Sichtbarkeit eines Handlers
im Internet muss gegeben sein — und diese
kann man durch eine Vielzahl an Marketing-
mafBnahmen erreichen.

Bei der Auswahl der einzelnen MaBnahmen
ist zu beachten, Uber welche der unter-
schiedlichen Moglichkeiten die jeweilige
Zielgruppe am besten zuganglich ist. So
kann es nach wie vor sinnvoll sein, Anzei-
gen in Tageszeitungen oder Zeitschriften zu
schalten und mit der Adresse des Web-Shops
zu versehen, wenn ein Grof3teil der Zielgrup-
pe diese Publikation liest. Immer wichtiger
vor allem im Online-Bereich, aber auch im
stationdren Handel, wird jedoch das Online-
Marketing. Online-Marketing bezeichnet alle
Marketingmaf3inahmen, die online durchge-
fuhrt werden kénnen. Darunter fallen bei-
spielsweise:

»Kartendiensteintrag

Vor allem fiir stationdre Handler und Unter-
nehmen, die regional agieren, ist ein Eintrag
in den verschiedenen Kartendiensten von
Vorteil. Diese Dienste zeigen den Standort
des Unternehmens auf einer Landkarte mit
weiterflihrenden Informationen zum Unter-
nehmen an. Kunden, die ein bestimmtes Ge-
schaft suchen, greifen regelmafig auf diese
Kartendienste zuriick. Von unterwegs ist es
auBerdem praktisch, auf seinem Smartpho-
ne die Handler in der Ndhe aufgezeigt zu be-
kommen. Wenn man dabei als Handler nicht
mit einem Eintrag gelistet ist, kann es sein,
dass der potentielle Kunde den sprichwort-
lichen ,Laden um die Ecke” nicht findet oder
wahrnimmt. Durch bestimmte Datenquellen
besteht in einigen Diensten eventuell schon
ein Eintrag zum Unternehmen - diesen soll-
te man aber auf alle Félle nochmals selbst
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Méoglicher Ablauf zur Steigerung der Sichtbarkeit durch Online-MarketingmaBBnahmen

Diese MaBnahmen sind Beispiele, wie ein Einstieg in den E-Commerce sowie die Nutzung der verschie-
denen Werbemdglichkeiten im Internet gelingen kann. Der hier dargestellte Aufbau kann im Einzel-
nen bezuglich der Reihenfolge und der Nutzungsintensitat variieren. Zudem sind die verschiedenen
Maoglichkeiten auch vom Budget, dem Fachwissen sowie der Situation des einzelnen Unternehmens
abhiangig. Dabei spielen neben konzeptionellen Uberlegungen oftmals auch organisatorische oder
technische Fragestellungen eine wichtige Rolle. Beispielsweise gilt es zu entscheiden, ob die Manah-
men mit eigenem Personal durchgefiihrt werden kdnnen, oder ob man einen externen Experten dafur
beauftragt. Bei der Wahl der MaBnahmen kommt es immer auf den Einzelfall an; ein allgemeingdiltiges
Vorgehen kann deswegen nicht vorgeschlagen werden.

Uberprifen und anpassen. Wichtigster Kar-
tendienst in Deutschland ist Google Maps
- gerade fir die Suche auf Smartphones ist
aber auch ein Eintrag bei Apple Maps sowie
Here sinnvoll.

»Eigene Website

Das Ziel einer eigenen Website ist vor allem
die Darstellung des eigenen Unternehmens
und dessen Angebots. Dabei kann eine Web-
site sehr unterschiedlich ausgestaltet sein.
Dies reicht von der ,Visitenkarte im Netz’, die
lediglich die relevanten Daten und Kontakt-
moglichkeiten aufzeigt, bis zur umfangrei-
chen Website mit aktuellen Informationen zu
Produkten und einem Online-Shop.

»Suchmaschinenmarketing

Die Nutzung von Suchmaschinen wie Google
oder Bing ist aus dem téglichen Leben vieler
Menschen nicht mehr wegzudenken. Auch
bei der Suche nach Ladengeschaften und vor
allem nattrlich bei der Suche nach Produk-
ten, die Kunden online kaufen méchten, grei-
fen die meisten Kunden auf Suchmaschinen
zurick. Ein herausragendes Suchmaschinen-
marketing ist also in vielen Féllen vonnéten,
damit der Kunde Uberhaupt das - virtuelle
oder reale — Geschéft findet. Unter Suchma-
schinenmarketing (englisch: Search Engine
Marketing, SEM) werden alle MafBnahmen
zusammengefasst, die dazu beitragen, mehr
Besucher auf Websites iber Suchmaschinen
zu gewinnen. Suchmaschinenmarketing glie-
dert sich dabei in die Unterbereiche Suchma-
schinenoptimierung und Suchmaschinen-
werbung.

Suchmaschinenoptimierung

Um Internet-Surfer Uber Google, Bing &
Co. anzulocken, muss die Webprasenz fir
Suchmaschinen optimiert werden (Suchma-
schinenoptimierung, auch Search Engine
Optimization, SEO). Mithilfe von Suchmaschi-
nenoptimierung wird eine Website so ange-
passt, dass sie von Suchmaschinen als beson-
ders relevant angesehen wird und deswegen
in der Suchergebnisliste moglichst auf den
ersten Platzen erscheint. Entscheidend hier-
flr sind insbesondere eine gute externe Ver-
linkung und auf Suchbegriffe abgestimmte
Inhalte. Neben der Gestaltung der Website
(Onsite-Optimierung) ist fur die Platzierung
in den Suchergebnissen auch die Popularitat
des Internet-Angebots ein entscheidender
Faktor. Dies wird unter anderem durch die
Anzahl und die Popularitat der Seiten be-
einflusst, die auf die zu optimierende Web-
site verlinken. Daneben spielen aber auch
noch zahlreiche weitere Faktoren eine Rolle,
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Beispiel einer guten Homepage: www.kuchen-im-glas.com

die sich zudem auch immer wieder in deren
Relevanz d@ndern — Google sei dank. Eine in-
tensive Auseinandersetzung mit dem Thema
oder das Hinzuziehen eines SEO-Experten ist
in diesem Zusammenhang oft sehr sinnvoll.

Suchmaschinenwerbung

Unternehmen haben bei Suchmaschinenan-
bietern auch die Mdglichkeit, Anzeigen zu
bestimmten Suchbegriffen zu kaufen (auch
Search Engine Advertising, SEA), um Besu-
cher fir die eigene Website zu gewinnen. Die-
se Anzeigen werden immer dann aufgelistet,
wenn nach einem vorher vom Anzeigenkau-
fer fest definierten Begriff gesucht wird. Sie
werden neben, unterhalb oder oberhalb der
Suchergebnisse eingeblendet. Klickt man sie
an, wird in der Regel fiir jeden Klick eine Ge-
bihr fallig. Entscheidend ist also insbesonde-
re die Wahl der richtigen Suchbegriffe sowie
der richtigen Suchmaschine. Fiir den deut-
schen Markt ist aufgrund der Dominanz von
Google vor allem Google AdWords wichtig,
bei dem man neben Textanzeigen auch Bild-
oder Videoanzeigen schalten kann. In der
Regel sollte beim Suchmaschinenmarketing,
zumindest anfangs, eine erfahrene Agentur
eingeschaltet werden. Hat man geniigend
Erfahrungen gesammelt, kann am die Aufga-
be teilweise auch selbst Gibernehmen.

Suchmaschinenmarketing auf Amazon
Wenn es um Produktsuchen geht, zeigen
Untersuchungen aus den USA, dass viele
Online-Shopper direkt bei Amazon nach den
Produkten suchen und nicht mehr bei Goog-
le. Fur Verkdufer und Hersteller bedeutet dies,
dass man sich auch mit dem Thema Listung
auf Amazon und auch Suchmaschinenopti-
mierung bzw. Suchmaschinenwerbung fiir
Amazon auseinandersetzen muss.

»E-Mail-Marketing

Aus einem zeitgemdf3en Marketingmix ist
das E-Mail-Marketing kaum noch wegzu-
denken. Es ergdnzt als weitere wichtige

MaBnahme die klassischen Marketingakti-
vitdten eines Unternehmens, da es neben
dem Suchmaschinenmarketing das beste
Kosten-Umsatz-Verhdltnis besitzt. Somit ist
es nicht verwunderlich, dass Uber die Halfte
der Online-Héndler den Newsletter-Versand
als Marketingmaf3nahme nutzt. Beim E-Mail-
Marketing gibt es unterschiedliche Varian-
ten. Man kann z.B. Newsletter versenden, bei
denen i. d. R. mehrere Meldungen in regel-
maBigen Abstdnden an eine breite Vertei-
lergruppe (z.B. Neu- und Bestandskunden,
Interessierte) verteilt werden. Zudem kon-
nen auch einmalige und in sich abgeschlos-
sene Aktionen unternommen werden. Bei
solchen Aktionen enthalten die E Mails eine
bestimmte Information, welche dann an eine
ausgewahlte Zielgruppe versendet werden
(z.B. Bewerbung eines neuen Sportschuhs
an Kunden, die in letzter Zeit dhnliche Schu-
he gekauft haben). In den letzten Jahren ist
diese Werbeform aufgrund der Spam-Proble-
matik (unerwiinschte Werbung) sehr kritisch
diskutiert worden. Beim E-Mail-Marketing
missen daher stets die datenschutzrecht-
lichen Anforderungen beachtet werden.
Gut aufbereitete und redaktionell gepflegte
Newsletter und E-Mail-Werbung kénnen sehr
erfolgreich sein.

»Social-Media-Marketing

Soziale Medien (Social Media) umfassen alle
digitalen Medien und Technologien, die es
Nutzern ermdglichen, sich untereinander
auszutauschen und mediale Inhalte einzeln
oder in Gemeinschaft zu gestalten. Foren,
Blogs oder soziale Netzwerke, wie Facebook
oder XING, stellen Teilbereiche von Social
Media dar. Durch Social Media hat sich auch
die Art und Weise der Kommunikation veran-
dert. Mit steigender Akzeptanz der sozialen
Netzwerke findet ein ernstzunehmender Teil
der Kommunikation im Internet statt. Dabei
tauschen die Leute nicht mehr nur private
Dinge aus. Sie informieren sich auch gegen-
seitig Uber Marken, Produkte und Unterneh-
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men. Dadurch ergeben sich Chancen, aber
auch Herausforderungen fiir Handler.

Die verschiedenen Social-Media-Kanéle bie-
ten durch die schnelle (Weiter-)Verbreitung
von Nachrichten und Informationen eine
ideale Mdglichkeit zur kostengtinstigen Be-
werbung des eigenen Angebots fiir eine
groBe Anzahl (potentieller) Kunden. Durch
die personliche Ansprache und den interak-
tiven Dialog bieten viele soziale Medien eine
gute Moglichkeit zur Kundenbindung und
Aufbau eines Kundennetzwerks. AuBBerdem
ist oft auch die Schaltung von Werbeeinblen-
dungen mdoglich. Daneben existiert auch die
Méglichkeit, seine Produkte direkt Uber so-
ziale Medien zu vertreiben. Dies bleibt aber
schon seit Jahren hinter den Erwartungen
zurlick.

Wesentlich ist es, die eigenen Aktivitdten in
den verschiedenen Kommunikationskanalen
sinnvoll miteinander zu verzahnen. Mittels
Social Media hat man heutzutage die Chance,
seinen (bestehenden und potentiellen) Kun-
den ,zuhodren” zu kénnen. Handler erfahren,
was Uber ihre Marke, Produkte oder ihr Un-
ternehmen ,geredet” wird. Gleichzeitig bietet
Social-Media-Marketing die Moglichkeit, durch
konkrete Kampagnen oder die Griindung von
Communities dem eigenen Unternehmen
und den Produkten einen positiven Schwung
in den sozialen Netzwerken zu geben. Aller-
dings kann ein Engagement in sozialen Netz-
werken schnell Folgen haben, wenn falsches
oder negatives Kundenfeedback mit fiir das
Unternehmen schadlichen Inhalten verbreitet
wird. Durch Netzwerkeffekte lasst sich dies nur
schwer aufhalten — und wenn Inhalte online
sind, kann man sie nicht mehr aus dem Internet
verbannen. Wichtig ist daher auch, sich bereits
im Vorfeld Gedanken im Umgang mit negati-
vem Feedback zu machen. Unprofessioneller,
arroganter oder nicht souveraner Umgang mit
negativen Meinungen wirkt dabei in der Regel
schadlicher als die negative Meinungsaul3e-
rung der Kunden an sich.

Darum sollte man auch beim Nutzen von

Social-Media-Kanélen zundchst eine Strategie /1
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IHK Bodensee-Oberschwaben

Federfiihrung Handel BW-IHK-Tag
Bernhard Nattermann

Tel.0751/409-171

IHK Hochrhein-Bodensee
Bertram Paganini
Tel. 07531 /2860 -130

IHK Rhein-Neckar
Petra Emmerich
Tel. 0621/ 1709-160

IHK Heilbronn-Franken
Jonas Kraif3
Tel.07131/9677-310

IHK Karlsruhe
Nicolas Schruff
Tel.0721/174 - 161

IHK Ostwiirttemberg
Alexander Paluch
Tel.07321/324-179

IHK Region Stuttgart
Martin Eisenmann
Tel. 07031/6201 - 8249

IHK Siidlicher Oberrhein
Thomas Kaiser
Tel. 07821 /2703 - 640

IHK Nordschwarzwald
Hubert Spannagel
Tel.07231/201-105

IHK Ulm
Josef Roll
Tel.0731/173-117

IHK Reutlingen
Karin Goldstein
Tel.07121/201-125

IHK Schwarzwald-Baar-Heuberg
Barbara Sand
Tel. 07721/922-167
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entwickeln, wie man dort auftritt und vor allem
auf welchen Kanalen man konkret auftreten
mochte.

»Standortbezogene Dienste

Neben dem Internet gibt es vor allem fir
stationdre Handler durch die zunehmende
Anzahl von Smartphones und den damit
verbundenen mobilen Internet-Diensten
eine gute Mdglichkeit, den stationdren La-
den interaktiv zu bewerben. Dieses mobile
Marketing zielt darauf ab, Menschen in der
Umgebung durch Informationen auf ihrem
Smartphone in das lokale Geschift zu leiten
und zum Kaufen anzuregen. Dabei kdnnen
sowohl Bestandskunden als auch Neukun-
den durch die Aktivitditen angesprochen
werden. Aufgrund des GPS-Empféangers, der
in den meisten Smartphones enthalten ist, ist
es moglich, den Standort eines Nutzers her-
auszufinden. Standortbezogene Dienste (Lo-
cation-Based-Services) nutzen diese Tatsache
und versorgen den Nutzer mit aktuellen In-
formationen zu seinem Standort und zu sei-
ner unmittelbaren Umgebung. Uber Dienste
wie Foursquare oder Facebook Places kann
sich der Nutzer beispielsweise in einem sta-
tiondren Ladengeschaft anmelden (,Check-
in”). Der Handler erfahrt somit mehr tber sei-
ne Kunden und erzielt durch die Sichtbarkeit
der Anmeldung fiir andere Nutzer einen Wer-
beeffekt. Auch kann er den Kunden durch
Gutscheine oder Rabatte belohnen.

Betrachtet man die Auswahl an obigen Mar-
ketingmaBBnahmen, wird deutlich, dass eine
sofortige Umsetzung aller zur Verfligung ste-
henden MaBnahmen fir die meisten Handler
weder sinnvoll noch zielflihrend ist. Vielmehr
sollte jeder Handler nur die fiir ihn wichtigen

Autoreninformation:
Dr. Georg Wittmann, Thomas Bolz
(ibi research an der Universitcit Regensburg)

In der nachsten Ausgabe
erhalten Sie einen

Bausteine in seine Uberlegungen einbezie-
hen und mithilfe eines Marketingplans im
Zeitablauf einsetzen, kontrollieren, anschlie-
Bend optimieren und dann gegebenenfalls
ausbauen.

Aus Sicht eines stationdren Handlers sind es
zunachst zwei Marketinginstrumente, die
eine Grundprasenz im Internet darstellen,
die wirksam sind und die vergleichsweise
leicht umzusetzen sind, zu bevorzugen. Dies
betrifft den Eintrag in Kartendiensten, um
von Kunden auch gefunden zu werden. Vor
allem Menschen, die unterwegs per mobi-
lem Endgerdt nach Produkten und Einkaufs-
moglichkeiten suchen, stellen eine immer
starker wachsende potentielle Kaufergrup-
pe dar. Ist ein stationdrer Handler bei einer
solchen Suche nicht auffindbar, verliert er
meist diese Kunden an die Konkurrenz. Nicht
nur aus diesem Grund ist zum zweiten wich-
tig, mit einer eigenen Webseite im Internet
vertreten zu sein. Als Minimum sollten eine
Darstellung des Produktangebots und In-
formationen zum stationdren Geschaft wie
Offnungszeiten und eine Anfahrtsskizze ent-
halten sein. Eine solchermal3en geschaffene
Grundsichtbarkeit ist auch fir rein stationare
Handler ohne E-Commerce-Bezug dringend
empfehlenswert. Der nédchste Schritt ist die
Erhéhung der Sichtbarkeit und somit der
Reichweite bei den Kunden. Hierzu stehen
prinzipiell die oben angefiihrten Marketing-
instrumente zur Verfligung. All diese Baustei-
ne bilden eine Grundlage, um auch das stati-
ondre Geschift Giber das Internet bekannt zu
machen. Den etwaigen Online-Verkauf sollte
man ebenfalls durch die oben schon genann-
ten MaBnahmen bewerben. Au3erdem kann
man - je nach Branche - seine Produkte in
Preisvergleichs-Websites einstellen sowie
Affiliate-Marketing betreiben.
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