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Einleitung

Das Projekt e-SELLER zielt darauf ab, die digitale Transformation des Einzel-
handelssektors zu fordern. Der Schwerpunkt liegt dabei auf den landlichen Ge-
bieten der EU, in denen die Arbeitskrafte im Einzelhandel nicht tber die erfor-
derlichen digitalen Fahigkeiten und Kompetenzen verfiigen, um die entstehen-
den Anforderungen des elektronischen Einzelhandels zu erfiillen. Die Projekt-
ziele sind:

e Berufsbildungsanbieter/Ausbildende mit einem effektiven und attrakti-
ven Aus- und Weiterbildungsprogramm auszustatten, das den individu-
ellen Bedirfnissen und Erwartungen der Beschaftigten im landlichen
Einzelhandel entspricht, und zwar durch den Einsatz digitaler und integ-
rativer Bildungsinhalte

e die Mitarbeitenden der Kammern/Verbande darauf vorzubereiten und zu
sensibilisieren, ihre Strategien und Anséatze anzupassen, um Wettbe-
werbsfahigkeit und Beschaftigung auf lokaler und regionaler Ebene bes-
ser zu unterstitzen

e Verkniipfung der Anforderungen des landlichen Arbeitsmarktes mit dem
Berufshildungssektor durch Synergien und Zusammenarbeit mit Part-
nern aus anderen Landern

o die Wissenskapazitat der teilnehmenden Partnerorganisationen zu erh6-
hen

o die Projektergebnisse und -aktivitaten auf lokaler, regionaler, nationaler
und EU-Ebene zu verbreiten

Der Zweck dieses Trainingsprogramms ist es, Berufsbildungsanbieter/Ausbil-
dende, die an der Ausbildung von Einzelhandelsmitarbeitenden beteiligt sind,
mit einem sorgfaltig konzipierten und niitzlichen Trainingsprogramm zu versor-
gen, das sie bei der Ausbildung von Einzelhandelsmitarbeitenden in landlichen
Gebieten der EU unterstiitzt, um den Anforderungen des E-Retail gerecht zu
werden. Folglich wird das Schulungsprogramm eine Mdglichkeit sein, die geo-
grafischen Barrieren zu iberwinden, die sich aus der Abgeschiedenheit eines
landlichen Gebiets ergeben, und die Barrieren zu iGberwinden, denen die dorti-
gen Einzelhandelsmitarbeitenden ausgesetzt sind. Das Programm zielt auch
darauf ab, die Berufsausbildung von Einzelhandelsmitarbeitenden an die heuti-
gen Anforderungen des E-Retail anzupassen, indem es E-Retail-Technologien
und Soft Skills vorstellt, die fiir die digitale Transformation dieses Sektors be-
notigt werden, und eine Gelegenheit bietet, die Wissenskapazitat der teilneh-
menden Partnerorganisationen in Bezug auf die angesprochenen Themen zu
erhohen.
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Kurze Zusammen-
fassung

Kofinanziert von der
Europaischen Union

Live Commerce, auch bekannt als Livestreaming-Shopping, ist ein
innovatives E-Commerce-Modell, das die Art und Weise, wie Men-
schen online einkaufen, revolutioniert hat. Es kombiniert die
Macht des Livestreamings mit dem Komfort des Online-Shop-
pings, um eine immersive und interaktive Einkaufserfahrung zu
bieten. In einer zunehmend digitalisierten Welt haben sich Ver-
braucher und Verbraucherinnen daran gewohnt, Produkte und
Dienstleistungen online zu recherchieren und zu kaufen. Doch
Live Commerce geht tiber das bloRRe Betrachten von Produktbil-
dern und Beschreibungen hinaus, indem es Echtzeit-Kommunika-
tion zwischen Kaufern und Kauferinnen sowie Verkaufern und
Verkauferinnen ermdglicht.

Der Schlissel zum Erfolg von Live Commerce liegt in der unmittel-
baren Interaktion zwischen den Verkaufsmoderierende und den
potenziellen Kunden und Kundinnen. Wahrend des Livestreams
haben die Zuschauenden die Mdéglichkeit, Fragen zu stellen, Feed-
back zu geben und ihre Meinungen auszutauschen. Die Verkaufs-
moderierenden kénnen in Echtzeit auf Anfragen eingehen, Pro-
duktmerkmale hervorheben und den Nutzen der Produkte verdeut-
lichen. Diese Interaktion schafft ein Gefiihl der Nahe und Vertraut-
heit, das im herkdmmlichen Online-Shopping oft fehit.

Live Commerce hat sich insbesondere in sozialen Medien und E-
Commerce-Plattformen als aullerst effektives Marketinginstru-
ment erwiesen. Influencer und Influencerinnen und Markenbot-
schafter und -botschafterinnen nutzen diese Plattformen, um ihre
Reichweite zu erweitern und ihre Produkte einem breiten Publi-
kum vorzustellen. Die Verbraucher und Verbraucherinnen wiede-
rum schatzen die Transparenz und Authentizitat, die durch Li-
vestreams vermittelt werden, was zu einem gesteigerten Ver-
trauen in die angebotenen Produkte fihrt.

In diesem Training werden wir die faszinierende Welt des Live
Commerce erkunden, auf seine Auswirkungen auf das Kaufverhal-
ten der Verbrauchenden eingehen und die Chancen und Heraus-
forderungen betrachten, die es fiir Unternehmen mit sich bringt.

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
entsprechen jedoch ausschliellich denen des Autors bzw. der Autoren und spiegeln
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Wissen:

1. Verstandnis der Live-Commerce-Konzepte: Ein Lernziel im Be-
reich des Wissens ist es, die Grundlagen und Konzepte von Live
Commerce zu verstehen. Dazu gehort das Wissen (iber die Funkti-
onsweise von Livestreams, die Rolle von Influencern, Influencerin-
nen sowie Moderatoren und Moderatorinnen, die Nutzung von
Echtzeit-Interaktionen und die Bedeutung des Live-Shopping-Erleb-
nisses fiir den E-Retail.

2. Kenntnisse Uber Live-Commerce-Plattformen: Es ist wichtig,
sich mit den verschiedenen Plattformen vertraut zu machen, die fir
Live Commerce genutzt werden kdnnen. Dies umfasst das Wissen
Uber die beliebtesten sozialen Medien und E-Commerce-Plattfor-
men, die Livestreaming-Optionen anbieten, sowie die Funktionen
und Tools, die sie fiir Live-Commerce-Veranstaltungen bereitstel-
len.

3. Produktmarketing und -prasentation: Ein Verstandnis dafir zu
entwickeln, wie Produkte und Dienstleistungen in Livestreams ef-
fektiv prasentiert und vermarktet werden, ist ein weiteres Lernziel
im Bereich des Wissens. Dies beinhaltet Kenntnisse uber Storytel-
ling, visuelle Gestaltung und Kommunikationstechniken, um die
Aufmerksamkeit der Zuschauenden zu gewinnen und sie zum Kauf
zu motivieren.

Fahigkeiten:

1. Moderation und Interaktion: Ein Lernziel in Bezug auf Fahigkei-
tenist es, die Fahigkeit zu entwickeln, Livestreams professionell zu
moderieren und effektiv mit dem Publikum zu interagieren. Dazu
gehoren Kommunikationsfahigkeiten, die Fahigkeit, Fragen zu be-
antworten und auf Kundenfeedback angemessen zu reagieren.

2. Livestreaming-Technologie nutzen: Es ist wichtig, die techni-
schen Aspekte des Livestreamings zu beherrschen, einschlieBlich
der Handhabung von Kameras, Mikrofonen, Streaming-Software

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
entsprechen jedoch ausschliellich denen des Autors bzw. der Autoren und spiegeln
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und anderen technischen Geraten, um qualitativ hochwertige und
storungsfreie Livestreams zu produzieren.

3. Datenanalyse und -bewertung: Die Fahigkeit Daten und Kennzah-
len zu analysieren und zu bewerten ist wichtig, um den Erfolg von
Live-Commerce-Veranstaltungen zu messen und Verbesserungs-
potenziale zu identifizieren. Hierzu gehoren die Bewertung von Zu-
schauerzahlen, Interaktionsraten, Konversionsraten und anderen
Leistungsindikatoren.

Kompetenzen:

1. Kreativitat und Innovation: Die Kompetenz, kreative und innova-
tive Ideen fir Live-Commerce-Veranstaltungen zu entwickeln, er-
moglicht es, das Publikum zu begeistern und sich von der Konkur-
renz abzuheben.

2. Kundenorientierung: Die Fahigkeit, die Bedurfnisse und Erwar-
tungen der Kunden und Kundinnen zu verstehen und ihre Erfahrun-
gen wahrend des Live-Shoppings zu verbessern, ist eine wichtige
Kompetenz, um langfristige Kundenbeziehungen aufzubauen.

3. Krisenmanagement und Flexibilitat: Die Fahigkeit, sich an unvor-
hergesehene Ereignisse und technische Herausforderungen anzu-
passen und angemessen zu reagieren, ist eine entscheidende
Kompetenz, um den reibungslosen Ablauf von Live-Commerce-
Veranstaltungen zu gewabhrleisten.

-Was ist Live Commerce?

Live Commerce, auch bekannt als Livestreaming-Shopping, ist
eine innovative Form des E-Commerce, bei der Livestreams ver-
wendet werden, um Produkte und Dienstleistungen einem breiten
Publikum vorzustellen und direkt zu verkaufen. In dieser interakti-
ven Einkaufserfahrung konnen Zuschauende in Echtzeit mit den
Verkaufsmoderierenden kommunizieren, Fragen stellen, Feed-
back geben und sogar Produkte tiber integrierte Links kaufen.

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
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Die Beliebtheit von Live Commerce ist in den letzten Jahren stark
angestiegen, insbesondere auf sozialen Medien und E-Com-
merce-Plattformen. Influencer und Influencerinnen und Marken
nutzen diese Technik, um ihre Produkte einem groBen Publikum
zu prasentieren und deren Kaufentscheidungen zu beeinflussen.
Die Zuschauenden schatzen die personliche Interaktion und die
Moglichkeit, Produkte in Aktion zu sehen, was ein hohes Mal} an
Vertrauen in die Qualitat und Leistung der angebotenen Artikel
schafft.

Live Commerce hat die Art und Weise, wie Menschen online ein-
kaufen, revolutioniert, da es eine dynamische und unterhaltsame
Moglichkeit bietet, Produkte zu entdecken und zu kaufen. Es er-
moglicht den Verbrauchern und Verbraucherinnen, Teil einer Live-
Community zu sein und sich aktiv an der Kaufentscheidung zu be-
teiligen. Die wachsende Popularitat von Live Commerce zeigt,
dass es sich um eine bahnbrechende Methode handelt, die das
Potenzial hat, die Zukunft des E-=Commerce nachhaltig zu veran-
dern.

-Fir den E-Retail geeignete Modelle:

Live Commerce bietet Mitarbeitenden im E-Retail vielfaltige Mog-
lichkeiten, um ihre Verkaufsstrategien zu verbessern und das Ein-
kaufserlebnis ihrer Kunden und Kundinnen zu optimieren. Hier
sind einige Wege, wie man Live Commerce im E-Retail einsetzen
kann:

1. Produktprasentation: Livestreams, um neue Produkte vorzu-
stellen, ihre Funktionen zu demonstrieren und potenziellen Kun-
den und Kundinnen einen interaktiven Einblick in die Produkte zu
geben.

2. Influencer-Marketing: Kooperation mit Influencern, Influencerin-
nen sowie Markenbotschaftern und -botschafterinnen, die Pro-
dukte in Livestreams vorstellen und so ihre groRe Fangemeinde
erreichen.

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
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3. Q&A-Sessions: Live-Fragerunden, um Fragen von Kunden und
Kundinnen direkt zu beantworten und ihnen so das Vertrauen zu
geben, dass ihre Anliegen ernst genommen werden.

4. Limited Editions und Flash Sales: Dringlichkeit und Exklusivitat
von Livestreams nutzen, um begrenzte Auflagen und zeitlich be-
grenzte Angebote anzubieten und die Kaufbereitschaft der Kun-
den und Kundinnen zu steigern.

5. Cross-Selling und Upselling: Livestreams durchfiihren, in denen
Produkte in Kombination prasentiert oder zusatzliche Mehrwerte
hervorgehoben werden, um den Kunden und Kundinnen zu einem
héherwertigen Kauf zu animieren.

6. Kundenservice: Live-Chat wahrend der Livestreams, um Kun-
denfragen direkt zu klaren und ein optimales Kundenerlebnis zu
gewahrleisten.

7. Kundenbewertungen und -empfehlungen: Kundenbewertungen
und -empfehlungen in den Livestreams zeigen, um das Vertrauen
der Zuschauenden zu starken und die Glaubwiirdigkeit der Pro-
dukte zu unterstreichen.

Durch geschickte Nutzung von Live Commerce kénnen Mitarbei-
tende im E-Retail die Kundenbindung erhéhen, neue Zielgruppen

erschlieBen und ihre Umsatze steigern, indem sie ein interaktives
und unterhaltsames Einkaufserlebnis bieten.

-Vorteile der Nutzung

1. Interaktive und immersive Einkaufserfahrung: Live Commerce
ermdoglicht es den Kunden und Kundinnen, Produkte in Echtzeit zu
erleben und mit den Verkaufsmoderierenden zu interagieren. Dies
schafft eine interaktive und immersive Einkaufserfahrung, die das
herkdmmliche Online-Shopping tbertrifft und das Engagement der
Kunden und Kundinnen erhght.

2. Echtzeit-Kundenfeedback: Wahrend der Livestreams konnen
Kunden und Kundinnen direkt Fragen stellen, Feedback geben und
Bedenken auflern. Dadurch erhalten die Verkaufsmoderierenden

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
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wertvolles Echtzeit-Feedback, das sie nutzen kdnnen, um ihre Pro-
dukte und Dienstleistungen zu verbessern und die Kundenbindung
zu starken.

3. Steigerung des Vertrauens: Die Mdglichkeit, Produkte in Aktion
zu sehen und Fragen live beantwortet zu bekommen, schafft ein
héheres Mal} an Vertrauen bei den Kunden und Kundinnen. Dies
fihrt dazu, dass sie sich sicherer fiihlen, wenn sie eine Kaufent-
scheidung treffen, was die Wahrscheinlichkeit eines Kaufs erhoht.

4. Virale Reichweite: Live Commerce zieht oft ein groRes Publikum
an, insbesondere wenn Influencer und Influencerinnen oder be-
liebte Personlichkeiten an den Livestreams beteiligt sind. Dadurch
kann die Reichweite der Marke erheblich gesteigert und neue po-
tenzielle Kunden und Kundinnen gewonnen werden.

5. FOMO-Effekt und Umsatzsteigerung: Die Verwendung von be-
grenzten Angeboten, Flash Sales und exklusiven Deals wahrend Li-
vestreams kann den sogenannten "Fear of Missing Out" (FOMO)-
Effekt auslosen, der die Dringlichkeit erhéht und die Kaufmotiva-
tion der Kunden und Kundinnen steigert. Dies fihrt zu einer Um-
satzsteigerung und fordert die Kundenloyalitat.

Insgesamt bietet Live Commerce im E-Retail eine Reihe von Vor-
teilen, die dazu beitragen konnen, das Kundenerlebnis zu verbes-
sern, die Kundenbindung zu starken und den Umsatz zu steigern.
Es ist eine aulerst effektive Methode, um das Potenzial der Inter-
aktion und des Echtzeit-Engagements zu nutzen und gleichzeitig
eine dynamische und unterhaltsame Einkaufsumgebung zu schaf-
fen.

-Herausforderungen der Nutzung

Die Nutzung von Live Commerce im E-Retail birgt zwar viele Vor-
teile, ist jedoch auch mit einigen Herausforderungen verbunden.
Die drei groRten Herausforderungen sind:

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
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1. Technische Infrastruktur und Zuverlassigkeit: Livestreaming er-
fordert eine robuste technische Infrastruktur, um eine reibungs-
lose Ubertragung und ein qualitativ hochwertiges Erlebnis fiir die
Zuschauenden zu gewahrleisten. Probleme mit der Internetverbin-
dung, Serverausfallen oder Audio-/Videoqualitat konnen die Kun-
den und Kundinnen frustrieren und die Glaubwiirdigkeit der Marke
beeintrachtigen. Es ist daher entscheidend, in hochwertige
Streaming-Plattformen und zuverlassige Technologie zu investie-
ren.

2. Content-Produktion und -Management: Die Planung und Durch-
fihrung von Livestreams erfordert sorgfaltige Vorbereitung, ein-
schlieBlich der Auswahl ansprechender Inhalte, der Koordination
von Moderierenden oder Influencern und Influencerinnen und der
Bewerbung der Veranstaltung. Die Livestreams sollten gut struktu-
riert und unterhaltsam sein, um das Interesse der Zuschauenden
aufrechtzuerhalten. Das Content-Management kann eine Heraus-
forderung darstellen, da es regelmaRlige und konsistente Streams
erfordert, um die Kundenbindung aufrechtzuerhalten.

3. Datenschutz und Sicherheit: Bei Live Commerce miissen sen-
sible Kundendaten wéahrend der Interaktionen geschiitzt werden.
Datenschutzbestimmungen und Sicherheitsvorkehrungen miissen
streng eingehalten werden, um sicherzustellen, dass keine Verlet-
zung der Privatsphére der Kunden und Kundinnen auftritt. Die Ver-
wendung sicherer Zahlungssysteme fir den Kauf von Produkten
ist ebenfalls von entscheidender Bedeutung, um Betrugsversuche
zu verhindern und das Vertrauen der Kunden und Kundinnen zu
wahren.

Diese Herausforderungen erfordern ein sorgfaltiges Management
und eine strategische Herangehensweise, um das volle Potenzial
von Live Commerce im E-Retail auszuschopfen. Durch eine effek-
tive Planung, technische Expertise und Sicherheitsmallnahmen
konnen diese Herausforderungen erfolgreich bewaltigt werden,
und Live Commerce kann zu einem wirksamen Instrument fir die
Steigerung des Umsatzes und der Kundenbindung werden.

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
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Land: Deutschland
Name der Fallstudie: Live-Shopping Studie

Link zu der Fallstudie:

Live-Shopping-Studie: Mehrheit der Deutschen offen fiir Online-
Kauf-Events — Marktpotential fiir Mode- und Kosmetikartikel rie-
sig - Simon-Kucher & Partners (cision.com)

Kurze Beschreibung:

e 66 Prozent kdnnen sich vorstellen, bei einem Live-Shopping-
Event einzukaufen

o Davon 80 Prozent fir Mode & Bekleidung und 73 Prozent fir
Kosmetik & Pflege

e Nur 8 Prozent haben Erfahrung mit Live-Shopping-Kaufen:
GrolRes Marktpotential

e 23 Prozent rechnen mit einem hoheren Preis, 37 Prozent mit
einem niedrigeren Preis

Titel der Quelle: Was ist Live commerce

Quellen Code: 1.1

Einflhrung in die Quelle:

Kurze Beschreibung von Live Commerce

Link zur Quelle:

What is live commerce? #shorts | upGrad - Bing video
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https://th.bing.com/th/id/OIP.hYN-

wnGTTUL79YIDffrS7CwHaDt?w=348&h=175&c=7&r=0&0=5&pid=
1.7

Versuchen Sie, sich
auf das zu beschran-
ken, was fiir das Mo-
dul am relevantesten

ist.

.~

https://th.bing.com/th/id/OIP.FytSPLBDALVNxpgprnPd_gHaEe?w
=2848&h=180&c=7&r=080=5&pid=1.7

: : y P B
https://th.bing.com/th/id/OIP.M3QgPBJypPNC2x--
dWitwvQHaDw?w=344&h=177&c=7&r=0&0=5&pid=1.7

Live-Shopping-Studie: Mehrheit der Deutschen offen fiir Online-
Kauf-Events — Marktpotential fir Mode- und Kosmetikartikel riesig
- Simon-Kucher & Partners (cision.com)

Livestream shopping - Wikipedia
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Kurze Zusammenfas-
sung

Augmented Reality ("erweiterte Realitét") bietet die Moglich-
keit, in die reale Welt virtuelle Elemente einzufiigen. Mit Hilfe
von digitalen Geraten, z.B. Smartphones oder Tablets, konnen
visuelle Informationen oder Hilfsmittel durch die Kamera ein-
gesehen werden und die reale Welt erganzen. Meist ist die
Technik in Apps oder bestehende Programme integriert und
kann dann durch den Download auf das Endgerat genutzt wer-
den. Es bestehen vielseitige Einsatzmoglichkeiten von AR-
Technologien, die besonders im beruflichen Alltag eingesetzt
werden koénnen.

Wissen: Anwendungsbereich und Funktionsweise von AR-
Technologien

Skills: Kreativitat (Darstellungsméglichkeiten von AR), Lernbe-
reitschaft

Kompetenzen: technisches Verstandnis

,Augmented Reality’ bedeutet die ,erweiterte Realitat'". Es ist die
Kombination der realen und virtuellen Welt. Die menschliche
Wahrnehmung wird mittels visueller Objekte computergestiitzt
erweitert. Mit diesem Hilfsmittel kann der Mensch durch Uber-
lagerung seines realen Bildes mit zusatzlichen Informationen
unterstitzt werden.

Mitarbeitende des Einzelhandels konnen z.B. in ihrem Logistik-
bereich oder im Lager mit AR arbeiten. AR kann dort unterstuit-
zend wirken, indem es mit Datenbrillen ,Pick-by-Vision-Verfah-
ren” darstellt. Dabei werden die Lagermitarbeitenden mit Hilfe
eines Displays Uiber die nachsten Artikel informiert und konnen
genaue Angaben zur Stiickzahl und Position der Artikel ange-
ben. Die relevanten Informationen werden den Mitarbeitenden
in ihr Sichtfeld eingeblendet (z.B. Lagerbestande oder Artike-
linformationen), wodurch eine erhebliche Zeitersparnis er-
reicht werden kann. AuRerdem werden so Wegzeiten minimiert
und Fehler durch missverstandliche oder fehlende Informatio-
nen reduziert.

Moglich ist dies durch Mobile Plattformen. Die Daten und In-
formationen, die den Mitarbeitenden zur Verfligung gestellt
werden, erhalt die mobile Plattform aus vielen verschiedenen
Datenquellen. Die Daten konnen immer wieder aufgegriffen
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und weiterverwendet werden und z.B. in Assistenzsysteme zu-
sammengefihrt, versammelt und ausgebaut werden. Daher ist
es fir eine fehlerfreie Arbeitsweise mit AR-Standards notig,
den Informationszugriff und -austausch zu fokussieren und
auszuarbeiten.

Bei dem Einsatz von AR stehen funktionale und prozessrele-
vante Ziele im Fokus. Grundlegend soll die Informationsdar-
stellung fir Mitarbeitende in der Produktion und in der Logistik
verbessert werden. Dies fiihrt auch zu einer Optimierung von
Prozessen, Kosten- und Zeiteinsparungen sowie einer Quali-
tatsverbesserung. Die Kosteneinsparung kann durch schnel-
lere Wartungs- und Serviceprozesse aufgrund der verbesser-
ten Informationsbereitstellung erreicht werden. Die funktiona-
len Ziele entstehen aus dem Vorhaben, den Mitarbeitenden die
fur die Arbeit relevanten Informationen gebiindelt und einfach
zur Verfligung zu stellen. Diese sollen durch die Informations-
aufnahme in keinerlei Hinsicht zusatzlich belastet werden. Da-
her werden die Informationen nur auf die wirklich notwendigen
gebiindelt und in intuitiver Darstellungsform angezeigt. Dem-
entsprechend werden die Informationen fiir die Mitarbeitenden
vorselektiert. Zu den Darstellungsformen gehoren auch sym-
bolische Darstellungen oder Animationen und Piktogramme.
Die prozessrelevanten Ziele beinhalten hauptsachlich die ver-
einfachte und schnelle Informationsbereitstellung, sodass die
Mitarbeitenden geringe oder im besten Fall keine Suchzeiten
haben.

AR bietet zudem den Vorteil, dass neue Mitarbeitende mit Hilfe
von AR eingearbeitet und eingelernt werden konnen. Die ver-
einfachte Informationsdarstellung wirkt unterstiitzend und
aufwendige Einarbeitungsprozesse entfallen. Informationen,
die durch AR bereitgestellt werden, kdnnen Lernende bei der
Einarbeitung kontextbasiert und am Ort des Geschehens durch
Unternehmensprozesse flihren.

Zudem ist eine Arbeit mit komplexen Systemen diskriminie-
rungsfrei moglich, d.h. unabhangig vom Alter oder von korper-
lichen Einschrankungen. Dafiir werden unterschiedliche Bedie-
nungsschnittstellen angeboten - das Smartphone, Tablet, die
SmartWatch oder SmartGlasses. So konnen sich die Nutzerin-
nen und Nutzer das fiir sie bedienungsfreundlichste mobile Ge-
rat aussuchen.
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Um AR in einem Unternehmen einzufihren, ist es erforderlich
ein digitales Abbild des Anwendungsfalles in seiner ganzen
Komplexitat zu erstellen und alle denkbaren Eventualitaten von
Aktionen und Reaktionen des cyberphysischen Systems abzu-
bilden sowie die flir das Verhalten der Mitarbeitenden relevan-
ten Informationen und Handlungsalternativen vorzudenken.
Doch allein wegen der Vorteile fiir die Mitarbeitenden lohnt
sich ein solcher Aufwand. Das Unternehmen macht einen Fort-
schritt in Bezug auf Produktivitat, denn die Mitarbeitenden er-
halten von Beginn an Unterstiitzung durch AR und die Aufga-
ben kénnen schon bei dem ersten Ausfuihrungsversuch richtig
ausgefiihrt werden. Folglich kdnnen Anlernphasen verkirzt
und Standards eindeutig auch tber Schicht- und Teamgrenzen
hinweg kommuniziert werden. Zudem werden die Mitarbeiten-
den zu einem gesundheitsbewussteren Verhalten animiert und
kénnen so vor gefadhrlichen Situationen geschiitzt werden,
denn in der Darstellung optimaler Prozess- und Bewegungsab-
laufe ist es auch moglich Warnhinweise zu integrieren.
Grundsatzlich gilt: Je genauer die Erfassung der Umgebung
und je besser die Abbildung der fiir den Menschen erfassten
Realitat, desto genauer ist die Augmentation. Wie gut mit AR
gearbeitet werden kann, hangt aber auch von der Kompatibili-
tat der Wearables verschiedener Hersteller, die teils unter-
schiedliche Betriebssysteme betreiben und unterschiedliche
Backend-Software verwenden, ab.

Zusammengefasst kommt es sehr auf die im Zusammenspiel
verwendeten Technologien fiir Sensorien, Informationsverar-
beitung, -aufbereitung und Informationsdarstellung an. Der Ein-
satz von AR ist sehr vielseitig und bringt viele Vorteile mit sich,
auch wenn die Einflihrung zuerst einen hohen Aufwand fiir das
Unternehmen darstellt.

1) Land: Weltweit

Titel des Fallbeispiels:
Mit der Ikea App per Augmented Reality einrichten
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Link:

https://www.ikea.com/global/en/newsroom/innovation/ikea-
launches-ikea-place-a-new-app-that-allows-people-to-virtually-
place-furniture-in-their-home-170912/

Beschreibung:

Ikea nutzt die AR-Technologie in ihrer kostenlosen lkea place
App und hilft Kunden und Kundinnen, die passenden Médbelsti-
cke fir ihre eigenen vier Wande zu finden. Die lkea-Produkte
kdénnen so in virtuellen Abbildungen in den eigenen privaten
Raumen platziert und diese gestaltet werden. So lasst sich
schnell und einfach herausfinden, ob die Mdbelstiicke fiir den
Raum und die eigenen Vorstellungen passend sind. Falls nicht,
schlagt die Ikea-App sogar Alternativen vor, mit welchen die
privaten Raume stattdessen eingerichtet werden konnen. Au-
Rerdem kodnnen Fotos oder Videos der virtuellen Raumgestal-
tung gespeichert und auch mit Freunden/ Famile geteilt wer-
den, um andere Meinungen einzuholen.

Ikea ist das erste Einrichtungsunternehmen, welche das Ein-
kaufs- und Kundenerlebnis durch AR verbessert. AuBerdem
hilft die App, den Zweck von AR weiter zu definieren.

2) Land:
USA, Indien, Mexiko, Russland

Titel des Fallbeispiels:
L'Oréal joins YouCam MakeUp

Link:

https://www.business-
wire.com/news/home/20170710005692/en/L'Oréal-
%20Joins-YouCam-%20Makeup-Perfect-%20Corp.'s-Aug-
mented
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Beschreibung:

L'Oréal und YouCam MakeUp haben eine globale Partnerschaft
bekannt gegeben. YouCam MakeUp ist eine preisgekronte
Augmented Reality Schonheits-App, welche Nutzenden bei An-
wendung ermdglicht, verschiedene MakeUp-Looks auszupro-
bieren. Durch die Partnerschat mit L'Oréal kdnnen die Nutzen-
den nun auch die MakeUp-Kollektionen von L'Oréal MakeUp vir-
tuell erleben, mehr lber die Kosmetikprodukte erfahren und
diese sogar uber die App einkaufen.

Die App wurde zudem an L'Oréal Standen eingesetzt, um wah-
rend des Einkaufens und Testens die Moglichkeit zu bieten, ein
einzigartiges und innovatives Kundenerlebnis online wie offline
zu schaffen.

3) Land:
Neuseeland, Australien, Nordamerika, Deutschland

Titel des Fallbeispiels:
Pokémon GO

Link:
https://pokemongolive.com/en/?hl=de

Beschreibung:

Pokémon GO ist ein kostenloses Spiel fir Smartphones mit In-
App-Kaufen, welches AR in das Spielerlebnis integriert. Das
Spiel verwendet Standortdaten des Smartphones der Spielen-
den, damit sich diese in der realen Welt bewegen, sich dort po-
sitionieren und wilde Pokémons einfangen und trainieren kon-
nen. Das Spiel orientiert sich auch bzgl. des Wetters und der
Jahreszeiten an der realen Welt. AR ermdglicht, dass hier die
virtuelle und die reale Welt aufeinandertreffen und miteinander
interagieren. So kdnnen Pokémons bspw. bei einem Spazier-
gang Uber die Handykamera an Orten der realen Welt gesichtet
und das Spiel so fortgesetzt werden.
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1) Titel der Quelle:

Augmented Reality: Definition, Technik und Potential

Ressourcen Code:2.1

Einflihrung:

Neben einer genauen Definition von AR, bietet dieser Blogein-
trag eine Beschreibung uber die Vorteile der Nutzung von AR
sowie liber Voraussetzungen, die geschaffen werden miissen,
um AR nutzen zu konnen. Lesende erhalten einen Einblick in
die Technologie und das Verstandnis, was Augmented Reality
bedeutet.

Link zur Quelle:

https://worldofvr.de/augmented-reality/

2) Titel der Quelle:
What is Augmentes Reality (AR) in 60 seconds

Ressourcen Code: 2.2

Einflihrung:

YouTuber Bernard Marr erklart in 60 Sekunden die Bedeutung,
Funktionsweisen und Einsatzmdoglichkeiten von Augmented
Reality.

Link zur Quelle:
https://www.google.de/url?sa=t&rct=j&q=8&esrc=s&source=vi-
deo&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiOo-nzjp_AhUK-
HOwWKHSx2BhkQtwJ6BAgOEAI&url=https%3A%2F%2Fwww.y-
outube.com%2Fwatch%3Fv%3DXPNUmMcEOYW0&usg=AOvVa
w1pVZ7wFWQEITMksqPnB7xM
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https://www.pexels.com/de-de/foto/hande-iphone-
smartphone-app-6474473/

https://www.pexels.com/de-de/foto/foto-der-frau-die-rollkra-
genpullover-tragt-2777898/
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https://business.adobe.com/ch_de/resources/5-realworld-ex-
amples-of-augmented-reality-innovation.html

https://www.business-
wire.com/news/home/20170710005692/en/L'Oréal-
%20Joins-YouCam-%20Makeup-Perfect-%20Corp.'s-Aug-
mented
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Virtuelle Realitat (VR) ist eine immersive Technologie, die es den
Nutzenden ermdglicht, eine vollstandig computergenerierte Umge-
bung zu erleben, die sich so real anfiihlt und aussieht, dass die
Grenze zwischen dem, was real ist, und dem, was nicht real ist,

Kurze Zusam- leicht verwischt. Durch die Verwendung spezieller Headsets und
menfassung

Controller konnen die Nutzenden virtuelle Welten, Menschen und
Objekte erkunden und mit ihnen interagieren, als waren sie phy-
sisch anwesend.

Wissen

Die Funktionsweise von VR und die Anwendungsmaoglichkeiten im
E-Retalil

Fertigkeiten
Verstandnis fir VR und die Mdglichkeiten, die sie bieten kann
Kompetenzen

Technisches Verstandnis

Virtuelle Realitat, oft auch VR genannt, ist eine Realitat, in der die
Nutzenden in die Nutzung bestimmter Geréate in einer speziell ent-
worfenen oder simulierten Umgebung eintauchen. Derzeit kann die
VR-Technologie fir die Ausbildung von medizinischem Personal
eingesetzt werden, einige Berufsschulen nutzen sie, um Schiilern
und Schilerinnen praktische Fertigkeiten zu vermitteln, die be-
kannteste Anwendung sind Videospiele. Im elektronischen Einzel-
handel wird sie haufig eingesetzt, um 3D-Versionen von Produkten
zu erstellen, die in 360°, virtuellen Anproben oder Ausstellungsrau-
men betrachtet werden kdnnen.

Die virtuelle Realitat ist eine revolutiondre Technologie, die eine
computergenerierte Simulation erzeugt, die es dem oder der Ein-
zelnen ermoglicht, in eine dreidimensionale Umgebung einzutau-
chen und sich mit Hilfe spezieller elektronischer Gerate mit ihr aus-
einanderzusetzen. Im Gegensatz zu herkdmmlichen Medien wie
Filmen oder Videospielen geht VR liber das bloRe Beobachten hin-
aus und ermaoglicht es den Nutzenden, aktiv an der virtuellen Welt
teilzunehmen und reale Begegnungen nachzubilden. Dieses er-
héhte Mall an Immersion bietet den Nutzenden ein einzigartiges
und fesselndes Erlebnis und ist damit ein unschatzbares

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
Kofinanziert von der entsprechen jedoch ausschliellich denen des Autors bzw. der Autoren und spiegeln 21
. nicht zwingend die der Europédischen Union oder der Européischen Exekutivagentur
Europaischen Union fur Bildung und Kultur (EACEA) wider. Weder die Europaische Union noch die EACEA
konnen dafiir verantwortlich gemacht werden.




£ =-SELLER

Werkzeug fur Mitarbeitende des E-Retail, die ihren Kunden und
Kundinnen ein besseres Einkaufserlebnis bieten wollen. Eine ein-
fache, aber wirksame Maoglichkeit besteht darin, eine 360°-Ansicht
des Produkts mit einem virtuellen Ausstellungsraum anzubieten,
der es ermoglicht, das Produkt in den Raumen des Kunden oder
der Kundin zu betrachten, oder virtuelle Anproben, bei denen sie
die Kleidung anprobieren kdnnen.

Aus technischer Sicht gibt es viele Faktoren zu bericksichtigen. In
erster Linie bestimmt das Erlebnis, das Sie ihren Kunden und Kun-
dinnen bieten wollen (einige Beispiele unten), welche Technolo-
gien Sie einsetzen kdnnen. Fir einen interaktiven Ausstellungs-
raum braucht der Kunde oder die Kundin moglicherweise keine zu-
satzliche Hardware, aber fir eine VR-Prasentation eines Produkts
in Aktion wird ein VR-Headset bendtigt, das fiir eine Durchschnitts-
person einen hohen Einstiegspreis darstellt.

Bei den VR-Headsets gibt es zwei Arten, die wiederum den Grad
der Mobilitdt des Kunden und der Kundin bestimmen. Tethered-
Headsets bendtigen eine Verbindung zu einem Computer, um qua-
litativ hochwertige Grafiken und immersive Erfahrungen zu bieten,
schranken aber die Bewegungsfreiheit der Benutzenden aufgrund
der physischen Verbindung ein. Diese Konfiguration ist eher fir
stationare Erlebnisse geeignet. Der mit dem Headset verbundene
Computer muss leistungsstark sein, um qualitativ hochwertige Bil-
der auf der Grundlage der Bewegungen der Person im Headset zu
erzeugen. Andererseits bieten eigenstandige Headsets mehr Be-
wegungsfreiheit, da sie nicht an einen Computer gebunden sind.
Diese Gerate verfligen Uber eingebaute Prozessoren und Speicher,
so dass die Nutzenden Virtual-Reality-Erlebnisse genieBen kdnnen,
ohne durch Kabel gefesselt zu sein. Eigenstandige Headsets sind
ideal fur Aktivitaten, die Mobilitat erfordern, wie z. B. virtuelle Tou-
ren.

AuBerdem konnen einige Virtual-Reality-Systeme mit zusatzli-
chem Zubehor ausgestattet sein, um das Gesamterlebnis zu ver-
bessern. Dazu konnen Bewegungssteuerungen gehoren, die es
den Benutzenden ermdglichen, mit Objekten in der virtuellen Welt
zu interagieren, haptische Feedbackgerate, die taktile Empfindun-
gen vermitteln, oder sogar Ganzkdrper-Tracking-Systeme fir eine
realistischere Darstellung von Bewegungen.
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Virtuelle Realitat wird am haufigsten mit Videospielen in Verbin-
dung gebracht, bei denen die Spielenden in die Rolle der Hauptfigur
schlipfen und mit Hilfe von Controllern Monster bekampfen, Rat-
sel I6sen oder neue Orte in Fantasiereichen entdecken. Wahrend
dies die haufigste Anwendung ist, nutzen viele Berufe VR, um neue
Produkte zu entwerfen, in einer sicheren Umgebung zu testen oder
neue Fahigkeiten in einer sicheren Umgebung zu lehren - dies wird
vor allem in der Automobilbranche oder in der Medizin eingesetzt.

Die Automobilindustrie nutzt VR fiir den virtuellen Bau von Proto-
typen in friihen Design- und Entwicklungsphasen, um die Méglich-
keiten zu priifen und Fehler zu beheben. BMW beispielsweise setzt
VR ein, um Entwiirfe in 3D-Raumen visuell zu priifen, bevor teure
Prototypen in Auftrag gegeben werden - das ist nicht nur sicherer
fur die Fahrer, Fahrerinnen und Personen, die an der Prifung der
Maschinen beteiligt sind, sondern schont auch die Umwelt, da bei
Anderungen an den Schaltplanen weniger Materialien verwendet
werden. AuBerdem spart das Unternehmen Kosten, die in anderen
Bereichen eingesetzt werden kénnen.

Mitarbeitende des Gesundheitswesens, insbesondere Chirurgen,
konnen mit Hilfe der virtuellen Realitdt Operationen an virtuellen
Korpern iben, um sich mit neuen Geraten vertraut zu machen und
sie fachgerecht zu implantieren. Medizinstudierende kénnen ver-
schiedene Fertigkeiten erlernen, indem sie in virtuellen Umgebun-
gen Uben oder an 3D-Modellen der Anatomie lernen, die aus vielen
realen Vorstellungen erstellt wurden. VR wird auch zur Behandlung
von psychischen Problemen eingesetzt, da sich die Virtual Reality
Exposure Therapy bei der Behandlung von posttraumatischen Be-
lastungsstérungen und Angstzustanden als wirksam erwiesen hat,
indem kognitive Verhaltenstherapie, Expositionstherapie oder an-
dere Methoden eingesetzt wurden.

Der Immobilienmarkt nutzt die virtuelle Realitat, um Immobilien be-
guem von zu Hause zu prasentieren. Immobilienunternehmen kon-
nen eine 3D-Ansicht der von ihnen angebotenen Immobilien erstel-
len, die dann aus jeder beliebigen Perspektive besichtigt werden
kann, ohne dass Termine vereinbart werden miissen, was allen Be-
teiligten Zeit spart. Die Kunden und Kundinnen kdnnen sich darauf
konzentrieren, nur die Objekte zu besichtigen, von denen sie wis-
sen, dass sie sie wollen. Bei der Planung neuer Hauser oder
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Gebaude konnen diese in 3D-VR-Raumen besichtigt werden, bevor
der Bau beginnt.

Im E-Retail kdnnen verschiedene Arten von virtueller Realitat ein-
gesetzt werden, um das Einkaufserlebnis zu verbessern. Die erste
Art sind virtuelle Ausstellungsraume. Dabei werden virtuelle Nach-
bildungen physischer Geschéafte geschaffen, in denen Kunden
bzw. Kundinnen virtuell stobern und Produkte erkunden kdnnen.
Auf diese Weise konnen sie das Aussehen und die Atmosphare
des physischen Geschafts erleben, sogar bequem von zu Hause
aus.

Eine andere Art von VR fiir den E-Retail ist die virtuelle Anprobe.
Damit konnen Kunden und Kundinnen Produkte wie Kleidung, Ac-
cessoires oder sogar Make-up virtuell anprobieren, bevor sie einen
Kauf tatigen. Durch den Einsatz von Body-Tracking-Technologie
konnen diese sehen, wie ein Produkt an ihnen selbst passt und
aussieht, was die Unsicherheit beim Online-Shopping verringert
und das Vertrauen in ihre Kaufentscheidung erhoht.

Dariber hinaus kann VR auch fir virtuelle Produktdemonstratio-
nen genutzt werden. Diese Art von VR ermdglicht es Kunden und
Kundinnen, ein Produkt in Aktion zu erleben, bevor sie es kaufen.
So konnen sie beispielsweise ein Auto virtuell Probe fahren, ein
Haushaltsgerat ausprobieren oder sogar das Innere eines zum
Verkauf stehenden Hauses erkunden. Durch diese Art der Interak-
tion und Erfahrung kénnen Mitarbeitenden aus dem E-Retail die
Kluft zwischen der physischen und der digitalen Welt wirksam
Uberbriicken.

Der Einsatz von VR im E-Retail bietet zahlreiche Vorteile sowohl fiir
Mitarbeitende aus dem E-Retail, als auch fiir Kunden und Kundin-
nen. In erster Linie bietet VR ein attraktiveres und intensiveres Ein-
kaufserlebnis. Indem Kunden und Kundinnen virtuell mit den Pro-
dukten interagieren konnen, erhalten sie ein besseres Verstandnis
fur deren Merkmale, Funktionalitaten und allgemeine Attraktivitat.
Dies wiederum erhoht die Kundenzufriedenheit und die Wahr-
scheinlichkeit eines Kaufs.

VR hilft auch dabei, die Einschrankungen des Online-Shoppings zu
tberwinden, wie z. B. die Unmdglichkeit, Produkte physisch anzu-
fassen oder auszuprobieren. Durch das Angebot virtueller An-
probe- oder Ausstellungsraume kdnnen Mitarbeitende aus dem E-
Retail ihren Kunden und Kundinnen eine genauere Darstellung der
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Produkte bieten und so das Risiko der Unzufriedenheit und der
Notwendigkeit von Riicksendungen verringern.

Wie jede aufkommende Technologie birgt jedoch auch der Einsatz
von VR im E-Retail einige Herausforderungen. Die Kosten fir die
Implementierung von VR-Systemen und der zugehoérigen Hard-
ware konnen sowohl fir kleine als auch fiir groRe E-Retail Unter-
nehmen ein erhebliches Hindernis darstellen. AuRerdem erfordert
VR ein gewisses Mal} an technischem Know-how, was es fiir Un-
ternehmen ohne die notwendigen Ressourcen schwierig macht,
diese Technologie einzufiihren.

Auch die fehlende Standardisierung und Kompatibilitat zwischen
den VR-Plattformen kann eine Herausforderung darstellen. Da es
verschiedene VR-Gerate auf dem Markt gibt, miissen E-Retail Un-
ternehmen sicherstellen, dass ihre VR-Erlebnisse mit den verschie-
denen Plattformen kompatibel sind, was zu zusatzlichen Entwick-
lungs- und Wartungskosten fiihrt.

Aus Sicht der Kunden und Kundinnen kdnnten VR-Lésungen den
Zugang zu virtuellen Ausstellungsraumen oder zur virtuellen An-
probe einschranken, da nicht jedes Gerat mit VR-Losungen kom-
patibel ist, da die fiir den Zugang zu diesen Technologien erforder-
lichen Gerate uber hohe Spezifikationen und eine grolRe Rechen-
leistung verfligen missen.

Land: Polen

Name der Fallstudie/Erfolgsgeschichte: Cinematic VR - Meta-
verse-Erfahrung auf Knopfdruck

Link zur Fallstudie:

https://cinematicvr.pl/en/metaverse-experience-triumph-2/

Kurzbeschreibung

Cinematic VR ist ein polnisches Unternehmen, das VR- und AR-L6-
sungen anbietet - im Bereich VR bieten sie Losungen fiir Prasenta-
tionen und Schulungen (sowohl fiir Hard- als auch fiir Soft Skills).

Sie bieten auch Metaverse-ahnliche Erlebnisse an, die den Nutzen-
den auf der Browserebene zur Verfiigung stehen. Das jiingste Bei-
spiel ist die Firma Triumph, fiir deren Kollektion "Comfort My Way"
Cinematic VR ein interaktives Web-Erlebnis entwickelt hat, das fir
jeden mit einem Laptop, Tablet oder Smartphone und einer Inter-
netverbindung verfiigbar ist. Der interaktive Showroom entfiihrt die
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Nutzenden in die Welt der Marke Triumph und ermdglicht es ihnen,
an immersiven Workshops teilzunehmen oder die neueste Kollek-
tion der Marke zu sehen.

Der Showroom hatte mehrere interessante Punkte, an denen inter-
aktive Aktivitaten stattfanden - alles virtuell. Alle Erlebnisse wurden
kommentiert und beinhalteten Quizfragen, Videos und Kuriositaten
aus der Welt der Mode.

Als Teil des Projekts wurde ein virtueller Katalog mit Produkten er-
stellt, die mit der 360-Bild-Technologie gescannt wurden, so dass
die Nutzenden das Produkt von allen Seiten sehen konnten.

Titel der Ressource:

Wie die virtuelle Realitat Ihr Gehirn austrickst
Ressourcen-Code: 3.1

Einfiihrung in die Ressource:

Ein Video, das die Moglichkeiten der virtuellen Realitat aufzeigt
und zeigt, wie sie unser Gehirn austrickst, damit es glaubt, dass
das Virtuelle real ist

Link zur Ressource:

https://www.youtube.com/watch?v=ybyib5pAq7Y

Titel der Ressource: VR-Anwendungen: 23 Branchen, die Virtual
Reality nutzen

Ressourcen-Code: 3.2

Einfiihrung in die Ressource: Ein Artikel, der einen kurzen Einblick
ermdoglicht, wie verschiedene Branchen die virtuelle Realitat einset-
zen

Link zur Ressource:

https://virtualspeech.com/blog/vr-applications

Titel der Ressource: 3 Wege, wie Virtual Reality den eCommerce
verandern wird

Ressourcen-Code: 3.3
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Einfiihrung in die Ressource: Ein Artikel, der detailliert aufzeigt, wie
virtuelle Realitat speziell im elektronischen Einzelhandel eingesetzt
werden kann, mit Beispielen fir virtuelle Ausstellungsraume, Pro-
duktvisualisierung oder VR-Onlineshops

Link zur Ressource: https://www.toptal.com/insights/innova-
tion/3-ways-virtual-reality-transforms-ecommerce

https://www.freepik.com/free-photo/augmented-reality-composi-
tion-with-computer-generated-perceptual-informa-
tion_42629804.htm#page=4&query=virtual%20reality&posi-
tion=19&from_view=search&track=ais
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https://www.freepik.com/free-photo/business-conference-vr-of-
fice_38258892.htm#page=5&query=virtual%20reality&posi-
tion=37&from_view=search&track=ais

https://www.bigcommerce.com/articles/ecommerce/virtual-real-
ity-ecommerce/

https://www.pocket-lint.com/what-is-vr-virtual-reality-explained/

https://www.softwaretestinghelp.com/what-is-virtual-reality/

https://www.youtube.com/watch?v=akveRNY6UIw
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Dieses Modul des e-SELLER Trainingsprogramms ist der kiinstli-
chen Intelligenz (KI) gewidmet. Das Modul liefert eine Definition fiir
Kl und geht auf die Auswirkungen von Kl auf das menschliche Le-
ben und die Geschéaftsbereiche ein und enthalt einen kurzen ge-
schichtlichen Hintergrund ihrer Entwicklung. Es stellt die Haupt-
Kurze Zusam- komponenten und -typen von Kl vor und erlautert die Vorteile und
menfassung Herausforderungen des Einsatzes von Kl im Geschéaftsumfeld.
Schliellich wird der entwickelte Inhalt mit dem E-Retail-Sektor ver-
knipft und erklart, wie dieser von der Kl profitieren wird und was
zu tun ist, um das Potenzial dieser fortschrittlichen Technologie
voll auszuschopfen.

Wissen

Von den Lernenden wird erwartet:

- zu verstehen, was Kl ist;

- die wichtigsten KI-Komponenten und -Typen zu identifizieren;

- zu erkennen, welche Sektoren vom KIl-Einsatz besonders betrof-
fen sein werden;

- die Chancen und Herausforderungen, die sich aus dem Einsatz
von Kl ergeben, zu erkennen;

- zu erkennen, wie der Einsatz von KI mit dem elektronischen Ein-
zelhandel verkniipft werden kann und welche Ergebnisse ihr Ein-
satz in diesem Zusammenhang bringt.

Fertigkeiten

Von den Lernenden wird erwartet, dass sie die folgenden Fahigkei-
ten erwerben:

- Verstandnis von KI-Konzepten;

- Verstehen von KI-Anwendungen.
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Kompetenzen

Von den Lernenden wird erwartet, dass sie die folgenden Kompe-
tenzen erwerben:

- Vertrautheit mit dem Fachjargon der Technologie;

- Anpassungsfahigkeit an fortgeschrittene technologische Anfor-
derungen;

- Bewusstsein fiir die Vorteile und Herausforderungen von Ki;

- Fahigkeit, die Eignung von KI-Aspekten fiir den E-Retail zu erken-
nen;

- Entwicklung einer Haltung des kontinuierlichen Lernens.

Allgemeine Informationen

Kinstliche Intelligenz (KI) ist eine aufstrebende Technologie, die
eine rasante Entwicklung erfahrt und sich zunehmend auf alle As-
pekte des menschlichen Lebens auswirkt. Nach John McCarthy
(2004) ist Kl "die Wissenschaft und Technik der Entwicklung intel-
ligenter Maschinen, insbesondere intelligenter Computerpro-
gramme. Sie ist verwandt mit der ahnlichen Aufgabe, Computer zu
nutzen, um die menschliche Intelligenz zu verstehen, aber KI muss
sich nicht auf Methoden beschranken, die biologisch beobachtbar
sind". Es handelt sich um einen Bereich, in dem die Kombination
von Informatik und robusten Datensatzen darauf abzielt, Prob-
lemlésungsprozesse zu erleichtern. Es umfasst Deep Learning und
Machine Learning als Teilbereiche, die aus KI-Algorithmen beste-
hen, die auf die Entwicklung von Expertensystemen abzielen, mit
denen Klassifizierungen oder Vorhersagen anhand von Eingabeda-
ten moglich sind.

Auch wenn die allererste Idee einer "denkenden Maschine" aus
dem antiken Griechenland stammt, haben sich das Konzept und
die Technologie ab 1950 dank der elektronischen Datenverarbei-
tung erheblich weiterentwickelt. Einige Meilensteine in der Entwick-
lung der kiinstlichen Intelligenz sind

- 1950: Alan Turing untersucht in seinem Aufsatz "Computing Ma-
chinery and Intelligence" eine mdgliche Antwort auf die Frage "Kon-
nen Maschinen denken?" und stellt den umstrittenen Turing-Test
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vor, mit dem festgestellt wird, ob ein Computer eine dem Men-
schen ahnliche Intelligenz aufweisen kann oder nicht.

- 1956: Einfiihrung des Begriffs "kiinstliche Intelligenz" durch John
McCarthy und spater die Entwicklung des Logic Theorist, der ers-
ten KlI-Software, durch Allen Newell, J.C. Shaw und Herbert Simon.

- 1997: Deep Blue, entwickelt von IBM, gewinnt eine Schachpartie
gegen den damaligen Weltmeister Garri Kasparow.

-2011: IBMs Watson nahm 2011 an der Jeopardy! TV-Show.

- 2016: Das Programm AlphaGo von DeepMind tritt in einem Fiinf-
Spiele-Match gegen einen Go-Champion an.

- 2023: Verschiedene grolRe Sprachmodelle (z. B. ChatGPT usw.)
steigern die Leistung und das Potenzial der Kl im Geschaftsumfeld.

Die Forschung zeigt, dass Kl aus flinf Hauptkomponenten besteht:
Lernen, logisches Denken, Problemlésung, Wahrnehmung und
Sprache. Ausflhrlichere Informationen:

- Lernen

In der KI gibt es eine Vielzahl von Lernformen, von denen die
einfachsten das Auswendiglernen (Lernen durch Versuch und
Irrtum) und die Verallgemeinerung (Nutzung friiherer Erfahrun-
gen) sind.

- Begriindungen

Reasoning bezieht sich auf das Erreichen einer richtigen
Schlussfolgerung fiir eine bestimmte Situation und wurde er-
folgreich in Computerprogramme integriert.

- Problemlésung

Unter Problemlésung versteht man die systematische Suche
nach verschiedenen Handlungsmdoglichkeiten mit dem Ziel, ein
vorgegebenes Ziel zu erreichen oder eine Lésung zu finden.

- Wahrnehmung

Unter Wahrnehmung versteht man das Abtasten der Umwelt
durch naturliche oder kiinstliche Sinnesorgane, um sie in ein-
zelne Objekte im Raum zu zerlegen, was eine komplexe Analyse
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erfordert, da jedes Objekt je nach Umgebungsfaktoren unter-
schiedlich wahrgenommen wird.

- Sprache

Die Sprache in Computerprogrammen scheint in der Lage zu
sein, flieRend auf menschliche Sprachkonventionen zu reagie-
ren, auch wenn sie diese im Prinzip noch nicht vollstandig ver-
stehen und nachahmen kann. Was ihren Einfluss betrifft, so
kann die Kl das Leben verandern, sowohl im positiven als auch
im negativen Sinne, und ihr Einfluss ist zweifellos weit verbrei-
tet. Im beruflichen Bereich bietet Kl beispielsweise berufliche
Entwicklungsmoglichkeiten, so dass Mitarbeitende mit KI-Fa-
higkeiten und entsprechenden Kenntnissen in Zukunft bevor-
zugt werden, da diese in vielen kiinftigen Berufsfeldern wie Da-
tenwissenschaft, maschinelles Lernen und Robotik am meisten
gefragt sein werden. Kl kann in einer Vielzahl von Geschéaftsbe-
reichen eingesetzt werden, die voraussichtlich davon betroffen
und zunehmend abhéangig sein werden, darunter Bildung, Finan-
zen, Gesundheitswesen, Fertigung, Marketing und Verkehr. Es
wird auch erwartet, dass Kl den Einzelhandel auf eine Art und
Weise verandern wird, die spater in diesem Modul untersucht
wird. Generell ist die KI von groRRer Bedeutung, da sie zur Auto-
matisierung komplexer Aufgaben, zur Optimierung von Ent-
scheidungs- und Problemlosungsprozessen sowie zur Effi-
zienzsteigerung in einer Vielzahl von Branchen beitragt.

Arten und Einsatz von Al im E-Retail

Gegenwartig gibt es zahlreiche Entwicklungen im Bereich der KiI,
die die Notwendigkeit einer Klassifizierung ihrer Typen deutlich
machen. Genauer gesagt, gibt es sieben (7) von ihnen. Genauer ge-
sagt handelt es sich um 1) Kiinstliche Engstirnige Intelligenz, die
auf sehr spezifische Handlungen beschrankt und nicht in der Lage
ist, selbststéndig zu lernen, 2) Kiinstliche Allgemeine Intelligenz,
die darauf ausgelegt ist, den Menschen in Bezug auf Lernen, Den-
ken und Leistung zu simulieren, 3) Kiinstliche Superintelligenz, die
das Potenzial hat, menschliches Wissen und menschliche Fahig-
keiten zu Ubertreffen, 4) Reaktive Maschinen, die in der Lage sind,
in Echtzeit auf duBere Reize zu reagieren, 5) Begrenztes Gedacht-
nis, das in der Lage ist, Wissen zu speichern und folglich zum Ler-
nen und Trainieren fir die Bewaltigung kiinftiger Aufgaben zu nut-
zen, 6) Theory of Mind, die die Emotionen von Menschen
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wahrnehmen und darauf reagieren sowie Aufgaben von Maschinen
mit begrenztem Gedéchtnis erfiillen kann, und 7) Selbstbewusst-
sein, der ultimative KI-Typ, der Emotionen erkennen und die Intelli-
genz sowohl von sich selbst als auch von Menschen wahrnehmen
kann. Bei den ersten drei Typen handelt es sich um fahigkeitsba-
sierte Typen, die sich auf die Art und Weise beziehen, wie die KiI
lernt und inwieweit sie dieses Wissen anwendet, wahrend die letz-
ten vier Typen funktionsbasierte Typen sind, die sich auf die Art
und Weise beziehen, wie die Kl ihre Lernfahigkeiten bei der Daten-
verarbeitung, ihrer Reaktion auf Reize und ihrer Interaktion mit der
Umwelt anwendet.

Im Kontext des elektronischen Einzelhandels sind die am besten
geeigneten KI-Typen die kiinstliche enge Intelligenz (Artificial
Narrow Intelligence, ANI), der begrenzte Speicher und die reaktiven
Maschinen. ANI kann zunachst auf verschiedene Weise genutzt
werden, z. B. im Kundenservice (z. B. Chatbots), bei der Produktan-
passung (z. B. Empfehlungssysteme fiir personalisierte Vor-
schlage) und bei der Bestandsverwaltung (z. B. Automatisierungs-
systeme), was zu einer Verbesserung des allgemeinen Kundener-
lebnisses, zu einer schnelleren und praziseren Beantwortung von
Kundenanfragen und zur Optimierung von Produktvorschldgen in
Abhangigkeit von den Kundenpréaferenzen und der Browserhistorie
fihrt. Reaktive Maschinen koénnen trotz ihrer eingeschrankten Fa-
higkeiten niitzlich sein, da sie schnell auf Kundenanfragen reagie-
ren, Bestellungen verfolgen und Fehler auf einer grundlegenden
Ebene beheben kdnnen, da sie in der Lage sind, eine Vielzahl von
Anfragen gleichzeitig zu bearbeiten, Kunden und Kundinnen recht-
zeitig zu unterstitzen und die Belastung des von Menschen betrie-
benen Kundendienstes zu begrenzen. Schliel8lich konnten KI-Sys-
teme mit begrenztem Speicher im elektronischen Einzelhandel fiir
die Analyse des Kundenverhaltens, pradiktive Analysen und Nach-
frageprognosen eingesetzt werden, was zur Identifizierung von
Kundenmustern und -trends und zur Vorwegnahme ihrer Bediirf-
nisse sowie zur Optimierung des Bestandsniveaus und zur Erleich-
terung des Entscheidungsprozesses der Einzelhandler und -hand-
lerinnen fihrt.

Fir Einzelhandelsunternehmen mit einer Online-Prasenz ist es
wichtig, Kl richtig einzusetzen. Dies kann durch die Entwicklung ei-
ner vorausschauenden Strategie mit konkreten Zielen in Bezug auf
die Erwartungen des Unternehmens an die KI-Nutzung, die
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Anwendung von KI-Nutzungsfallen im Einklang mit der allgemei-
nen Geschaftsstrategie, die Beratung durch KI-Experten und -ex-
pertinnen und schlieBlich die Integration von Kl als umfassende L6-
sung nach der Einarbeitung in ihre Nutzung erfolgen.

Was die tatsachliche Nutzung von Kl im E-Retail betrifft, so gibt es
eine Vielzahl von Anwendungen. Im Einzelnen:

- Preisgestaltung

Kl kdnnte die Entscheidungsfindung bei der Preisgestaltung auf
der Grundlage groRBer Datenmengen erleichtern. Sie ermdglicht
eine Echtzeit-Kombination von internen und konkurrierenden Prei-
sen mit Bestandsdaten und gewahrleistet so den Einsatz einer dy-
namischen Preisstrategie, die auf dem Verhalten der Kunden und
Kundinnen auf der Website basiert und auf ihre Bedirfnisse zuge-
schnitten ist.

- Betrugspravention

Kl kann E-Retail Unternehmen und Mitarbeitenden effiziente Stra-
tegien zur Betrugspravention bieten, indem sie Millionen globaler
Online-Transaktionen analysiert, um mogliche unregelmafige und
verdachtige Transaktionen zu identifizieren und umgehend kom-
plexe Regeln zu erstellen, die darauf abzielen, deren negative Fol-
gen zu verhindern, Umsatzverluste zu verringern und die Kreditwiir-
digkeit zu sichern.

- Synthetische Medien

Personalisierung ist ein wichtiger Vorteil von Kl im E-Retail, da sie
die Empfehlung der richtigen Produkte fir die richtigen Kunden und
Kundinnen ermdglicht. Ein KI-gesteuerter Personalisierungsaspekt
sind synthetische Medien, d. h. Bilder, Videos, Tone oder andere
Inhalte, die mithilfe von Kl generiert, bearbeitet oder synthetisiert
werden, um Kunden und Kundinnen zu binden und zu halten. Dies
fihrt zu einer Automatisierung der Inhaltserstellung sowie zu einer
Reduzierung des Kosten- und Zeitaufwands.

- Intelligente Produktempfehlungen

Kl kann fir Produktempfehlungen auf Einzelhandelswebsites ein-
gesetzt werden, die auf die Kaufbediirfnisse der Kunden und Kun-
dinnen zugeschnitten sind, und zwar Uber eine Suche, die
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menschliche Interaktionen imitiert, und unter Verwendung von Big
Data, um die Wahl der Kunden und Kundinnen auf der Grundlage
friherer Kaufe (verhaltensbezogene Empfehlungen), gesuchter
Produkte (Empfehlungen zur Ahnlichkeit der Inhalte) und der On-
line-Surfgewohnheiten (auf den Kaufer oder Kauferin ausgerich-
tete Empfehlungen) zu beeinflussen.

- Virtuelle Unterstiitzung durch Chatbots

Kl-gesteuerte Chatbots haben sich im E-Retail bereits durchgesetzt
und unterstiitzen das Einkaufserlebnis in verschiedenen Bereichen
(B2B, D2C oder B2C). lhre Rolle ist die eines Kundendienstmitarbei-
tenden, der umgehend auf Anfragen antwortet oder den Einkaufs-
prozess durch Informationen und Tipps erleichtert, mit dem Ziel,
eine hohe Skalierbarkeit, eine optimale Datenerfassung und eine
standige Verbesserung des Benutzererlebnisses zu erreichen.

- Inventar-Management

Kl fordert ein effizientes Bestandsmanagement im Einklang mit der
Marktnachfrage und hilft, ungenutzte Bestéande zu vermeiden. Au-
tomatisierte KI-gesteuerte Roboter lagern Bestande in einem Lager
ein oder holen sie standig ab und bearbeiten gleichzeitig Online-
Bestellungen. Dariiber hinaus berticksichtigt die Kl-gestiitzte Be-
standsverwaltung bestehende Verkaufstrends, prognosti-
zierte/vorhergesehene Anderungen der Marktnachfrage und po-
tenzielle angebotsbezogene Probleme, die sich auf die Lagerbe-
stande auswirken.

Vorteile des Einsatzes von Kl

Der Kl ist es gelungen, die Grenzen herkdmmlicher Computerope-
rationen und -funktionen zu tiberschreiten und so das menschliche
Leben durch ihre nahtlose Leistung und ihre Fahigkeit, die Art und
Weise zu emulieren, wie Menschen verschiedene Aufgaben bewal-
tigen, zu erleichtern. Folglich ist der Einsatz von Kl vorteilhaft und
hat zweifelsohne Auswirkungen in verschiedenen Bereichen. Im
Folgenden werden einige Moglichkeiten genannt, wie sich der Ein-
satz von Kl generell als vorteilhaft erweisen konnte:

- Einschrankung menschlicher Fehler

Bei ordnungsgemaler Programmierung vermeiden KI-Systeme
Fehler, da die entsprechenden Modelle durch pradiktive Analyse
entwickelt werden, so dass es keinen Spielraum fir Fehler gibt.
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Folglich tragt die KI zu einem préazisen und effizienten Zeit- und
Ressourcenmanagement bei, was zu vorausschauenden Ergebnis-
sen fuhrt.

Im E-Retail kann Kl dazu beitragen, menschliche Fehler in Prozes-
sen wie der Auftragsabwicklung, der Bestandsverwaltung und dem
Produktversand zu minimieren.

- Automatisierung von sich wiederholenden Aufgaben und Prozes-
sen

Der Einsatz von Kl ermdglicht die Automatisierung verschiedener
sich wiederholender Aufgaben wie Datenerfassung und -eingabe,
Kundendienst, E-Mail-Antworten, Softwaretests, Rechnungsstel-
lung usw., so dass die Mitarbeitenden Zeit haben, sich auf andere
Aufgaben zu konzentrieren, die ihre Aufmerksamkeit und Fahigkei-
ten erfordern.

Im E-Retail kann Kl friihere Verkaufsdaten, Kundennachfragemus-
ter und Markttrends analysieren und so bei der Optimierung der La-
gerbestande, der Rationalisierung der Logistik und der Festlegung
optimaler Preise helfen, um die Rentabilitat zu maximieren und
gleichzeitig die Kundenzufriedenheit zu gewahrleisten. Dariber
hinaus kdnnen viele sich wiederholende Aufgaben (z. B. die Bear-
beitung von Kundenanfragen, die Verwaltung von Produktlisten
und die Analyse von Kundendaten) von der Kl {ibernommen wer-
den, so dass Personalressourcen an anderer Stelle sinnvoller ein-
gesetzt werden kénnen, um den Kundenservice, die Kundenbin-
dung und das Einkaufserlebnis insgesamt zu verbessern.

- Big Data muhelos verarbeiten

Die Nutzung von KI-Fahigkeiten und -Algorithmen tragt dazu bei,
Big Data zu verarbeiten und Schlussfolgerungen zu ziehen und da-
bei Zeit zu sparen. Kl kann die fiir die Analyse erforderlichen Daten
schnell erkennen und extrahieren sowie die Verfahren zur Interpre-
tation und Transformation fiir die weitere Datenverarbeitung an-
wenden.

Im E-Retail kann KI groBe Datenmengen verarbeiten, die aus Trans-
aktionen mit Kunden und Kundinnen, Website-Analysen und Inter-
aktionen in sozialen Medien stammen.

- Schnelligkeit und Erleichterung der Entscheidungsfindung
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Klistin der Lage, in kurzer Zeit zuverlassige und wertvolle Informa-
tionen zu sammeln. Die Nutzung ihrer Fahigkeiten sowie aussage-
kraftiger Algorithmen ermdglicht die Konsolidierung von Daten und
Vorhersagen. Schliellich wird die Entscheidungsfindung durch die
standige Verfligbarkeit von KI-Systemen erleichtert.

Im E-Retail kann Kl die Entscheidungsfindung erleichtern und Mar-
ketingkampagnen, Produktvorschlage und Preisstrategien opti-
mieren.

- Bereitstellung von Online-Assistenzen

Der Einsatz von Kl in Form von Chatbots tragt dazu bei, den Perso-
naleinsatz im Kundenservice bei Routinethemen und einfachen An-
fragen zu rationalisieren. Chatbots arbeiten auf intelligente Weise
im Umgang mit Kunden und Kundinnen und deren Anfragen, die
zeitnah und prazise bearbeitet werden. Siri und Alexa sind zwei be-
merkenswerte Beispiele fiir KI-Sprachassistenten.

- Standige Verfligbarkeit

Auf Kl basierende Systeme sind immer verfiigbar und zugénglich,
wenn sie gebraucht werden und zu jeder Zeit. Ihre Produktivitat ist
also im Gegensatz zu der des Menschen unendlich. Die Art und
Weise, wie KI-Systeme programmiert sind, ermdglicht eine Verlan-
gerung der Arbeitsablaufe und erleichtert die Durchflihrung von
wiederkehrenden und langweiligen Aufgaben.

Die standige Verfugbarkeit von KI-Systemen im E-Retail kann den
Kundenservice verbessern und ein nahtloses Einkaufserlebnis
auch auflerhalb der reguldren Geschaftszeiten gewahrleisten.

Insgesamt kann die Integration von Kl im E-Retail zur Wettbewerbs-
fahigkeit des Unternehmens in einem sich schnell entwickelnden
Markt beitragen.

Herausforderungen beim Einsatz von Ki

Eine Deloitte-Umfrage aus dem Jahr 2020 hat gezeigt, dass die Im-
plementierung von Kl mit verschiedenen Herausforderungen im
Geschaftsumfeld unterschiedlicher Branchen einhergeht. Unter-
nehmen sehen sich haufig mit einigen der folgenden Herausforde-
rungen konfrontiert:

1. Unzureichendes Verstandnis
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Fihrungskréafte Gbersehen oft die transformative Wirkung von KiI-
Tools auf die Geschaftsmaoglichkeiten, weshalb ein besseres Ver-
standnis fur sie wichtig ist. Eine kritische Analyse von Kl-Anwen-
dungen konnte sich daher als entscheidend erweisen.

2. Strategiedefizit

Das Fehlen einer angemessenen Strategie fur KI kann Unterneh-
men von einer effizienten Umsetzung abhalten. Ein starkes Team
mit entsprechenden Fahigkeiten sowie externe Beratung kdnnten
helfen, diese Herausforderung zu iiberwinden.

3. Unverfiigbare Daten

Viele Unternehmen, die ein Datendefizit haben, konnen nicht effi-
zient arbeiten und Kil richtig implementieren. Da Kl bei der Vorbe-
reitung der Datenhandhabung und bei der Datenverarbeitung niitz-
lich ist, sind Fahigkeiten zur Datenverwaltung und -nutzung ent-
scheidend fir die Schaffung von Geschaftswert.

4. KI-Kompetenzliicke

Da der Bedarf an Mitarbeitnden mit KI-Kenntnissen steigt, wird ihr
Mangel zu einer Herausforderung fiir Unternehmen, die Kl in ihre
Geschaftspraktiken einfiihren. Dariiber hinaus ist auch die Um-
schulung oder Hoherqualifizierung bestehender Mitarbeitenden
eine Herausforderung, um die kosten- und zeitaufwandige Einstel-
lung neuer Personen nur fir die Ausfiihrung von Kl-bezogenen Auf-
gaben zu vermeiden.

5. Kosten und Zeit

Um ein Unternehmen KI-fahig zu machen, sind hohe Kosten und
viel Zeit erforderlich, was dazu fiihren kann, dass der Einsatz von
Kl iberdacht wird. Unternehmen sollten jedoch Zeit und Geld in die
Implementierung von Kl investieren, um in Zukunft einen hohen
Nutzen aus ihrem Einsatz zu ziehen.

6. Vertrauensfragen

Schwierigkeiten beim Verstandnis von Kl-Algorithmen und -Tech-
nologien und deren Einsatz fiihren zu Misstrauen in deren Nutzen
fur die Schaffung von wirtschaftlichem Mehrwert. Daher ist es
wichtig, ein Arbeitsumfeld zu schaffen, das eine reibungslose KI-
Implementierung ermdglicht.
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7. Cybersicherheit und Ethik

Die Cybersicherheit wird fir Unternehmen immer wichtiger. AulRer-
dem sind mehrere Aspekte ihrer Tatigkeit auch nach COVID-19 on-
line geblieben. Daher ist es dringend erforderlich, geeignete Mal3-
nahmen gegen Cyber-Bedrohungen zu ergreifen, insbesondere
wenn Kl in den Geschéftsalltag integriert wird. Darliber hinaus wird
die umfassende Frage der ethischen Nutzung von Ki fiir jedes Un-
ternehmen zu einem brennenden Thema, da ein VerstoR gegen die
Ethik den Arbeitsfortschritt und die Geschaftsentwicklung behin-
dern und ernsthafte Auswirkungen haben konnte. Daher miissen
die Unternehmen alle einschlagigen Rechtsvorschriften befolgen.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass Unternehmen diese Her-
ausforderungen zunéachst verstehen und analysieren miissen, um
eine Strategie fir ihre digitale Transformation und Kl-Implementie-
rung zu entwickeln und sie gleichzeitig von Anfang an anzugehen.

Im Zusammenhang mit dem E-Retail gibt es mehrere Herausforde-
rungen, die angegangen werden missen, damit die jeweiligen Un-
ternehmen Kl erfolgreich umsetzen und insgesamt wachsen kon-
nen. Insbesondere der Datenschutz ist ein wichtiges Thema, da KI-
Algorithmen eine groRe Menge an Kundendaten nutzen, um perso-
nalisierte Dienste anzubieten, die anfallig fiir Verletzungen der Pri-
vatsphére und des Datenschutzes sind. E-Retail-Unternehmen soll-
ten daher die jeweiligen Datenschutzbestimmungen einhalten.
Eine weitere Herausforderung im Zusammenhang mit Kl ist das Ri-
siko des Arbeitsplatzverlustes fiir Einzelhandelsmitarbeitende auf-
grund der Automatisierung vieler Geschaftsprozesse, auch wenn
Kl zu neuen Beschaftigungsmaoglichkeiten beitragt, z. B. in der KI-
Entwicklung oder der Datenverarbeitung und -analyse. Eine weitere
wichtige Herausforderung ist die Art der von der Kl verarbeiteten
Daten, wobei zu priifen ist, ob sie voreingenommen sind oder nicht,
denn im ersten Fall kdnnte dies zu einer diskriminierenden und un-
gerechten Behandlung bestimmter Kundengruppen durch Kl-Algo-
rithmen fihren. SchlielRlich ist auch das Vertrauen der Kunden und
Kundinnen eine Herausforderung, wenn es darum geht, KI im E-
Retail fiir die Datenverarbeitung und fiir Einkaufe zu nutzen. Daher
sollten Unternehmen, die E-Retail einsetzen, den Einsatz von KiI
transparent gestalten und die Genauigkeit und Fairness der ver-
wendeten Algorithmen sicherstellen.
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Schlussfolgerung

Kl ist dabei, den Einzelhandel zu revolutionieren. Personalisiertes
Marketing wird vorherrschend sein und die Erstellung von Marke-
tingkampagnen ermdglichen, die auf die Kundenbediirfnisse abge-
stimmt sind, was sich auf die Konversion auswirkt und den Umsatz
steigert. Darliber hinaus wird erwartet, dass Kl das Management
der Versorgungskette beeinflussen wird, indem sie die Art und
Weise der Bestandsverwaltung verandert, Engpasse im Lagerbe-
stand verhindert, Produkte aus dem Lager ordnungsgemal} und
punktlich an die Kunden und Kundinnen verteilt und hilft, Kosten
und Verschwendung zu reduzieren. Dariiber hinaus kann die Kl zur
Verbesserung des allgemeinen Kunden- und Online-Einkaufserleb-
nisses beitragen, indem sie rund um die Uhr virtuelle Unterstiitzung
bietet, gezielte Produktempfehlungen ausspricht und die Abbruch-
rate beim Einkaufen verringert. Schlie3lich konnte Kl auch das Ein-
kaufserlebnis in den Geschéaften verbessern, indem Kl-gestitzte
Technologien wie Augmented Reality (AR) und Virtual Reality (VR)
eingesetzt werden, die E-Retail Unternehmen helfen, die Kunden-
bindung zu erhéhen und den Umsatz zu steigern.

Unterm Strich sind die potenziellen positiven Auswirkungen des
Einsatzes von Kl im E-Retail zu gro3, um sie zu ignorieren, denn die
Zukunft des Einzelhandels scheint mit dem Einsatz von Kl im E-
Retail verwoben zu sein.

Land: USA

Name der Fallstudie/Erfolgsgeschichte: Amazons Alexa-Sprach-
einkauf

Link zur Fallstudie:

https://www.amazon.de/b?ie=UTF8&node=28247736031

Kurzbeschreibung

Alexa ist ein Kl-gestutzter virtueller Assistent, den der US-amerika-
nische Einzelhandelsriese Amazon entwickelt hat. Alexa nutzt K
fur die sprachbasierte Interaktion mit den Nutzenden und die Aus-
fihrung einer Vielzahl von Aufgaben. Im Rahmen des Kunden-
dienstes stellt Alexa Informationen bereit, die auf die Bediirfnisse
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des Kunden und der Kundin abgestimmt sind, und spart so Zeit bei
der Suche nach Einkaufsmoglichkeiten.

Konkret kann Alexa den Nutzenden helfen, eine Einkaufsliste zu er-
stellen, Empfehlungen in Ubereinstimmung mit Amazons Nutzer-
bewertungssystem und Informationen tiber glinstige Angebote auf
der Website des Unternehmens zu geben, den Amazon-Warenkorb
zu fillen und beim Bezahlen zu helfen. Alexa macht auch Vor-
schlage auf der Grundlage der Bestellhistorie der Nutzenden, ver-
folgt Bestellungen, bestatigt Liefertermine und benachrichtigt die
Nutzenden dariber. Nach Abschluss der Lieferung ermdglicht
Alexa die Bewertung der erhaltenen Produkte, um anderen Kunden
und Kundinnen ein wertvolles Feedback zu geben. All diese Funkti-
onen realisiert Alexa durch Sprachbefehle der Nutzenden.

Titel der Ressource: Al im Einzelhandel 2023 - Die Zukunft des Ein-
kaufens

Ressourcen-Code: 4.1

Weiterfiihrende
Quellen

Einfiihrung in die Ressource:

Durch die Betrachtung dieser Video-Ressource erhalten die Nut-
zenden nitzliche Erkenntnisse dartber, wie KI-Anwendungen die
Zukunft des Einzelhandelssektors gestalten werden. Das Video
geht insbesondere auf die folgenden fiinf (5) Anwendungsfalle von
Kl im Einzelhandel ein: kassenloses Bezahlen,
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Bestandsmanagement, Erkennung verdachtiger Aktivitaten, Kun-
denerlebnis und Optimierung des Ladenlayouts. Auf diese Weise
haben die Nutzer und Nutzerinnen die Méglichkeit zu erkennen, wa-
rum der Einsatz von Kl ein so innovativer Faktor fiir den Einzelhan-
del ist.

Link zur Ressource:

https://www.youtube.com/watch?v=IHBXzwiWvao

Titel der Ressource: Top 5 Kl Tools, um E-Commerce Drop-Ship-
ping einfach zu machen!

Ressource Code: 4.2

Einfiihrung in die Ressource:

Diese Video-Ressource bietet Informationen liber 5 Kl-gestitzte
Online-Tools, die den E-Commerce erleichtern und fiir E-Retail-Un-
ternehmen anwendbar sind. Im Einzelnen werden die folgenden
Tools vorgestellt:

- Mokker, ein Tool, das Kl-generierte Hintergriinde zu Produktbil-
dern hinzufiigt, um sie fir Kunden und Kundinnen attraktiver zu ma-
chen;
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- Wisecut, ein Tool, das Kl und Spracherkennung fiir die Bearbei-
tung von Videos einsetzt und automatisch Jump Cuts, Untertitel,
Hintergrundmusik usw. erstellt;

- Holler, ein Kl-basiertes Tool, das tiefere Einblicke in das Kunden-
feedback bietet;

- Tweetify, ein Online-Tool, das Artikel und Blogs mithilfe von Kl in
Beitrage fiir soziale Medien verwandelt;

- YouTube & Article Summary betrieben von ChatGPT, eine
Webbrowser-Erweiterung, die die Zusammenfassung von Online-
Artikeln und YouTube-Videos mit ChatGPT ermdglicht.

Mit diesen Tools kann ein Einzelhandelsunternehmen einige seiner
Funktionen vereinfachen und so Zeit und Geld sparen.

Link zur Ressource:

https://www.youtube.com/watch?v=fRGC30pNbbl

Bildquelle:
https://www.freepik.com/search?ai=exclude&for-
mat=search&query=ai%2C%20ecommerce&selec-
tion=1&type=photo
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Der Begriff SEO ist eine Abkiirzung des Begriffs "Search Engine
Optimization" (Suchmaschinenoptimierung). Es handelt sich da-
bei um den Prozess der Erhdhung der Quantitat und Qualitat des
Verkehrs auf lhrer Website durch "organische" Suchergebnisse.

Die Essenz der Suchmaschinenoptimierung liegt darin, die Ziel-
gruppe lhres Unternehmens zu verstehen, da die Suche in Such-
maschinen wie Google oder Bing von echten Menschen durchge-
fahrt wird.

Kurze Wenn Sie verstehen, wonach sie suchen, und vor allem, welche
AU e | Worter sie verwenden, um ihre Fragen zu stellen, kdnnen Sie ihnen
leicht die richtigen Antworten geben, viel effektiver mit ihnen in
Kontakt treten und gleichzeitig von den Suchmaschinen wahrge-
nommen werden.

Das oben beschriebene Verfahren gilt fiir die so genannten orga-
nischen Ergebnisse und unterscheidet sich deutlich von dem Ver-
fahren fiir das Ranking bezahlter Anzeigen in den jeweiligen Su-
chergebnissen.

Wissen
Von den Lernenden wird erwartet, dass sie:

v Kenntnisse iber die Algorithmen der Suchmaschinen und
die Rankingfaktoren erwerben

Daten auswerten

Kenntnisse liber technisches SEO erwerben
Informationsarchitektur beherrschen

Kenntnisse in CSS und HTML erwerben

lernen, was Wort- und Schlisselwortforschung ist

N N NI NI

Fertigkeiten

Von den Lernenden wird erwartet, dass sie die folgenden Fahig-
keiten erwerben: Sie werden

v ihre Kommunikationsfahigkeiten zu entwickeln

v" den Umgang mit sozialen Medien und deren Wirksamkeit
erlernen

v" ihr kritisches Denken entwickeln

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
Kofinanziert von der entsprechen jedoch ausschliellich denen des Autors bzw. der Autoren und spiegeln 46
. nicht zwingend die der Europédischen Union oder der Européischen Exekutivagentur
Europaischen Union fur Bildung und Kultur (EACEA) wider. Weder die Europaische Union noch die EACEA
konnen dafiir verantwortlich gemacht werden.




£ =-SELLER

v die Vorteile des Zeitmanagements kennenlernen
Zustandigkeiten

Von den Lernenden wird erwartet, dass sie die folgenden Kompe-
tenzen erwerben:

v Problemldsungsfahigkeit

v Madglichkeiten zu experimentieren
v Verbesserung ihrer unternehmerischen Fahigkeiten
v" Anpassung an die verschiedenen Veranderungen im SEO-
Umfeld
v' Zusammenarbeit mit fast allen Abteilungen eines Unter-
nehmens
Was ist das?

SEO beschreibt den Prozess der Optimierung der Struktur, des In-
halts und der technischen Merkmale einer Website, um sie benut-
zer- und suchmaschinenfreundlich zu gestalten.

Ziel ist es, eine Website in den Ergebnissen der Internet-Suchma-
schinen auf den vordersten Platzen zu platzieren, um die Zugriffs-
zahlen der Webseite sowohl qualitativ als auch quantitativ zu er-
hoéhen.

Fiir den E-Retail geeignete Typen
SEO vor Ort

e Verfahren zur Optimierung der Struktur, des Inhalts und der
technischen Merkmale einer Website, um sie fiir Nutzende
und Google-Suchmaschinen benutzerfreundlich zu ma-
chen

e Die Optimierung einer On-Page- oder On-Site-Website um-
fasst viele Techniken, einige davon sind die Optimierung
der Geschwindigkeit, der Sicherheit und des Codes einer
Website

Off-Site-SEO

e Wir beziehen uns auf den Aufbau externer Links (Back-
links) zu einer Website, um sie in den organischen (natirli-
chen - nicht werblichen) Ergebnissen der Google-Suchma-
schinen auf hoheren Positionen zu platzieren
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Technische SEO

e Sie konzentriert sich auf die Architektur Ihrer Website oder
das Backend

e Besonderes Augenmerk wird dabei auf die Ladegeschwin-
digkeit, die Struktur der internen Links (URLs), die Kopfzei-
len und Metadaten der Seiten, den Optimierungsgrad der
Bilder, das Nutzererlebnis und natiirlich die Handyfreund-
lichkeit gelegt.

Internationale SEO

e Verbessert den organischen Verkehr auf lhrer Website aus
verschiedenen Regionen und Sprachen

e Wenn Sie in der internationalen Suchmaschinenoptimie-
rung erfolgreich sein wollen, miissen Sie auf den kulturel-
len Kontext Ihres Zielmarktes eingehen und ermdglichen,
Transaktionen in seiner Wahrung und Sprache durchzufiih-
ren.

¢ Internationales SEO zielt darauf ab, ein gutes Online-Erleb-
nis fur Ihr Zielpublikum zu schaffen

Lokale SEO

e Eshilft dem Unternehmen, in den lokalen Suchergebnissen
bei Google besser sichtbar zu werden.

e Hilft Unternehmen, das lokale Publikum zu erreichen, in-
dem es ihr Verhalten durch Billionen von Suchanfragen
analysiert

e Lokale Unternehmen haben die Moglichkeit, gleichzeitig in
den Suchergebnissen und im lokalen Kartenpaket hoher zu
ranken

e Hilft Ihnen, Ihr Geschaft auszubauen und die Besucherzah-
len auf lhrer Website zu erhohen

SEO fiir den elektronischen Handel

e E-Commerce-SEO ist eine der besten Mdglichkeiten, um
Traffic durch bezahlte Suche zu erhalten, aber die SEO-
Kosten sind viel geringer.

e Estragt dazu bei, dass die Website lhres Online-Shops bei
der Suche nach einem Produkt oder einer Dienstleistung
hoher eingestuft wird.
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e Erhohen Sie den Verkehr auf Ihrer Unternehmenswebsite
Content SEO

e Es geht um die Erstellung einzigartiger Inhalte, sei es in
Form von Texten, Grafiken oder Videos, um |Ihre Website
zu strukturieren und sie in den SERPs hoher zu platzieren.

e Bei der Zusammenarbeit mit Content-SEOs miussen drei
Dinge beachtet werden: das Schreiben von Texten, die
Struktur der Website und die Keyword-Strategie.

e Es ist genauso wichtig, den Inhalt nach der Veroffentli-
chung zu Gberpriifen wie vor der Veroffentlichung.

e Nehmen Sie die notwendigen Anderungen vor, fiigen Sie
neue Produkte hinzu und wenden Sie verschiedene Strate-
gien an, um die Reichweite lhrer Website zu erhdhen.

Mobile SEO

e Mobile SEO ist ein Begriff, der die Optimierung einer Web-
site fir Suchmaschinen beschreibt und gleichzeitig sicher-
stellt, dass sie auf Geraten wie Handys und Tablets richtig
angezeigt werden kann.

e Wenn Kundinnen und Kunden eine schlechte Erfahrung mit
einer Marke auf ihrem Mobiltelefon machen, kommen sie
vielleicht nie wieder.

¢ Wenn Sie mochten, dass Ihre Kundschaft die bestmdogliche
Erfahrung macht, miissen Sie diese Art der Suchmaschi-
nenoptimierung anwenden.

e Es st wichtig, dass der Stil, die Struktur und die Geschwin-
digkeit lhrer Website nicht dazu fiihren, dass mobile Nut-
zerinnen und Nutzer ihre Meinung andern.

Faktoren, die bei SEO eine Rolle spielen

% Jedes der Elemente der On-Page-, Off-Page- und techni-
schen SEO spielt eine eigene Rolle fiir das Erscheinungs-
bild Ihrer Website in Suchmaschinen

% Von Zeit zu Zeit und in Abhéngigkeit von Anderungen der
Algorithmen kann die Gewichtung der einzelnen Faktoren
variieren
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% In der folgenden Tabelle finden Sie die wichtigsten Para-
meter, die der Google-Algorithmus beim Ranking von Sei-
ten beriicksichtigt

Wie SEO funktioniert

Q Alle groBen Suchmaschinen kategorisieren die verschiede-
nen Websites in den Ergebnissen, die sie anzeigen, je nach
dem Schliisselwort oder dem Ausdruck, nach Benutzerin-
nen bzw. Benutzer suchen

O Der Zweck bleibt derselbe: jedem Nutzenden die relevan-
testen Websites auf der Grundlage seiner Suche anzubie-
ten

O SEO konzentriert sich auf 2 sehr wichtige Faktoren

1. die Relevanz, d. h. die Ubereinstimmung zwischen dem Wort
oder dem Satz, nach dem Nutzende suchen, und dem Inhalt
einer Webseite

2. Autoritat, wird auf der Grundlage der Popularitat einer Website
im Internet berechnet

O SEO-Optimierungen zielen darauf ab, die Relevanz und Au-
toritat einer Website zu erhdhen, damit sie den Nutzerin-
nen und Nutzern qualitativ hochwertige und nitzliche In-
halte bietet, in den Suchmaschinen auf den vorderen Plat-
zen erscheint und folglich einen héheren organischen Ver-
kehr aufweist

Vorteile der Nutzung

1. Bringt organischen Suchverkehr auf lhre Website
Generiert Leads kosteneffizient

Steigert den Bekanntheitsgrad der Marke

So sind Sie der Konkurrenz einen Schritt voraus
Optimiert Ihre Website flir mobile Gerate

Schafft Vertrauen

Verbessert alle Ihre anderen Marketing-Strategien
Bringt Menschen in Ihr Geschéaft

© NGk WD

¢ Organische Ergebnisse sind kostenlos, d. h. sie erscheinen
in den Suchmaschinen, ohne dass Sie Geld dafiir bezahlen
mussen.

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
Kofinanziert von der entsprechen jedoch ausschliellich denen des Autors bzw. der Autoren und spiegeln 50
. nicht zwingend die der Europédischen Union oder der Européischen Exekutivagentur
Europaischen Union fur Bildung und Kultur (EACEA) wider. Weder die Europaische Union noch die EACEA
konnen dafiir verantwortlich gemacht werden.




£ =-SELLER

e Organische Ergebnisse ziehen nicht nur mehr Nutzerinnen
und Nutzer an, sondern vor allem Besucherinnen und Be-
sucher, die tatsachlich an lhrer Website interessiert sind,
da sie Sie durch die Eingabe von Schliisselwortern gefun-
den haben, die in direktem Zusammenhang mit lhrem Pro-
dukt oder Ihrer Dienstleistung stehen

e Dajedoch 95 % der Suchenden es nie bis zur zweiten Seite
von Google schaffen, ist es wichtig, dass lhre Website auf
den vorderen Platzen erscheint, und je hoher sie ist, desto
mehr Menschen werden sie sehen.

e Eine Website, die in den Top-Ergebnissen rangiert, vermit-
telt Glaubwiirdigkeit und erhalt mit groRerer Wahrschein-
lichkeit den begehrten Klick

e SEO ist unerlasslich, um mehr, hochwertigere und kosten-
lose Zugriffe auf lhrer Website zu erhalten.

e DieLeistung hdngt von der Tatsache ab, ob Sie bereits Giber
qualitativ hochwertige Inhalte und eine Website mit einer
guten technischen Infrastruktur verfiigen. In diesem Fall
konnen Sie Ergebnisse in 6 bis 12 Monaten sehen

e SEO ist ein Prozess, der intensives Engagement, haufige
Aktualisierungen Ihrer Strategie und natiirlich standige Up-
dates zu den neuesten Entwicklungen und Praktiken erfor-
dert.

Herausforderungen bei der Nutzung
1. die Anderungen des Google-Algorithmus

Google andert seinen Suchalgorithmus mehrmals pro Jahr, was
sich auf den Website-Traffic von Unternehmen auswirken kann.
Die Anderungen belohnen in der Regel qualitativ hochwertige In-
halte, die fiir die wichtigsten Suchbegriffe relevant sind. Der Algo-
rithmus wertet jedoch viele Variablen aus - darunter Links zum In-
halt, die Geschwindigkeit der Website und die Griindlichkeit des
Inhalts - und viele Marketingfachleute, die an der Inbound-Veran-
staltung teilnahmen, gaben an, dass sie Miihe hatten, mit den An-
derungen Schritt zu halten.

"Von Marz bis jetzt haben wir bei allen unseren Kunden einen
Rickgang des organischen Traffics um 20 % festgestellt, was ein
wenig beunruhigend ist", sagte Gracie DeSantis, eine Spezialistin
fur Inbound-Marketing bei der Marketingagentur Vye. "Ich denke,
das liegt zu einem grofRen Teil an den [Algorithmus-]Updates."
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(https.//www.techtarget.com/searchcontentmanagement/fea-
ture/Top-4-SEO-marketing-challenges)

Marketingteams konnen den Google-Algorithmus nicht kontrollie-
ren, aber sie kdnnen steuern, wie sie auf ihn reagieren. Unterneh-
men, die ihre SEO-Strategien verbessern wollen, sollten nicht nur
auf dem Laufenden bleiben, was Google 6ffentlich iber seinen Al-
gorithmus sagt, sondern auch eine starke Marke aufbauen, um
Autoritat in ihren Markten zu entwickeln.

In einer Sitzung mit dem Titel "What's Next: How to Navigate
Marketing Around Search and Social Algorithms" erklarte Neil
Patel, Mitbegriinder der Marketingagentur NP Digital, dass die
Algorithmen von Google etablierte Marken bevorzugen und Mar-
ketingfachleute daher den Aufbau von Marken als SEO-Strategie
betrachten sollten. (https://www.techtarget.com/searchcontent-
management/feature/Top-4-SEO-marketing-challenges)

Um eine starke Marke aufzubauen, kénnen Unternehmen kosten-
lose Online-Tools anbieten, so Patel. Kostenlose Tools wie Plagi-
atsprifer oder Kalorienrechner generieren in der Regel viele Mar-
kenanfragen bei Google von Menschen, die das Tool nutzen wol-
len, und das kann die Markenautoritat und das SEO-Ranking eines
Unternehmens starken.

2. kiinstliche Intelligenz

Fast jede Branche nutzt Kl in irgendeiner Form, und auch das Mar-
keting bildet da keine Ausnahme. Obwohl Kl-gestiitzte SEO-Tools
Beschaftigten helfen kdnnen, alternative Keywords zu finden und
Ankertextvariationen zu generieren, haben sie oft Schwierigkei-
ten, komplexe Inhalte selbst zu erstellen.

"Heutzutage ist es schwer, Kl dazu zu bringen, einen ganzen Arti-
kel zu schreiben, weil [die Technologie] einfach noch nicht so weit
ist", sagt Dale Bertrand, Griinder und Prasident der Marketinga-
gentur Fire&Spark. "Wir haben die Erfahrung gemacht, dass es
einfach in die falsche Richtung geht. (https://www.techtar-
get.com/searchcontentmanagement/feature/Top-4-SEO-marke-
ting-challenges)

Obwohl die Kl nicht in der Lage ist, vollstandige Artikel zu schrei-
ben, kann sie den Autoren dennoch bei der Erstellung von Inhalten
helfen. Sie kann zum Beispiel Titel-Tags, Zwischeniliberschriften

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
Kofinanziert von der entsprechen jedoch ausschliellich denen des Autors bzw. der Autoren und spiegeln 59
. nicht zwingend die der Europédischen Union oder der Européischen Exekutivagentur
Europaischen Union fur Bildung und Kultur (EACEA) wider. Weder die Europaische Union noch die EACEA
konnen dafiir verantwortlich gemacht werden.



https://www.google.com/search/howsearchworks/how-search-works/ranking-results/
https://www.google.com/search/howsearchworks/how-search-works/ranking-results/
https://www.techtarget.com/searchcustomerexperience/feature/Customer-loyalty-vs-brand-loyalty-Whats-the-difference
https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/feature/6-key-benefits-of-AI-for-business
https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/feature/Artificial-intelligence-content-writing-ramps-up-publishing
https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/feature/Artificial-intelligence-content-writing-ramps-up-publishing
https://www.techtarget.com/searchenterpriseai/feature/Artificial-intelligence-content-writing-ramps-up-publishing

£ =-SELLER

und andere Inhalte generieren, die von den Verantworlichen bear-
beitet, erganzt und erweitert werden konnen.

"Friiher musste ich fiir jeden Artikel ein Stichwort auswahlen,
eine Gliederung schreiben und dann den Artikel verfassen®, so
Bertrand. "Jetzt gebe ich einem Tool ein Stichwort vor, und es
schlagt mir weitere Stichworte und Fragen vor, die ich in meinen
Uberschriften verwenden sollte, und es schlagt mir Satze und
Absatze vor. Dann muss ich sie von einem Menschen bearbeiten
lassen." (https://www.techtarget.com/searchcontentmanage-
ment/feature/Top-4-SEO-marketing-challenges)

Daruber hinaus kdnnen Marketingteams Kl nutzen, um "effiziente
Inhalte" zu erstellen, wie Bertrand es nennt. Dazu kdnnten Ver-
gleichsseiten, Vorlagen oder FAQs gehoren, bei denen die Kl eine
bessere Arbeit bei der Erstellung dieser Art von Inhalten leisten
kann, so Bertrand. (https:.//www.techtarget.com/searchcontent-
management/feature/Top-4-SEO-marketing-challenges)

3. langsame Ergebnisse

SEO-Strategien kdnnen Unternehmen dabei helfen, den Website-
Traffic zu erhohen, aber es kann Monate dauern, bis die Ergeb-
nisse sichtbar werden. Bei diesen Strategien spielen viele Fakto-
ren eine Rolle, z. B. die Qualitat und Quantitat der Inhalte, die Sei-
tenautoritat und die Benutzerfreundlichkeit der Website, deren
Entwicklung Zeit in Anspruch nimmt.

4. zu viele Werkzeuge

SEO-Tools kdnnen Prozesse wie die Keyword-Recherche rationa-
lisieren, aber ein UbermaR an Tools kann die Produktivitat behin-
dern. So kann ein SEO-Stratege beispielsweise ein Tool fir die
Keyword-Recherche, eines fiir die Leistungsverfolgung und ein
weiteres flr das Web-Crawling verwenden. Wenn Software-
Stacks zu viele isolierte Tools enthalten, kann es fiir die Benutze-
rinnen und Benutzer frustrierend sein, zwischen den verschiede-
nen Anwendungen hin und her zu wechseln.

"Es kann iberwaltigend sein", sagte Godsey. "Eines der Dinge, die
ich im Laufe der Jahre tun musste, ist, alle Ressourcen, die ich
verwende, zu reduzieren. (https.//www.techtarget.com/search-
contentmanagement/feature/Top-4-SEO-marketing-challenges)

Um ein SEO-Softwarepaket zu optimieren, sollten Marketingver-
antwortliche zunachst feststellen, welche Funktionen doppelt
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vorhanden sind. So kann ein Unternehmen beispielsweise fiir ein
eigenstandiges Keyword-Recherche-Tool bezahlen, aber auch ein
Web-Crawler-Tool mit eigenen Keyword-Recherche-Funktionen
haben. In diesem Fall kdnnten die Marketingverantwortlichen das
eigenstandige Tool abschaffen. AuRerdem konnen Marketingver-
antwortliche sich dafiir entscheiden, alle oder die meisten ihrer
isolierten Tools durch eine SEO-Software-Suite zu ersetzen, um
die Benutzerfreundlichkeit ihres Softwarepakets zu verbessern.

Im Laufe der Zeit sind die Algorithmen der Suchmaschinen immer
ausgekliigelter geworden und lassen sich nicht mehr so leicht
durch Abkirzungen wie Keyword-Stuffing manipulieren. Um er-
folgreich zu sein, miissen die Verantwortlichen mit den Algorith-
musanderungen Schritt halten, hochwertige Inhalte erstellen und
ihre Markenautoritat aufbauen. KI-Tools kdnnen dabei helfen, den
Prozess der Inhaltserstellung zu rationalisieren, aber die Redak-
tion muss sie in die richtige Richtung lenken. AuRerdem sollten
SEO-Verantwortliche eine langfristige Strategie entwickeln und
ihr SEO-Softwarepaket optimieren.

Land: Ukraine

Name der Fallstudie/Erfolgsgeschichte: Vodafone Retail SEO
Case Study - Wachstum des organischen Traffics um 54,22%,
Wachstum des nicht-branded Traffics um 99%

Link zur Fallstudie: https://netpeak.net/blog/vodafone-retail-
success-story-organic-traffic-qrowth-by-54-22-non-branded-traf-
fic-growth-by-99/

Kurzbeschreibung
Der Kunde

e Vodafone Shop ist eine Online-Plattform des Unterneh-
mens Vodafone.

e Als fiihrender Mobilfunkbetreiber in der Ukraine bedient
Vodafone 18,8 Millionen Abonnenten und Abonnentinnen

e Dieses Unternehmen hat erfolgreich soziale Projekte
durchgefihrt und verbesserte 4G-Netzabdeckung.

e Dariiber hinaus hat Vodafone auch einen Online-Store ent-
wickelt, der eine grofe Auswahl an Smartphones, Laptops,
Tablets und Fernsehern, Smartwatches und andere Gad-
gets und Accessoires bietet
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e Vodafone Shop ist ein Neuling auf dem Markt fiir Elektro-
nik und Zubehor. Die Herausforderung bei der Werbung be-
stand darin, dass die Nische der Elektronik, Technologien
und Zubehor ziemlich gesattigt ist.

e Es gibt mehrere Wettbewerber, darunter die beiden grofien
Marktplatze und Einzelhandelsunternehmen mit kleinen
Nischen.

Die Herausforderung

Unser Ziel war es, den Suchverkehr und damit den Umsatz zu stei-
gern.

Zielsetzungen:
1. den gezielten organischen Verkehr erhdhen

2. die Sichtbarkeit des Vodafone Shops und Abfragen fir Nicht-
Markenprodukte zu erhéhen

3. Verbesserung der Rangfolge der vorrangigen Kategorien bei
der Suche

Die Aufgaben wurden in mehrere Kategorien unterteilt:
1. technische SEO:

Behebung kritischer Fehler auf der Website, Einrichtung einer
Website-Anderungserkennung und Uberwachung sowohl der
Hauptwebsite als auch der Websites der Wettbewerber

2.Inhalt: Optimierung des Inhalts der Website
(d.h. Texte, h1-Tags, Titel-Tags, Meta-Beschreibungs-Tags)

3. Struktur: eine optimierte Website-Struktur erstellen, unnétige
Seiten von der Indizierung auszuschlieRen, die Filterstruktur
Zu erweitern

4) Off-Page SEO: Hochwertiger Linkaufbau

5. Analytik: Vorbereitung von Analyseinstrumenten zur Messung
und Uberwachung der Ergebnisse und KPIs.

Fallstudie - Losung

1) Vor Beginn des Projekts erstellten wir eine Prognose fiir das
Wachstum des Suchverkehrs. Dann begannen wir mit der Arbeit,
um die KPI-Ziele fiir das Verkehrsmanagement zu erreichen
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Die Prognose beinhaltete:

e Kalender fiir die Optimierung von Kategorieseiten
e Prognose fiir den Markenverkehr
e endgliltige Prognose

2. Alle notwendigen technischen SEO-Aufgaben wurden abge-
schlossen

3. Die Datenanalyse wurde eingerichtet. Um die Ergebnisse ein-
fach zu verfolgen, haben wir einen Google Data Studio-Bericht
Uber die wichtigsten KPIs erstellt

4. Der Inhalt der Website wurde in den folgenden Schritten opti-
miert:

e optimierte Titel-Tags und Beschreibungs-Meta-Tags fir
die Kategorieseiten und Filter nach Saisonalitat und Priori-
tatsanalyse von Vodafone Retail Ukraine

e Bereitstellung technischer Anforderungen fir Texte im
Blog von Vodafone Retail Ukraine

5. Der Linkaufbau wurde mit verschiedenen Strategien durchge-
fahrt:

e Crowd-Marketing durch das Posten von Links in Foren und
Kommentaren

e gekaufte Links bei Linktauschsystemen

e Kontaktaufnahme durch Ermittlung thematischer Web-
sites und Aufforderung an die Webmaster, Links zu verof-
fentlichen

Fallstudie - Ergebnisse

1. Sie haben den Plan von Mai 2020 bis April 2021 erfolgreich um-
gesetzt.

2. In der zweiten Jahreshélfte verlangsamte sich die Umsetzung
der technischen Anforderungen. Dies verringerte die Dynamik
des organischen Verkehrswachstums. Trotz dieser Schwie-
rigkeiten wurde der Plan zu 100,27 % umgesetzt.

3. Sie erhohten den markenunabhangigen Verkehr von 39 % auf
55,71 %.

4. Der markenunabhangige Verkehr stieg von April 2020 bis April
2021 um 98,88 %.
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Kofinanziert von der
Europaischen Union

5. Der gesamte organische Verkehr stieg von April 2020 bis April
2021 um 54,22 %.

Titel der Ressource: SEO fir Anfanger: Ein grundlegendes Tuto-
rial zur Suchmaschinenoptimierung fiir hdhere Google-Rankings

Ressource Code:5.1

Einfiihrung in die Ressource: Dieses Tutorial zeigt lhnen die
Grundlagen der Suchmaschinenoptimierung, um Ihre Website bei
Google hoher zu platzieren, und richtet sich an Anfanger

Was werden Sie von dieser Ressource haben? Beginner lernen
den Nutzen und die Vorteile von SEO sowie die Herausforderun-
gen und Risiken kennen, die zu beachten sind

Link zur Ressource:

https://www.youtube.com/watch?v=DvwS7¢cV9GmQ

https://el.wikipe-
dia.org/wiki/%CE%92%CE%B5%CE%BB%CF%84%CE%B9%CF%8
3%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%
CE%B7_%CE%B3%CE%B9%CE%B1_%CF%84%CE%B9%CF%82_%
CE%BC%CE%B7%CF%87%CE%B1%CE%BD%CE%AD%CF%82_%C
E%B1%CE%BD%CE%B1%CE%B6%CE%AE%CF%84%CE%B7%CF%
83%CE%B7%CF%82

https://blog.wedia.gr/ti-einai-seo
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https://blog.wedia.gr/ti-einai-seo
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https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%92%CE%B5%CE%BB%CF %84
%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%C
E%B7%CF%83%CE%B7_%CE%B3%CE%B9%CE%B1_%CF%84%CE
%B9%CF%82_%CE%BC%CE%B7%CF%87%CE%B1%CE%BD%CE%
AD%CF%82_%CE%B1%CE%BD%CE%B1%CE%B6%CE%AE%CF%8
4%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82

https://netpeak.net/blog/vodafone-retail-success-story-organic-

traffic-growth-by-54-22-non-branded-traffic-growth-by-99/
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https://el.wikipe-
dia.org/wiki/%CE%92%CE%B5%CE%BB%CF%84%CE%B9%CF%8
3%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%
CE%B7_%CE%B3%CE%B9%CE%B1_%CF%84%CE%B9%CF%82_ %
CE%BC%CE%B7%CF%87%CE%B1%CE%BD%CE%AD%CF%82_%C
E%B1%CE%BD%CE%B1%CE%B6%CE%AE%CF%84%CE%B7%CF%
83%CE%B7%CF%82

https://www.techtarget.com/searchcontentmanagement/fea-
ture/Top-4-SEO-marketing-challenges

https://blog.wedia.gr/ti-einai-seo

https://www.simplilearn.com/main-types-of-seo-techniques-in-
digital-marketing-article
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https://ca.indeed.com/career-advice/career-development/seo-
skills

https://searchengineland.com/essential-seo-skills-388876

https://netpeak.net/blog/vodafone-retail-success-story-organic-
traffic-growth-by-54-22-non-branded-traffic-growth-by-99/
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Bei der Marketingautomatisierung handelt es sich um eine Soft-
ware, die es Unternehmen ermdglicht, Kundinnen und Kunden mit
automatisierten Marketingnachrichten lber verschiedene Kandle
wie E-Mail, Websites, soziale Medien und Textnachrichten anzu-

Kurze sprechen, um Vertriebskontakte zu generieren. Die Technologie ist
Zusammenfassung ein Segment des Kundenbeziehungsmanagements (CRM) und
wird in der Regel von Marketingabteilungen eingesetzt, um Be-
schaftigte von sich wiederholenden Aufgaben zu entlasten und die
Marketingeffizienz insgesamt zu steigern.

Wissen:

¢ Informationen Uber die Instrumente, die zur Verbesserung
der Kundenbindung beitragen kénnen,

e Kenntnisse Uber den Einsatz fortschrittlicher technologi-
scher Instrumente zur Unterstiitzung von Marketing- und
Vertriebsautomatisierungsaktivitaten,

e Kenntnis Uber die Rolle der Suchmaschinenoptimierung
(SEO) auf dem E-Commerce-Markt,

e Kenntnis der wichtigsten Trends und Faktoren, die die Ent-
scheidung fiir das Online-Shopping beeinflussen.

Fertigkeiten:

e Nutzung der Marketing-Automatisierung, um Kundinnen
und Kunden zu binden und langfristige Beziehungen aufzu-
bauen,

e Beschreibung der Prozesse und Tools fiir automatisiertes
Marketing im eCommerce,

e Erlauterung der Auswirkungen der Marketingautomatisie-
rung auf die Rationalisierung der Arbeitsablaufe von Unter-
nehmen,

e Prasentation der gangigsten und niitzlichsten automatisier-
ten Marketingstrategien,

e Prasentation der wichtigsten Vorteile, die Marketing-Auto-
matisierung fur Ihr Unternehmen bietet,

e Wissensvermittlung, um grolRe Datenmengen zu sammeln
und zu analysieren.
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Zustandigkeiten:

e Scharfen des Bewusstseins fiir die Bedirfnisse der Kundin-
nen und Kunden in lhrem Unternehmen,

e Verwaltung und Umsetzung der von der Marketingautoma-
tisierung angebotenen Losungen,

e Verantwortungsbewusstsein fir Ihr eigenes Handeln in Ih-
rem Unternehmen,

e Entwicklung von Kundendienstleistungen durch Marketing-
Automatisierung.

Die Marketing-Automatisierung nutzt Software, um monotone Mar-
ketingarbeiten zu automatisieren. Marketingabteilungen kdénnen
sich wiederholende Aufgaben wie E-Mail-Marketing, Social-Media-
Posting und sogar Werbekampagnen automatisieren - nicht nurum
der Effizienz willen, sondern auch, um ihren Kundinnen und Kunden
ein personlicheres Erlebnis zu bieten. Die Technologie hinter der
Marketing-Automatisierung macht diese Aufgaben schneller und
einfacher zu erledigen.

Wenn wir uns die gemeinsamen Herausforderungen von Unterneh-
men ansehen, wissen wir, dass die Generierung von Leads und die
Bindung von Kundinnen und Kunden wahrend ihrer gesamten
Reise an erster Stelle stehen. Neben diesen Zielen sehen sich Un-
ternehmen mit einer explosionsartigen Zunahme der gesammel-
ten Daten konfrontiert, haben aber Schwierigkeiten, diese zu nut-
zen. Marketing-Automatisierungssoftware kann bei der Bewalti-
gung dieser Herausforderungen helfen, indem sie die Daten durch
Rationalisierung der Arbeitsablaufe nutzbar macht. Die meisten
Unternehmen betrachten die Marketing-Automatisierung als Mi-
ddle-of-the-Funnel-Tool, ideal fiir die Pflege von Leads durch auto-
matisierte E-Mail-Sequenzen. Auch wenn E-Mail-Marketing ein
grofRartiger Einsatzbereich fiir Marketing-Automatisierung ist,
kann dieser Ansatz zu einem unzusammenhangenden Erlebnis fir
Interessierte und Kundinnen und Kunden fiihren, wenn sie vom
Marketing zum Vertrieb und zum Kundendienst wechseln. Interes-
sierte werden durch einen imaginédren Sales Funnel mit beliebigen
Touchpoints und irrelevanten Inhalten geschleust. Anstatt auf in-
dividuelle  Kundenbedirfnisse = zu  reagieren,  servieren
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Unternehmen immer wieder das gleiche Schema. Automatisierte
Marketingstrategien sollten jedoch liber den gesamten Kundenle-
benszyklus hinweg eingesetzt werden. E-Retail-Unternehmen jeder
GroRe kdonnen von der heute verfiigbaren Software und den Platt-
formen profitieren, die genau auf die Bedirfnisse von E-Retail-Un-
ternehmen zugeschnitten sind.

Die wichtigsten Vorteile der Marketing-Automatisierung fiir den E-
Commerce:

1. Sparen Sie Zeit fur Ihr Team.

Verabschieden Sie sich von zeitaufwandigen, sich wiederholen-
den Aufgaben und begriRen Sie automatisierte Workflows, die
Ihnen letztendlich Zeit sparen konnen. 43 % der Marketingfach-
leute implementieren Marketing-Automatisierungsstrategien mit
dem primaren Ziel, die Produktivitat zu optimieren. Durch die Au-
tomatisierung bestimmter Marketingaufgaben ist viel weniger
manuelle Arbeit erforderlich, um segmentierte Zielgruppen zum
richtigen Zeitpunkt iber mehrere Kanéale zu erreichen. Darliber
hinaus sammelt und analysiert Marketing-Automatisierungssoft-
ware all Ihre Daten und erstellt Berichte, die es Ihnen ermdéglichen,
Bereiche zu identifizieren, auf die Sie sich konzentrieren und lhre
Strategie entsprechend verfeinern konnen.

2. Eliminiert menschliches Versagen

Ein weiterer Vorteil ist die Verringerung des Risikos menschlicher
Fehler. Manuelle Arbeit kann mihsam sein, was bedeutet, dass
mehr Fehler passieren konnen. Selbst dem engagiertesten und ge-
wissenhaftesten Vermarktenden konnen manchmal kostspielige
Fehler unterlaufen (z. B. das Senden einer E-Mail an die falsche
Kundenliste). Mit automatisierten Tools, die richtig konfiguriert
sind, kdnnen Sie laufende E-Mail-Sendungen auf Autopilot schal-
ten und sie zum richtigen Zeitpunkt versenden, ohne dass zuséatz-
liche Arbeit anfallt.

3. Verbessert die Kundenbindung

Marketing-Automatisierungstools helfen dabei, die Kundenbin-
dung zu verbessern, indem sie auf der Grundlage des Kundenver-
haltens die richtige Nachricht zur richtigen Zeit senden. Die meis-
ten Verbraucherinnen und Verbraucher glauben, dass die Perso-
nalisierung die Wahrscheinlichkeit erhoht, dass sie auf der Web-
site einer Marke einen Kauf tatigen.
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4. Die Marketingautomatisierung verschafft Ihnen Zeit fir die Op-
timierung.

Die Zeit, die Sie mit der Marketingautomatisierung einsparen, gibt
Ihnen mehr Zeit, sich auf aktuelle und zukiinftige Kampagnen zu
konzentrieren. Was bedeutet das fiir Sie? Jetzt, da lhre taglichen
Aufgaben erledigt sind und auf Autopilot laufen, kdnnen Sie es
sich leisten, das "groRe Ganze" zu betrachten und sich auf Ihre Ge-
samtstrategie zu konzentrieren, anstatt sich in Details zu verzet-
teln. Sie konnen auch die Vorteile der fortschrittlichen Testwerk-
zeuge nutzen, die Marketingautomatisierungsplattformen bieten.

Automatisiertes Marketing im E-Retail umfasst Prozesse wie:

automatische Antworten und E-Mail-Benachrichtigungen,
Kundenansprache auf der Grundlage von Daten aus Online-
Umfragen und automatischen Datenerhebungen,
Erstellung und Verwaltung von Kampagnen in den sozialen
Medien,

Erstellung von Verweisen und Programmen fir Geschéafts-
partner,

Erstellung von Veranstaltungen (z. B. Webinare, Videos
oder Multimedia),

Annahme und Verarbeitung elektronischer Zahlungen, z. B.
"BLIK", polnische Methode fiir Online-Zahlungen,
Erstellung interaktiver Anwendungen, die die Benutzerinter-
aktion mit dem Unternehmen verbessern,

Erstellung von Anzeigen, Gutscheinen und anderen Werbe-
aktionen,

Einsatz von Kl (Chatbot) fiir die Kommunikation mit Kun-
dinnen und Kunden.

Land: Polen

Umsatzsteigerung durch Optimierung der Marketing-Automatisie-
rung - Unternehmensbeispiel BADURA

https://estrategie.pl/badura-marketing-automation-case-study/
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BADURA S.A. ist einer der fiihrenden polnischen Hersteller von Pre-
mium-Schuhen.

Das Unternehmen wollte die Effizienz seines Online-Verkaufspro-
zesses verbessern. Nach einer Analyse des Online-Verkaufspro-
zesses entschied man sich fir die Implementierung von vier Mar-
keting-Automatisierungstools, die das grof3te Potenzial fir die Er-
reichung der Ziele boten. Nach Tests wurden die folgenden L&-
sungen implementiert:

fortschrittlicher Ansatz zur Wiedererlangung aufgegebener
Warenkorbe,

Erweiterung der Marketing-Automatisierung um zusatzliche
Wachstumskanile,

Segmentierung der Adressierten auf niedriger Ebene,
Sammlung von Verhaltensdaten,

den effektiven Aufbau eines eigenen Basis von Abonnieren-
den des Newsletters,

dynamische Web-Push-Benachrichtigungen,
E-Mail-Marketing.

Die Einfihrung der Marketing-Automatisierung fiihrte zu den fol-
genden Ergebnissen:

138 %: Anstieg der Konversionsrate bei Personen, die durch
Marketing-AutomatisierungsmaRnahmen  angesprochen
werden,

139%: Steigerung des durchschnittlichen Umsatzes pro
Nachrichtenempfanger bzw. -empfangerin,

231%: Verbesserung der Offnungsrate von Nachrichten tiber
abgebrochene Warenkoérbe im Vergleich zur durchschnittli-
chen Offnungsrate, dank Nutzersegmentierung und perso-
nalisierten Betreffzeilen,

40 %: Verbesserung der Klickrate bei den Nachrichten, die
bei den Empfangerinnen und Empfangern ankommen,

38 %: Riickgang der Abmeldequote von der Liste der Abon-
nierenden.

Der Prozess der Marketing-Automatisierung trug zu einem allge-
meinen Anstieg der Anzahl der verkauften Produkte bei.
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Marketing-Automatisierung - Kurs
Ressource Code:6.1

Dies ist ein Kurs fir Interessierte, die lernen wollen, was Marketing-
Automatisierung ist und wie man sie einsetzt. Der Kurs besteht aus
20 Lektionen. Er ist eine gute Wahl fur alle, die sich mit dem Pro-
zess vertraut machen und ihr Wissen iber Marketingautomatisie-
rung erweitern mochten.

https://www.youtube.com/playlist?list=PLm2mvTaM9Mk1RA-
NutFh_3IXe8jzaKZmDQ

https://www.freepik.com/free-photo/programming-background-

with-html_36238383.htm#query=marketing%20automation&posi-
tion=13&from_view=search&track=ais%22%3EFreepik%3C/a%3E

https://estrategie.pl/badura-marketing-automation-case-study/

https://www.techtarget.com/searchcustomerexperience/defini-
tion/marketing-automation

https://digier.erasmus.site/course/section-2/

https://www.freepik.com/free-photo/programming-background-
with-htmI_36238383.htm#query=marketing%20automation&posi-
tion=13&from_view=search&track=ais%22%3EFreepik%3C/a%3E

https://www.youtube.com/@pawelregiec
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e-SELLER Soft Skills

Kurze
Zusammenfassung

Kofinanziert von der
Europaischen Union

Zeitmanagement ist eine entscheidende Fahigkeit, die in der
schnelllebigen und anspruchsvollen Welt von heute von groRRer Be-
deutung ist. Es geht darum, unsere Zeit effektiv zu nutzen, um un-
sere Ziele zu erreichen, Aufgaben zu bewaltigen und ein ausgegli-
chenes Leben zu fihren. Ein effizientes Zeitmanagement ermdog-
licht es uns, produktiver zu sein, Stress zu reduzieren und mehr
Kontrolle Giber unser Leben zu gewinnen.

In der modernen Gesellschaft sind wir oft mit einer Vielzahl von
Verpflichtungen konfrontiert, sei es beruflich, schulisch oder privat.
Zeitmanagement bietet uns die Mdaglichkeit, unsere Zeit sinnvoll zu
organisieren und Prioritdten zu setzen. Indem wir uns klare Ziele
setzen und unsere Zeit auf die wichtigsten Aufgaben aufteilen, kon-
nen wir verhindern, dass wir uns in unwichtigen Aktivitaten verlie-
ren und von unseren eigentlichen Zielen abgelenkt werden.

Zu einer guten Zeitmanagementstrategie gehoért auch die Fahig-
keit, effektiv zu planen und unsere Zeitressourcen realistisch ein-
zuschatzen. Durch die Erstellung von Zeitplanen und Aufgabenlis-
ten konnen wir uns auf das konzentrieren, was erledigt werden
muss, und gleichzeitig Pufferzeit fiir unvorhergesehene Ereignisse
einplanen.

Zeitmanagement bedeutet jedoch nicht nur, die Arbeit zu erledigen,
sondern auch Zeit fiir Erholung und Freizeit einzuplanen. Indem wir
uns bewusst Auszeiten gonnen und ein Gleichgewicht zwischen
Arbeit und Freizeit finden, kdnnen wir Burnout vermeiden und un-
sere korperliche und geistige Gesundheit fordern.

In dieser Einflihrung werden wir die Grundprinzipien des Zeitmana-
gements erforschen, bewahrte Techniken und Instrumente
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kennenlernen und Strategien entwickeln, um unsere Zeit effizienter
zu nutzen und unser Leben ausgeglichener zu gestalten. Ein effek-
tives Zeitmanagement kann uns helfen, das Beste aus unserem Le-
ben zu machen und unsere Ziele zu erreichen.

Wissen:

1. Verstandnis der Grundprinzipien des Zeitmanagements: Die
Kenntnis der grundlegenden Konzepte und Techniken des Zeitma-
nagements ermoglicht es, die Bedeutung der Prioritdtensetzung,
Planung und Organisation von Aufgaben zu verstehen.

2. Kenntnis der Instrumente und Methoden des Zeitmanagements:
Das Erlernen und Verstehen verschiedener Zeitmanagementinstru-
mente und -methoden hilft bei der Entwicklung effizienter Strate-
gien, um die Zeit besser zu nutzen und die Aufgaben effektiver zu
erledigen.

3. Wissen liber Zeitdiebe und Ablenkungen: Das Erkennen und Ver-
stehen von Zeitdieben und Ablenkungen ermdglicht es, diese zu
minimieren und die Konzentration auf wichtige Aufgaben zu star-
ken.

Fertigkeiten:

1. Zeitplanung und Prioritatensetzung: Die Fahigkeit, effektive Zeit-
plane zu erstellen und Prioritaten zu setzen, hilft dabei, das Arbeits-
pensum zu organisieren und wichtige Aufgaben rechtzeitig zu erle-
digen.

2. Zielsetzung und Zielverfolgung: Die Fahigkeit, klare Ziele zu de-
finieren und sie aktiv zu verfolgen, fordert eine zielorientierte Her-
angehensweise an Aufgaben und erhoht die Motivation.

3. Selbstorganisation und Selbstmanagement: Die Fahigkeit, sich
selbst zu organisieren, effektiv zu planen und die eigene Zeit pro-
duktiv zu nutzen, unterstiitzt eine effiziente Arbeitsweise und redu-
Ziert Stress.
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Zustandigkeiten:

1. Zeitbewusstsein: Die Fahigkeit, die eigene Zeit bewusst wahrzu-
nehmen und proaktiv zu nutzen, um das Beste aus jeder Situation
herauszuholen.

2. Flexibilitat und Anpassungsfahigkeit: Die Fahigkeit, sich flexibel
an veranderte Zeitplane und Prioritaten anzupassen, hilft, unvor-
hergesehene Ereignisse und Herausforderungen besser zu bewal-
tigen.

3. effiziente Entscheidungsfindung: Die Fahigkeit, schnell und in
Kenntnis der Sachlage Entscheidungen zu treffen, tragt dazu bei,
dass die Zeit effektiv genutzt wird und weniger Zeit durch Zégern
oder Unsicherheit verschwendet wird.

Durch den Erwerb dieses Wissens, die Entwicklung dieser Fahigkei-
ten und die Starkung dieser Kompetenzen kann der Einzelne seine
Zeitmanagementfahigkeiten verbessern und ein produktiveres und
ausgeglicheneres Leben fiihren.

Unterkapitel einschliel3lich des Folgenden:

Unter Zeitmanagement versteht man die Fahigkeit, die verfligbare
Zeit effektiv zu nutzen, um Aufgaben zu erledigen, Ziele zu errei-
chen und ein ausgeglichenes Leben zu fiihren. Dazu gehort es, Pri-
oritaten zu setzen, Zeitplane zu erstellen, produktive Gewohnhei-
ten zu entwickeln und Zeitdiebe zu erkennen, um die personliche
Effizienz zu steigern.

Um das Zeitmanagement zu verbessern, sind einige wichtige
Schritte zu beachten:

1. Selbstreflexion: Analysieren Sie zundchst lhre derzeitigen Zeit-
gewohnheiten und -muster. Stellen Sie fest, welche Aktivitaten Sie
produktiver machen und welche Sie von lhren Zielen ablenken.
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2. Setzen Sie sich klare Ziele: Definieren Sie Ihre kurz- und langfris-
tigen Ziele. Dies wird Ihnen helfen, Ihre Zeit auf die Aufgaben zu
konzentrieren, die zur Erreichung lhrer Ziele beitragen.

3. Prioritatensetzung: Machen Sie sich bewusst, welche Aufgaben
dringend und wichtig sind und erledigen Sie diese zuerst. Vermei-
den Sie es, Zeit fur unwichtige Aktivitaten zu verschwenden.

4. Erstellen Sie Zeitplane und To-Do-Listen: Planen Sie lhre Tage
und Wochen im Voraus, um eine klare Struktur zu schaffen und si-
cherzustellen, dass Sie alle wichtigen Aufgaben im Auge behalten.

5. Delegieren und "Nein" sagen: Lernen Sie, Aufgaben abzugeben
und sich von unnétigen Verpflichtungen zu befreien, damit Sie lhre
Zeit auf das Wesentliche konzentrieren kénnen.

6. Vermeiden Sie Multitasking: Konzentrieren Sie sich jeweils auf
eine Aufgabe, denn Multitasking fihrt oft zu ineffizienter Arbeit
und Ablenkung.

7. Technologie nutzen: Entdecken Sie Zeitmanagement-Tools und
Apps, die lhnen helfen kdnnen, Ihre Aufgaben zu organisieren und
Ihre Zeit besser zu verwalten.

8. Pausen und Erholung: Génnen Sie sich regelmafiig Pausen, um
Ihre Energie und Konzentration zu erhalten. Ausreichende Pausen
sind entscheidend fiir langfristige Produktivitat und Wohlbefinden.

Wenn Sie diese Strategien in Ihre tagliche Routine integrieren und
kontinuierlich daran arbeiten, konnen Sie lhre Zeitmanagementfa-
higkeiten verbessern und ein effektiveres und erfiillteres Leben
fihren.

Szenario 1: Kundenbetreuung im E-Retail
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Sie enthalten ein ar-
beitsbezogenes Sze-

nario mit einem
Problem, das durch
die Anwendung von
Soft Skills gelost
werden muss.

Kofinanziert von der
Europaischen Union

Zeitmanagementproblem: Ein Mitglied des Kundenserviceteams
eines E-Retail-Unternehmens hat Miihe, mit dem hohen Aufkom-
men an Anrufen und E-Mail-Anfragen von Kunden und Kundinnen
Schritt zu halten. Die Arbeitsbelastung ist enorm und es ist schwie-
rig, alle Anfragen rechtzeitig zu beantworten und effizient zu bear-
beiten.

Anwendung von Soft Skills: Der Mitarbeiter oder die Mitarbeiterin
kann Soft Skills wie Prioritatensetzung, Kommunikation und
Stressmanagement einsetzen, um das Problem des Zeitmanage-
ments zu lI6sen. Indem er oder sie eingehende Anfragen nach Prio-
ritditen ordnet und sich auf die dringendsten und komplexesten
Falle konzentriert, kann er oder sie die Zeit effizienter nutzen. Eine
klare und prazise Kommunikation mit den Kunden und Kundinnen
kann dazu beitragen, Missverstandnisse zu vermeiden und die Be-
arbeitungszeit zu verkirzen. Dariiber hinaus kdnnen Mitarbeitende
Stressbewaltigungstechniken anwenden, um mit dem Arbeits-
druck fertig zu werden und produktiv zu bleiben.

Anwendung von Soft Skills: Das Team kann Soft Skills wie Team-
arbeit, Zeitplanung und Entscheidungsfindung einsetzen, um das
Zeitmanagementproblem zu |6sen. Effektive Teamarbeit ermdg-
licht es, Aufgaben zu delegieren und die Starken der einzelnen
Teammitglieder optimal zu nutzen. Durch sorgféltige Zeitplanung
und Erstellung eines detaillierten Projektplans konnen wichtige
Meilensteine und Fristen festgelegt werden, um sicherzustellen,
dass alle Aufgaben rechtzeitig erledigt werden. Bei der Entschei-
dungsfindung sollte das Team auerdem Prioritdten setzen und
sich auf die Aspekte konzentrieren, die fiir eine erfolgreiche Pro-
dukteinflihrung am wichtigsten sind, um Zeit und Ressourcen effi-
zient zu nutzen.

Durch die Anwendung dieser Soft Skills kdnnen beide E-Retail-Sze-
narien erfolgreich gemanagt und das Zeitmanagement verbessert
werden, um Produktivitat und Effizienz zu steigern.

Szenario 2: Produkteinfiihrung im E-Retail
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Zeitmanagementproblem: Ein E-Retail-Unternehmen plant die Ein-
fihrung eines neuen Produkts, und das Team steht unter enormem
Zeitdruck, um alle Vorbereitungen rechtzeitig abzuschlielen. Die
Aufgaben sind zahlreich und komplex, und es besteht die Gefahr,
dass wichtige Schritte Gibersehen werden.

Anwendung von Soft Skills: Das Team kann Soft Skills wie Team-
arbeit, Zeitplanung und Entscheidungsfindung einsetzen, um das
Zeitmanagementproblem zu |6sen. Effektive Teamarbeit ermdg-
licht es, Aufgaben zu delegieren und die Starken der einzelnen
Teammitglieder optimal zu nutzen. Durch sorgféltige Zeitplanung
und Erstellung eines detaillierten Projektplans konnen wichtige
Meilensteine und Fristen festgelegt werden, um sicherzustellen,
dass alle Aufgaben rechtzeitig erledigt werden. Bei der Entschei-
dungsfindung sollte das Team auerdem Prioritdten setzen und
sich auf die Aspekte konzentrieren, die fiir eine erfolgreiche Pro-
dukteinflihrung am wichtigsten sind, um Zeit und Ressourcen effi-
zient zu nutzen.

Durch die Anwendung dieser Soft Skills kdnnen beide E-Retail-Sze-
narien erfolgreich gemanagt und das Zeitmanagement verbessert
werden, um Produktivitat und Effizienz zu steigern.

Titel der Ressource:

Mehr Entspannung schaffen

Ressource Code: 1.1

Einfiihrung in die Ressource:

Youtube-Video mit detaillierten Anweisungen, um effektiver zu ar-
beiten.

Was bringt lhnen die Nutzung dieser Ressource?

10 Tipps, um mehr zu schaffen
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Kofinanziert von der
Europaischen Union

Link zur Ressource: https://www.bing.com/videos/se-
arch?qg=lerninhalte+zu+Zeitmanagement&&view=de-
tail&mid=AD797EA6B7E3CFO0BB03AD797EA6B7E3CFO0BB03&&
FORM=VRDGAR&ru=%2Fvideos%2Fsearch%3Fq%3Dlearningcon-
tent%2Bto%2Btime%26FORM%3DHDRSC4

Titel der Ressource:

Zeitmanagement im elektronischen Handel: Bewahrte Praktiken
fur Betreiber und Betreiberinnen von Online-Shops

Ressource Code:1.2

Einfiihrung in die Ressource:

Online-Artikel mit bewahrten Praktiken von Betreibern von Online-
Shops

Was bringt lhnen die Nutzung dieser Ressource?

- Warum effektives Zeitmanagement lhren Umsatz steigert
- Software- und App-Lésungen fiir die Zeiterfassung

- Effizientes Zeitmanagement durch strategische Planung
- Effiziente Kundenkommunikation

- Die Kunst der Prioritatensetzung

- Outsourcing

- Zeitmanagement in sozialen Netzwerken

- Optimierung des Auftragsabwicklungsprozesses

- Rechtzeitige Vorbereitung auf saisonale Spitzenwerte

- Zeitmanagement mit WooCommerce

Link zur Ressource:

Zeitmanagement im E-Commerce: Bewéhrte Praktiken fir Betrei-
ber von Online-Shops - MarketPress
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HQ%26riu%3dhttp%253a%252f%252fkleinhirn.eu%252fwp-con-
tent%252fuploads%252f2017%252f10%252fZeitmanage-
ment.png%26ehk%3dbIN-
AUu9qo04rZ%252be2UWN4A8pUOL %252beuBNEON%252bWxdX
3jf0%253d%26ris|%3d%26pid%3dimgRaw%26r%3d0&exph=946&e
xpw=12568&q=+zeitmanagement+im+e-re-
tail&simid=608016212571079852&FORM=IRPRST&ck=6CB85967
2F8C6DFE8270EO0FA3455C368&selectedindex=3

2. Definition ,ZEITMANAGEMENT"

Zeit Management

https://th.bing.com/th/id/OIP.wlsxmmfrLcJp-
sNNTuHTzeAHaFj?w=210&h=180&c=7&r=0&0=5&pid=1.7

Zeitmanagement - Wikipedia
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Stress ist zu einem festen Bestandteil unseres Lebens geworden,
insbesondere in unserer anspruchsvollen Welt. Er beeintrachtigt
uns korperlich, geistig und emotional und wirkt sich auf die ge-
samte menschliche Funktionsfahigkeit aus. Aus diesen Griinden
ist Stressmanagement in der heutigen Zeit zu einem erforderlichen
Soft Skill geworden. Das Modul bietet wertvolle Einblicke, prakti-
sche Methoden und arbeitsbezogene Szenarien, die den Lesenden
helfen, effizient mit Arbeitsstress umzugehen. Dariiber hinaus sind
die zusatzlichen Ressourcen ein wertvolles Hilfsmittel, um die Ka-
pazitaten fur Stressmanagement zu erweitern und Mitarbeitenden
im E-Retail bei der Bewaltigung der taglichen Anforderungen zu un-
terstutzen.

Wissen

Die Lernenden werden

- den Begriff "Stress" definieren

- die Ursachen von Stress beschreiben

- die korperlichen, geistigen, emotionalen und kognitiven Symp-
tome von Stress erkennen

- Methoden zur Stressbewaltigung nennen und erklaren konnen.

Fahigkeiten

Von den Lernenden wird erwartet, dass sie die folgenden Fahigkei-
ten erwerben:

- Anwendung von Techniken zur Stressbewaltigung
- Befolgung eines personalisierten Stressmanagementplans

- Interpretation von Stresssymptomen.

Zustandigkeiten

Von den Lernenden wird erwartet, dass sie die folgenden Kompe-
tenzen entwickeln:

- Anpassungsfahigkeit und Anpassung der Stressbewaltigungs-
strategien an die jeweilige Belastungssituation
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- Stressresistenz durch Stressbewaltigungstechniken

- emotionales Management.

Allgemeine Informationen

Nach Angaben der Weltgesundheitsorganisation ist Stress ein Zu-
stand geistiger Anspannung und Sorge. Er ist eine natirliche und
normale Reaktion auf eine duere Ursache. Er tritt auf, wenn Men-
schen eine Situation als bedrohlich und herausfordernd empfin-
den.

Stress kann durch verschiedene Faktoren, so genannte Stressoren,
ausgelost werden. Jeder Mensch interpretiert jede Situation an-
ders, je nach seinen einzigartigen Erfahrungen. Jeder reagiert also
anders auf die Situationen.

Fir ein tieferes Verstandnis ware es hilfreich, Stress als ein Spekt-
rum zu definieren, an dessen einem Ende sich "Eustress” und am
anderen Ende "Distress" befindet. Stress kann also auch produktiv
und positiv sein. Genauer gesagt wird der Begriff "Eustress” ver-
wendet, um den positiven Aspekt von Stress zu beschreiben, der
jemanden motivieren kann, Herausforderungen zu meistern. Der
negative Aspekt von Stress hingegen fiihrt zu Uberforderung.

Wenn sich jemand bedroht oder in Gefahr fihlt, reagiert der
menschliche Korper automatisch mit der so genannten "Kampf-
oder-Flucht"-Reaktion. Die korperlichen Reaktionen werden durch
die Ausschiittung von Stresshormonen, insbesondere Adrenalin
und Cortisol, ausgelost. Diese Hormone ermoglichen es dem
menschlichen Korper, auf eine bedrohliche oder herausfordernde
Situation zu reagieren.

Zu den haufigsten Stressfaktoren gehoren Verantwortlichkeiten,
Schwierigkeiten, Arbeitsbelastung, gesundheitliche Probleme, Um-
weltfaktoren, finanzielle Probleme, Beziehungen zu anderen Men-
schen und Veranderungen in der taglichen Routine.

Es ist wichtig festzustellen, dass die Reaktion auf eine stressige
Situation von Person zu Person unterschiedlich ist. Im Allgemei-
nen wirkt sich Stress sowohl physisch als auch psychisch auf den
Menschen aus. Die haufigsten korperlichen Auswirkungen sind
Kopfschmerzen, Muskelverspannungen, Brustschmerzen, Bauch-
schmerzen, erhdhte Herzfrequenz, schnelle Atmung und Schwit-
zen. Da sich Stress auf das geistige und emotionale Wohlbefinden
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auswirkt, gehdren zu den haufigsten entsprechenden Symptomen
Depressionen, Wut, Reizbarkeit, Stimmungsschwankungen, Kon-
zentrationsschwierigkeiten, erhohte Empfindlichkeit, Desorientie-
rung, Gedachtnisprobleme und Objektivitatsverlust. Diese Reaktio-
nen konnen mit psychischen Erkrankungen in Verbindung ge-
bracht werden, so dass es wichtig ist, bei langerem Anhalten die-
ser Symptome den Rat von Gesundheitsexperten und -expertinnen
einzuholen.

Stress wirkt sich auch auf die kognitiven Prozesse aus, die sich auf
die Art und Weise auswirken, wie der oder die Einzelne denkt und
Informationen wahrnimmt. Gestresste Menschen kénnen Anzei-
chen von Gedachtnisproblemen, verminderter Entscheidungsfa-
higkeit, negativen Denkmustern und Konzentrationsschwierigkei-
ten zeigen. Die Dauer und die Intensitat dieser Probleme koénnen je
nach Person und Stressfaktor variieren.

Wenn Stress zu einer chronischen Situation wird, kann er zu erheb-
lichen langfristigen Auswirkungen auf die kérperliche und geistige
Gesundheit fiihren. Daher sollten chronische Symptome wirksam
behandelt werden. Personen, die mit dhnlichen Symptomen kon-
frontiert sind, sollten sich von Fachleuten des Gesundheitswesens
unterstiitzen lassen, um wirksame Strategien zur Bewaltigung die-
ser Auswirkungen zu entwickeln.

Daher ist Stressmanagement ein notwendiges Soft Skill fir den ef-
fizienten Umgang mit Stress. Es bezieht sich auf eine Vielzahl von
Selbstfiirsorgetechniken zum Umgang mit Stressoren und zur Ver-
ringerung der schadlichen Auswirkungen von Stress. Dazu gehort
es, die Stressquellen zu erkennen, die Reaktionen des Korpers da-
rauf zu verstehen und Techniken zum Stressabbau und zur Schaf-
fung eines Gleichgewichts anzuwenden.

Entwicklung von Techniken zur Stressbewaltigung

Es ist wichtig zu wissen, dass eine effektive Stressbewaltigung ein
lebenslanger Prozess ist, der Ubung und Engagement erfordert. Die
in diesem Modul beschriebenen Techniken kdnnen dazu beitragen,
ein gestinderes und ausgeglicheneres Leben zu fiihren.

- Tiefes Atmen

Tiefes Atmen ist eine der einfachsten und schnellsten Maglichkei-
ten, Stress abzubauen. Diese Technik beruhigt den Kérper und baut
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Stress in nur wenigen Minuten ab. Um die Technik der tiefen At-
mung anzuwenden, ist Folgendes notwendig:

e Suchen Sie sich einen ruhigen und bequemen Ort;

e SchlielRen Sie die Augen;

e Atmen Sie regelmaBig;

e Atmen Sie tief und langsam ein;

e Stellen Sie sich eine schone Landschaft vor und atmen Sie
dabei tief ein, um noch mehr Ruhe und Entspannung zu fin-
den.

Um effizienter zu sein, sollte diese Technik taglich mindestens 10-
20 Minuten lang ein- oder zweimal geubt werden.

Im Kontext des elektronischen Einzelhandels kdnnte sich das tiefe
durchatmen als eine niitzliche Technik fiir Einzelhandler uns -hand-
lerinnen erweisen. Sie wiirde ihnen helfen, konzentrierter und ziel-
gerichteter zu arbeiten, wahrend sie gleichzeitig einen tieferen Ein-
blick in die Situation erméglicht. Auch die Ubertragbarkeit der
Ubung ermdglicht ihre Umsetzung in verschiedenen Umgebungen.

- Zeitmanagement '

Zeitmanagement ist der Grundstein fir ein erfolgreiches Unterneh-
men. Diese Technik schafft ein Gefiihl der Kontrolle und verringert
die Prokrastination. Tatsachlich kann Stress durch die Priorisie-
rung von Aufgaben und die Optimierung der Zeitnutzung reduziert
werden.

Um ein effektives Zeitmanagement zu erreichen, sollte der Ein-
zelne die folgenden Schritte in Betracht ziehen:

e Prioritatensetzung
Ermittlung und Priorisierung der taglichen Aufgaben ent-
sprechend ihrer Bedeutung, Dringlichkeit und Frist.

e Terminplanung
Es wird empfohlen, die kommende Woche am Sonntag zu
planen. Ein praktischer Weg fur die Planung der wochentli-
chen Aufgaben ist ihre Priorisierung zur Wochenmitte, wenn
Kreativitat und Energie hoher sind. Besprechungen sollten
vorzugsweise donnerstags angesetzt werden, wahrend

' Das Zeitmanagement wird in Modul 1 ausfiihrlicher analysiert.
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Planung und Networking freitags und montags stattfinden
sollten.

e Zeiteinteilung
Nach dem Pareto-Prinzip sind 80 % eines Ergebnisses nur
aus den 20 % des Aufwands entstanden, die dafir aufge-
wendet wurden. Mit diesem Prinzip kdnnen wir Zeit bei der
Arbeit einsparen und mehr in kiirzerer Zeit erreichen.

e Grenzen setzen
Durch die Begrenzung von Verpflichtungen und Verantwort-
lichkeiten kann der Einzelne mehr freie Zeit schaffen und an-
deren Aktivitaten, die fir seine allgemeinen Ziele relevant
sind, Vorrang einrdumen. Es ist wichtig, dass die Mitarbei-
tenden - sowohl einzeln als auch im Team - ihre tatsachliche
freie Zeit kennen, bevor sie Termine vereinbaren, und dass
sie diese Grenzen konsequent einhalten. Es sollte auch ver-
mieden werden, Aufgaben zu libernehmen, die nicht mit den
eigenen Zielen ibereinstimmen und mehr Druck erzeugen.

e Pausen machen
Das menschliche Gehirn wechselt alle 90 Minuten zwischen
hoher und niedriger Wachsamkeit. Nach dieser Zeit greift
der Verstand auf Notreserven zuriick, damit der Einzelne
seine Arbeit fortsetzen kann. Wenn man alle 90 Minuten
eine Pause einplant, kann man den ganzen Tag lber kon-
zentriert und produktiv bleiben.

Im Bereich des elektronischen Einzelhandels wiirde das Zeitma-
nagement den Mitarbeitenden im Einzelhandel in vielen Aspekten
ihres Arbeitslebens zugutekommen. Sie kdnnten die Bestellungen
ihrer Kunden und Kundinnen effektiv verfolgen und ihnen hochwer-
tige Dienstleistungen anbieten. Dariber hinaus bleibt mehr Zeit fir
andere Geschéftsaspekte, z. B. fuir Marketingaktionen, die dem Un-
ternehmen einen Mehrwert und eine groRere Sichtbarkeit verlei-
hen. SchlieBlich sollten wir hervorheben, dass sich Mitarbeitende
im E-Retail durch Zeitmanagement auf ihre Geschaftsentwicklung,
die Erforschung neuer Trends, Partnerschaften und Wachstums-
moglichkeiten konzentrieren konnen.

- Vereinbarkeit von Beruf und Familie

Ein ausgewogenes Verhéltnis zwischen Arbeitszeit und Privatle-
ben ist flir einen Einzelhandler ebenso wichtig wie fiir jeden Arbeit-
nehmenden in jedem anderen Sektor. Sie tragt dazu bei, das allge-
meine Wohlbefinden zu erhalten, Stress zu reduzieren und die
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Produktivitat zu steigern. Ein ausgewogenes Leben steigert die Zu-
friedenheit am Arbeitsplatz und verbessert die zwischenmenschli-
chen Beziehungen. Um die Work-Life-Balance zu praktizieren,
konnten Mitarbeitende aus dem E-Retail die folgenden Schritte in
Betracht ziehen:

e Eine Routine einfiihren
Die Einhaltung eines Tagesablaufs, der Zeit fur die Arbeit,
das Privatleben und die Selbstfiirsorge vorsieht, wiirde die
Auswirkungen von Stress auf das tagliche Leben minimie-
ren.

e Aufbauvon unterstitzenden und kooperativen Beziehungen
zu Kollegen und Kolleginnen
Ein unterstiitzendes Netzwerk kénnte dazu beitragen, die
Arbeitsaufgaben durch Vertrauen und Zusammenarbeit ef-
fizient zu bewaltigen. Die Unterstiitzung des Arbeitsteams
wirde dazu fiihren, realistische Erwartungen zu setzen, ein
positives Arbeitsumfeld zu schaffen und Zeit und Energie
fur das Privatleben und andere Aktivitaten zu sparen.

e Abkopplung von der Technologie
Es ware vorteilhaft, die Exposition gegeniiber arbeitsbezo-
genen Meldungen aulRerhalb der Arbeit einzuschranken, um
Kontakte zu knipfen, sich an Freizeitaktivitaten zu beteili-
gen und wertvolle personliche Zeit zu verbringen.

e Fokus auf personliches Wohlbefinden
Ausreichend Schlaf, eine ausgewogene Ernahrung, regelma-
Rige Bewegung und Zeit fiir sich selbst sind Schlisselfakto-
ren, die Stress wirksam reduzieren konnen.

Durch eine ausgewogene Work-Life-Balance wiirden Einzelhandler
und Einzelhandlerinnen ein geringeres Stressniveau und eine hohe
Produktivitat sowohl im privaten als auch im beruflichen Bereich
gewahrleisten.

- Konzentrieren Sie sich auf lhre Starken

Die Konzentration auf die Starken und Moglichkeiten des Unterneh-
mens ist eine Technik, die im Falle von Angsten eingesetzt werden
kann. So kann beispielsweise die Uberpriifung der positiven Bewer-
tungen oder des Engagements der Kunden und Kundinnen wert-
volle Einblicke in die Starken eines Unternehmens liefern. Diese
Starken kdnnen fiir weiteres Wachstum genutzt werden.
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Mitarbeitende des E-Retail konnten das von den Kunden und Kun-
dinnen erhaltene Feedback nutzen und entsprechendes Material in
den sozialen Medien bereitstellen, um den Erfolg des Unterneh-
mens zu steigern.

- Verwaltung von Bestanden und Inhalten

Um Stress zu reduzieren und zu vermeiden, kénnen verschiedene
Managementmethoden eingesetzt werden. Erstens ist die Be-
standsverwaltung im Einzelhandel der Prozess der Bestellung,
Handhabung und Lagerung des Bestands, wobei sichergestellt
wird, dass alles aufgezeichnet wird. Mit diesem Ansatz konnen Mit-
arbeitende des E-Retail die Kundenwiinsche erfiillen, Zeit sparen
und ihre Aufgaben aufzeichnen, um ein reibungsloses Funktionie-
ren ihres Geschafts zu gewahrleisten.

Dariber hinaus bieten Content-Management-Systeme Mitarbeiten-
den des E-Retail wertvolle Unterstiitzung bei der Erstellung, Bear-
beitung und Veroffentlichung digitaler Inhalte ohne weitere Pro-
grammierkenntnisse, wodurch die Prozesse vereinfacht werden
und die Kontrolle Uber alle Aspekte des Geschafts erhalten bleibt.

Diese beiden Methoden werden die Kontrolle der Mitarbeitenden
im E-Retail verbessern, ihnen helfen, ihren Stress zu verringern und
die fiir die Prozesse bendétigte Zeit zu reduzieren.

AbschlielRend lasst sich sagen, dass diese Techniken insbeson-
dere im Zusammenhang mit dem E-Retail fiir das Personal und den
Betrieb eines jeden Einzelhandelsunternehmens von Vorteil waren.
Da die Anforderungen des Sektors einen hohen Druck auf die Mit-
arbeitenden ausiiben, wiirden Techniken zur Stressbewaltigung
den Unternehmern helfen, das Stressniveau zu senken, ihre Aufga-
ben nach Prioritaten zu ordnen und die Arbeitsbelastung zu bewal-
tigen. Ein stressfreies Arbeitsumfeld kdme auch den Unternehmen
zugute, da der Kundenservice verbessert und die Ablaufe effizien-
ter gestaltet werden kdnnten.

Szenario 1
- Die Situation

Sarah ist Inhaberin eines Juweliergeschafts und kiimmert sich um
dessen Online-Pendant. Als E-Retailerin ist sie in ihrem Arbeitsle-
ben aufgrund ihres anspruchsvollen Jobs einem hohen Stresspe-
gel ausgesetzt. Die meiste Zeit des Tages kiimmert sie sich um
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Anfragen, nimmt Kontakt zu Lieferanten auf und bearbeitet die Be-
stellungen. Folglich liberpriift sie selten ihre E-Mails und arbeitet
bis spat in die Nacht. Sarah flihlt sich daher erschopft und tiberfor-
dert, und infolgedessen fehlt ihr ein Gleichgewicht zwischen Arbeit
und Privatleben.

- Auflésung mit Hilfe der Fahigkeit zur Stressbewaltigung

Sarah erkannte das Problem und beschloss, bestimmte Schritte
zur Stressreduzierung zu unternehmen, um diese stressige Situa-
tion wirksam zu bewaltigen. Zunachst analysierte sie ihr Arbeits-
pensum und ermittelte, welche Aufgaben am wichtigsten und wel-
che am unwichtigsten waren, wobei sie die Prioritdten so setzte,
dass sie zunachst die dringlichsten Aufgaben erledigte. Aulerdem
besprach sie sich mit ihrem Team und verteilte die Aufgaben, wéah-
rend sie ihre Kunden und Kundinnen sowie Lieferanten Gber ihre
Arbeitszeiten informierte. Eine weitere Methode, die sie anwendet,
ist, dass sie sich Zeit fiir Aktivitaten nimmt, die ihr Spall machen,
wie Hobbys und Zeit mit ihrer Familie. Da sie sich an ihre neue Rou-
tine gewodhnt hat, wird ihre Zufriedenheit mit ihrer Arbeit und ihrem
Leben zunehmen und sie wird ein erflillteres Leben fiihren.

Szenario 2:
- Die Situation

John leitet ein Online-Geschaft. Vor kurzem hat das Unternehmen,
bei dem er beschéaftigt ist, die Augmented-Reality-Technologie
(AR) eingefiihrt, um den Kundenservice zu verbessern. Mit dieser
Technologie kdnnen Kunden und Kundinnen die Mobel, die ihnen
gefallen, in ihrem eigenen Raum anzeigen lassen, indem sie nur die
Kamera ihres Telefons benutzen. Um die Nutzung und das Pro-
duktangebot des Online-Shops zu erweitern, fiihrte John Gespra-
che mit potenziellen Partnern, um fiir diese neue und innovative
Funktion zu werben und zu zeigen, wie die Kunden und Kundinnen
die AR-Option nutzen konnen.

Wahrend einer seiner Prasentationen kam es zu einem unerwarte-
ten Netzwerkausfall, der John in Stress versetzte. Seine Partner
und Partnerinnen begannen, ihre Unzufriedenheit mit der Situation
zum Ausdruck zu bringen, was zu einem weiteren Anstieg von
Johns Stresspegel beitrug.

- Auflésung mit Hilfe der Fahigkeit zur Stressbewaltigung

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
entsprechen jedoch ausschliellich denen des Autors bzw. der Autoren und spiegeln

nicht zwingend die der Europédischen Union oder der Européischen Exekutivagentur 84
fiir Bildung und Kultur (EACEA) wider. Weder die Européische Union noch die EACEA

kénnen dafiir verantwortlich gemacht werden.



v SELLER

Um die Situation zu meistern, schlug John seinen Partnern und
Partnerinnen vor, eine kurze Pause einzulegen. Dann suchte er sich
einen stillen Ort, an dem er tiefes Atmen Ubte. Er atmete regelma-
Rig ein und aus und begann, sich entspannt, gestarkt und schliel3-
lich erleichtert zu fuhlen. In kiirzester Zeit kehrte er in den Sitzungs-
saal zurick, und mit einem reinen Geist gelang es ihm, das Netz-
problem zu I6sen. So konnte die Sitzung erfolgreich durchgefihrt
werden. Die Partner und Partnerinnen gaben ein positives Feed-
back zur technische Losung ab, was zu einer erfolgreichen Verein-
barung zwischen den beteiligten Parteien fihrte.

Zusatzliche Lern-
ressourcen

(Video, YouTube,
Links usw.)

Titel der Ressource: Wie Sie Ihr Gehirn vor Stress schitzen | Niki
Korteweg | TEDxAmsterdamWomen

Ressourcen-Code: 2.1

Einfiihrung in die Ressource:

In dem kurzen TEDx Amsterdam Women Talk gibt die Rednerin Niki
Korteweg, eine Wissenschaftsjournalistin mit einem Doktortitel in
Neurobiologie, Tipps und Wege, um ein gesundes Gehirn zu erhal-
ten, Stress zu bekampfen und produktiver zu sein. Wer sich dieses
Video anschaut, wird besser verstehen, wie das Gehirn auf Stress
reagiert, und sein Wissen Uber Strategien erweitern, die das
menschliche Gehirn vor Stress schitzen konnen, um maximale
Leistung und Funktionalitat zu gewahrleisten.
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Link zur Ressource:

https://www.youtube.com/watch?v=Nz9eAaXRzGg

Titel der Ressource: Stress in Starke verwandeln: Neun praktische
Wege zur Stressbewaltigung

Ressourcen-Code: 2.2
Einfiihrung in die Ressource:

Da Stress eine schmerzhafte Situation fiir den menschlichen Kor-
per und Geist darstellt, miissen wir eine andere Einstellung dazu
entwickeln und ihn nutzen, um unsere Leistung zu verbessern. Die
Leser werden ermutigt, eine neue Denkweise zu entwickeln und
neue Perspektiven und Strategien zu entdecken, um Stress wirk-
sam zu begegnen und ihn zu ihrem Vorteil zu nutzen.

Link zur Ressource:

https://www.mattrutherford.co.uk/transforming-stress-into-
strength-10-practical-ways-to-leverage-stress-in-the-workplace/

Titel der Ressource: 6 Gesundheits- und Wellness-Tipps zur
Stressbewaltigung fiir Mitarbeitende im Einzelhandel

Ressourcen-Code: 2.3
Einfiihrung in die Ressource:

Unternehmer und Unternehmerinnen im Einzelhandel sind mit
stressigen Herausforderungen wie wirtschaftlicher Instabilitat und
Unvorhersehbarkeit konfrontiert. Es gibt jedoch Strategien zur
Stressbewaltigung und zur Férderung des psychischen Wohlbefin-
dens.

Die Lesenden dieses Beitrags werden niitzliche Techniken fiir den
Umgang mit Stress im Einzelhandel kennen lernen.

Link zur Ressource:

https://www.lightspeedhq.co.uk/blog/stress-management/
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Kurze
Zusammenfassung

Kofinanziert von der
Europaischen Union

Emotionale (Selbst-)Regulierung ist die Fahigkeit, die eigenen
Emotionen zu erkennen, zu verstehen und zu steuern, um das
emotionale Wohlbefinden aufrechtzuerhalten und effektiv auf Si-
tuationen zu reagieren. Im elektronischen Handel hilft sie dem
Einzelnen, mit Herausforderungen und Rickschlagen umzugehen,
und ermoglicht es ihm, inneren Frieden zu bewahren und sich auf
den Erfolg zu konzentrieren. Selbstregulierung hingegen ist die
Fahigkeit, Verhalten und Emotionen so zu steuern, dass sie mit
den personlichen Werten und Zielen lbereinstimmen. Sie spielt
eine entscheidende Rolle bei der Fiihrung, der Kommunikation
und dem Aufbau von Beziehungen im E-Retail. Bei der Emotions-
regulierung geht es darum, Emotionen zu verstehen und zu kon-
trollieren, ohne sie zu missachten oder sich selbst dafiir zu be-
strafen. Sie ist vergleichbar mit der Achtsamkeit, bei der man sich
auf die gegenwartigen Emotionen konzentriert, ohne sie zu bewer-
ten. Emotionsregulierung (Selbstregulierung) ist im E-Retail wich-
tig, da sie dem Einzelnen hilft, bessere Entscheidungen zu treffen,
mit Konflikten umzugehen, Stress zu bewaltigen und eine positive
Online-Prasenz aufrechtzuerhalten.

Wissen

Verstandnis der emotionalen (Selbst-)Regulierung und Bedeutung
fur den elektronischen Geschaftsverkehr

Fahigkeiten
Die Fahigkeit, Selbstregulierungstechniken anzuwenden
Zustandigkeiten

Bewertung der auslosenden Situationen und der eigenen Gefiihle

Emotionale (Selbst-)Regulierung bezieht sich auf die Fahigkeit, die
eigenen Emotionen zu erkennen, zu verstehen und effektiv zu
steuern. Sie umfasst den Prozess der Regulierung und Kontrolle
von Emotionen, um das emotionale Wohlbefinden zu erhalten und
auf Situationen konstruktiv zu reagieren. Emotionsregulierung ist
im Online-Handel von entscheidender Bedeutung, da sie es dem
Einzelnen ermdglicht, die Herausforderungen und Riickschlage zu
bewdltigen, die im (Online-)Geschaftsumfeld auftreten konnen.
Durch die Entwicklung von Fahigkeiten zur Emotionsregulierung
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kann der Einzelne vorankommen und sich nicht durch voriiberge-
hende Riickschlage vom Erreichen seiner Ziele abhalten lassen.
Es ermdoglicht ihnen, inneren Frieden zu bewahren und sich auf
den Erfolg im E-Retail zu konzentrieren.

Selbstregulierung hingegen bezieht sich auf die Fahigkeit, das ei-
gene Verhalten und die eigenen Gefiihle so zu steuern, dass sie
mit den personlichen Werten und Zielen ibereinstimmen. Es geht
darum, bewusste Entscheidungen zu treffen und die Kontrolle
uber die eigenen Gedanken, Gefiihle und Handlungen auszuiiben.
Im Kontext des E-Retail spielt die Selbstregulierung eine entschei-
dende Rolle bei der Fiihrung, der Kommunikation und dem Aufbau
von Beziehungen. Sie ermoglicht es dem Einzelnen, fundierte Ent-
scheidungen zu treffen, Konflikte effektiv zu bewaltigen und im
Umgang mit Kunden und Kundinnen sowie Kollegen und Kollegin-
nen professionell zu bleiben. Die Entwicklung von Fahigkeiten zur
Selbstregulierung ist entscheidend fiir den Erfolg in der dynami-
schen und oft schnelllebigen E-Retail-Branche.

Emotionen sind ein Teil des taglichen Lebens eines jeden Men-
schen. Beim Aufwachen, auf dem Weg zur Arbeit, beim Treffen mit
Freunden und Freundinnen zum Mittagessen und beim Einschlafen
empfinden wir Geflihle. Wir flihlen uns ruhig, wenn wir den Morgen-
kaffee trinken. Wir freuen uns tiber den Erfolg eines Freundes oder
einer Freundin. Wir vermissen unseren Partner, unsere Partnerin
oder unsere Familien, wenn sie nicht da sind. Sie kdnnen intensiv
oder kaum spirbar sein. Emotionale (Selbst-)Regulierung hangt
mit einer hohen emotionalen Intelligenz zusammen, mit dem Ver-
standnis, dass man sich in einem hohen emotionalen Zustand be-
findet, und mit dem Wissen um Bewaltigungsstrategien, die bei der
Kommunikation helfen, ohne dass man sich von den Emotionen die
Botschaft diktieren lasst.

Es ist wichtig, darauf hinzuweisen, dass Emotionsregulierung nicht
bedeutet, dass man keine Gefiihle hat. Es geht darum, zu wissen,
welche Geflihle man empfindet, sich nicht von ihnen iberwaltigen
zu lassen und zu wissen, wie man die Auswirkungen von Gefihlen
auf die Entscheidungsfindung und personliche Interaktionen ab-
schwachen kann. Ein weiterer schwieriger Punkt bei der Emotions-
regulierung ist die Kontrolle Giber die eigenen Geflihle. Viele halten
negative Emotionen fiir schlecht und bestrafen sich selbst fir ihre
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Gefiihle, andere, die keine guten Beispiele flir Emotionsregulierung
im Leben haben, kennen die Fahigkeiten und Strategien nicht, die
fur eine effektive Emotionsregulierung erforderlich sind. In der Pra-
xis ist die Emotionsregulierung dem Konzept der Achtsamkeit sehr
ahnlich, bei dem man sich auf das konzentriert, was man gerade
fuhlt, ohne zu urteilen.

Die Bedeutung der emotionalen (Selbst-)Regulierung im elektroni-
schen Einzelhandel kann gar nicht hoch genug eingeschatzt wer-
den. Emotionale Selbstregulierung gibt dem Einzelnen die Fahig-
keit, zu denken, bevor er handelt, und erméglicht es ihm, positiver
und konstruktiver auf Situationen zu reagieren. Sie hilft bei der
Stressbewaltigung, dem Umgang mit Kundenbeschwerden und
der Aufrechterhaltung einer positiven Online-Prasenz. Die Selbst-
regulierung wiederum ermdoglicht es dem Einzelnen, seine Reakti-
onen auf verschiedene Situationen zu verstehen und zu steuern.
Sie hilft dabei, den Fokus aufrechtzuerhalten, Ziele zu setzen und
zu erreichen und sich an die sich standig verandernde E-Retail-
Landschaft anzupassen. Durch die Entwicklung emotionaler und
selbstregulierender Fahigkeiten kdnnen Einzelpersonen ihre Ge-
samtleistung und ihr Wohlbefinden in der E-Retail-Branche verbes-
sern.

Es gibt nicht den einen Weg, um Emotionsregulierung zu lernen, da
es sich um einen Prozess handelt, der im taglichen Leben standig
prasent sein muss. Es gibt jedoch Schritte, die wir unternehmen
konnen, um unsere Emotionen zu regulieren, und spater Strategien,
die wir zur langfristigen Regulierung einsetzen kdnnen.

Einige der Schritte zur Regulierung von Emotionen, wahrend sie ak-
tiv sind:

1. Emotionen lassen sich nicht planen, Situationen kénnen ver-
schiedene Emotionen auslosen, ohne dass es vorher Anzei-
chen dafir gibt - wichtig ist, als erste "Reaktion" innezuhal-
ten und durchzuatmen. Das erlaubt uns, langsamer zu wer-
den und einen Raum zwischen der Situation und der Reak-
tion zu schaffen.

2. Der nachste Schritt besteht darin, darauf zu achten, was
man in seinem Korper fihlt - es ist wichtig, zuerst die kor-
perlichen Veranderungen zu bemerken, bevor man die Emo-
tion benennt -, denn so konnen wir Assoziationen zwischen
Gefuihlen und Reaktionen herstellen. Wenn wir diese
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Assoziationen kennen, hilft uns das bei zukiinftigen Bewal-
tigungsstrategien, denn sie werden anders sein, wenn wir
traurig oder wiitend sind.

3. Nachdem wir bemerkt haben, was unser Korper tut, ist es an
der Zeit, dem Ganzen einen Namen zu geben. Es ist in Ord-
nung, wenn man den genauen Namen des Geflihls nicht
kennt. Geflihle sind kompliziert und oft sind sie nicht vonei-
nander zu trennen. Beim Benennen des Geflihls ist es eine
gute Ubung, die Frage zu beantworten: Warum fiihIst du die-
ses Geflihl und fir wen ist es bestimmt?

4. Nach einem Ganzkorperscan ist es an der Zeit zu akzeptie-
ren, was wir fihlen. Alle Emotionen sind gleichwertig, keine
ist gut oder schlecht, es sind die Folgen unserer Handlungen
und Reaktionen, die wir moglicherweise abstempeln oder
beurteilen. Deshalb ist es wichtig, die eigenen Emotionen zu
erkennen, bevor man reagiert, insbesondere gegentiber ei-
nem Kunden, einer Kundin oder Lieferanten.

5. Der letzte Schritt ist auch der erste Schritt fur langfristige
Strategien: die Praxis der Achtsamkeit. Achtsamkeit ist eine
Praxis, die sich auf das Hier und Jetzt konzentriert, indem
sie Gedanken, Empfindungen, Geflihle und die Umgebung
durch eine nicht wertende Linse von Moment zu Moment
wahrnimmt.

Je nach den Reaktionen auf die Emotionen und der Art der Emoti-
onen helfen verschiedene langfristige Strategien bei der Emotions-
regulierung. Diese Strategien sind nicht so einfach umzusetzen, da
einige von ihnen tagliche Arbeit und eine Anderung der allgemeinen
Denkweise und Herangehensweise an den Umgang mit Emotionen
und Reaktionen erfordern. Die erfolgreiche Umsetzung dieser Stra-
tegien wird jedoch zu einem besseren emotionalen Bewusstsein,
emotionaler Intelligenz und emotionaler Regulierung fiihren.

1. Der wichtigste Schritt besteht darin, die Ausldser zu erken-
nen und (wenn moglich) zu reduzieren. Alle Emotionen zu
vermeiden ist nicht moglich und auch nicht empfehlens-
wert. Wir sollten auch keine Angst vor Emotionen haben - sie
sind das, was uns zu Menschen macht. Es gibt jedoch kei-
nen Grund, sich in Stresssituationen oder Situationen zu be-
geben, die unangenehme Gefiihle auslosen. Indem Sie die
Ausloser identifizieren, kdnnen Sie erforschen, warum sie
das tun und wann immer es moglich ist, ihre Bedeutung zu
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verringern. Wenn Sie zum Beispiel als Geschéftsinhaber
oder -inhaberin in Sitzungen die Jahresabschliisse durchge-
hen, bringt das eine Menge Frustration und Angst mit sich.
Das liegt daran, dass Sie zwar ein groRartiger Teamleiter
oder Teamleiterin und Entscheidungstrager bzw. Entschei-
dungstragerin sind, aber Mathematik nie lhre Starke war,
und dass Sie versuchen, Schlussfolgerungen und Entschei-
dungen "auf der Stelle" zu treffen. Wenn das nicht der Fall
ist, versuchen Sie, Losungen zu finden: Stellen Sie sicher,
dass Sie die Finanzberichte nur dann ansehen, wenn nie-
mand anwesend ist, um die emotionale Reaktion zu vermei-
den.

Haben Sie schon einmal das Wort "hangry" gehort? Es ist ein
umgangssprachliches Wort, das die Warter "hungrig” und
"witend" kombiniert, und es ist wissenschaftlich fundiert!
Wenn wir miide oder hungrig sind und ein emotionaler Aus-
|6ser vorliegt, kann unsere Reaktion starker oder irrationaler
ausfallen als normalerweise. Wenn wir auf die korperlichen
Symptome achten und sie reduzieren, kann sich die emotio-
nale Reaktion andern.

Seien Sie nett zu sich und anderen! In einem emotionalen
Zustand sagen wir uns oft: “Ich bin nicht gut genug" oder
"Ich habe wieder versagt". Diese Reaktionen kénnen unsere
Gefiihle noch verstarken. Erkennen Sie stattdessen die
Emotionen an, die Sie empfinden, aber seien Sie nett zu sich
selbst, ermutigen Sie sich selbst, indem Sie sagen: "Ich weil},
was ich beim nachsten Mal besser machen kann", oder "Je-
der versucht sein Bestes". Die veranderte Wortwahl kann
helfen, sich zu beruhigen.

Unser Gehirn liebt es, Liicken zu fiillen, und es ist auch ziem-
lich gut darin! Deshalb sind wir in der Lage, einen Satz zu
lesen, auch wenn er Rechtschreibfehler enthalt, oder die Lu-
cken im Bild zu fiillen. Das Gleiche geschieht in personlichen
Beziehungen und Situationen. Wenn wir mit einer Reaktion
(oder einem Mangel daran) konfrontiert werden, fiillt unser
Gehirn die Liicken, warum das so ist. Deshalb werden wir
nervos, wenn bei einem Online-Treffen eine Person nicht re-
agiert, wenn sie aufgerufen wird: Wir haben oft das Gefiihl,
einen Fehler gemacht zu haben, etwas Schlechtes gesagt zu
haben, und versuchen, uns zu korrigieren oder zu erklaren,
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wahrend in Wirklichkeit eine schlechte Verbindung besteht
und die Person unseren letzten Satz nicht gehort hat.

. Wiitend, traurig oder frustriert zu sein, gehort zu den norma-

len Lebenserfahrungen, und man kann nicht viel dagegen
tun, wenn man diese Gefiihle empfindet oder wenn sie auf-
tauchen. Es liegt jedoch viel daran, wie Sie in der auslésen-
den Situation reagieren. Wenn Sie Wut empfinden, kdnnten
Sie, anstatt Ihre Mitmenschen anzuschnauzen, einen ande-
ren Ansatz wahlen. Sagen Sie ihnen, dass Sie witend sind
und einen Moment brauchen, um sich zu sammeln und sich
eine verniinftige und logische Antwort zu tGberlegen.

Haben Sie keine Angst, mit jemandem zu sprechen! Der Ver-
such, die eigenen Emotionen in den Griff zu bekommen, ist
eine schwierige Angelegenheit, die viel emotionale Intelli-
genz und Selbsterkenntnis erfordert - Fahigkeiten, die man
nicht so leicht selbst entwickeln kann. Manchmal ist es am
besten, mit jemandem Uber die Gefilihle oder Situationen zu
sprechen, sei es mit einem Freund, einer Kollegin oder ei-
nem Therapeuten. Vor allem ein Therapeut oder eine Thera-
peutin kann lhnen dabei helfen, Lésungen und Gewohnhei-
ten zu entwickeln, die fiir Sie und lhre Situation am besten
geeignet sind, und zu lernen, lhre Emotionen besser selbst
zu regulieren.

Szenario 1:

Wahrend eines normalen Arbeitstages in einem Geschaft verfasst
ein Kunde oder eine Kundin eine verargerte E-Mail, in der er dem
Unternehmen vorwirft, nicht die gesamte Bestellung versandt zu
haben, und eine Riickerstattung verlangt. Mit ruhiger Sprache und
emotionaler Intelligenz beruhigen Sie die Person und bitten sie, ein

Sl aelia e | Bestellformular auszufiillen, mit dem Sie weitere Informationen er-
Sien A T halten und die Angelegenheit weiterverfolgen kdnnen.

nario mit einem
Problem, das durch
die Anwendung von

Soft Skills gelost
werden muss.

Szenario 2:

Ein Mitarbeiter erhalt von einer Kundin eine negative Riickmeldung
Uber eine verspatete Lieferung. Der Mitarbeiter kann mit Hilfe von
Techniken zur emotionalen Selbstregulierung die Frustration der
Kundin mitflihlend zur Kenntnis nehmen und sich aufrichtig fir die
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Unannehmlichkeiten entschuldigen, die sie bei der Priifung der
Kundenbestellung hatte. Anstatt sich zu verteidigen, kann er die
Enttduschung der Kundin nachempfinden und erklaren, wie es zu
der Verzogerung kam.

Titel der Ressource: Was ist Achtsamkeit?
Ressourcen-Code: 3.1
Einfiihrung in die Ressource:

Achtsamkeit und emotionale Selbstregulierung sind eng miteinan-
der verbunden. Achtsamkeit ist zwar eine eigenstandige Praxis und
viel mehr als nur Emotionsregulierung, aber sie hat dhnliche Prak-
tiken integriert, die bei der emotionalen (Selbst-)Regulierung helfen
konnen. Dieser Artikel ist eine Einfiihrung in die Achtsamkeit, ihre
grundlegenden Definitionen und Fakten.

Link zur Ressource:

https://www.mindful.org/what-is-mindfulness/

Titel der Ressource:

Die Wissenschaft der Emotionsregulation: Wie unsere Gehirne
Emotionen verarbeiten

Ressourcen-Code: 3.2
Einfiihrung in die Ressource:

Ihr Gehirn kann starke Emotionen ausldsen, ohne dass Sie sich be-
wusst sind, warum Sie sich so fihlen. In diesem Video wird die Wis-
senschaft hinter der Emotionsregulierung erlautert, um lhnen zu
helfen, lhre emotionalen Reaktionen zu verstehen.

Link zur Ressource:

https://www.youtube.com/watch?v=f00G1J2escU

Titel der Ressource:

Platzchenmonster libt sich in Selbstregulierung | Life Kit Parenting
| NPR

Ressourcen-Code: 3.3

Einfiihrung in die Ressource:
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Ein Video, das die Grundlagen der Selbstregulierung und grundle-
gende Techniken fur den Umgang mit schwierigen Situationen
zeigt. In diesem Video wird die Selbstregulierung am Beispiel von
Cookie Monster aus der Sesamstrale und seiner Beziehung zu
Keksen gezeigt. Auch wenn es sich um eine einfache Situation han-
delt, zeigt sie doch, dass es Situationen gibt, die schwer zu bewal-
tigen sind. Es werden auch einige grundlegende Techniken gezeigt,
die zur Beruhigung eingesetzt werden kdnnen.

Link zur Ressource:

https://www.youtube.com/watch?v=j0YDES8_jsHk

https://www.freepik.com/free-photo/handsome-business-man-
working-desk_11982036.htm#query=feelings%20computer&posi-
tion=11&from_view=search&track=ais

https://www.freepik.com/free-photo/frustrated-woman-shouting-
her-phone-while-sitting-bed-reading-text-message-she-has-recei-
ved_25624085.htm#page=3&query=feelings&posi-
tion=43&from_view=keyword&track=sph
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https://www.medicalnewstoday.com/articles/emotional-self-reg-
ulation#strategies

https://www.betterhelp.com/advice/general/what-is-emotional-
requlation/

https://www.simplypsychology.org/emotional-regulation.html

https://www.anthonygregg.com/insights/why-self-requlation-is-a-
core-characteristic-for-any-good-leader/
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Kommunikation ist der Akt des Gebens, Empfangens und Teilens
von Informationen, also das Sprechen oder Schreiben und das Zu-

Kurze horen oder Lesen. Gute Kommunikatoren und Kommunikatorinnen
Zusammenfassung horen aufmerksam zu, sprechen oder schreiben deutlich und respek-
tieren unterschiedliche Meinungen.

Wissen

1. Kenntnis der Grundformen der Kommunikation

2. Verstandnis fir die wichtigsten Probleme und Hindernisse
bei der Kommunikation

3. Erkennung der wichtigsten Formen der unternehmensiiber-
greifenden Kommunikation

4. Verstandnis fiir die Bedeutung der Integration der funktiona-
len Kommunikation in die erfolgreiche Managementfunktion

Fertigkeiten
1. Unterscheidung der wichtigsten Kommunikationshin-
dernisse
2. Bewertung der Methoden der Nachrichteniibermittlung in
Unternehmen

3. Verstandnis der wichtigsten Managementmerkmale fir eine
ordnungsgemale und effektive Nachrichtenlibermittlung im
Geschaftsbetrieb

Zustandigkeiten

1. Bewertung der typischen Kommunikationsformen

2. ldentifizierung der Ursachen, die zu Problemen in der interor-
ganisationalen Kommunikation fiihren

3. Schaffung geeigneter Bedingungen fiir eine effektive Nach-
richtenibermittlung

Was ist Kommunikation?

Ziel des Moduls ist es, die Bedeutung der Kommunikation zu ver-
stehen, die grundlegenden Formen und Probleme der Kommunika-
tion darzustellen und sie mit den Maglichkeiten eines erfolgreichen
Managements in Verbindung zu bringen.

Zunachst ist es wichtig, die eigentliche Bedeutung von Kommuni-
kation zu definieren. Kommunikation ist der Prozess, der die
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Handlungen des Managements erleichtert und in der modernen ho-
rizontalen Organisation des Unternehmens notwendig ist, damit
alle Abteilungen parallel zur Erreichung des Ziels oder der Ziele vo-
rangetrieben werden.

Bestandteile der Kommunikation im allgemeinen Sinne sind das
Vorhandensein eines Senders oder einer Senderin und eines Emp-
fangers oder einer Empfangerin im allgemeinen Sinne des Begriffs
sowie der Empfang eines "Konzepts" durch den Empfanger oder
die Empfangerin.

Damit Kommunikation stattfinden kann, muss der Empfanger oder
die Empfangerin nicht nur Signale in irgendeiner Form empfangen,
sondern auch etwas wahrnehmen. Die bloRe Ubermittlung von vi-
suellen, auditiven oder anderen Signalen ist keine Kommunikation,
zumindest keine richtige Kommunikation.

SchlieBlich sollte klargestellt werden, dass der Begriff Kommunika-
tion eine breitere und eine engere Bedeutung hat. Im engeren Sinne
bezieht sich der Begriff Kommunikation auf einen Prozess, d. h. die
Ubertragung eines Konzepts (einer Bedeutung) von einer Person
zu einer anderen. Im weiteren Sinne umfasst der Begriff Kommuni-
kation den gesamten Prozess der Kommunikation an einem be-
stimmten Ort, zu einer bestimmten Zeit oder in einer bestimmten
Organisation. Wir sprechen also von Kommunikation oder allge-
meiner von der Kommunikation eines Unternehmens.

Die wichtigsten Elemente des Kommunikationsmodells sind:
- DIE SENDER

- DER CODE DES SENDER BZW. DER SENDERIN

- DIE BEMERKUNG

- DIE KANALE oder UBERTRAGUNGSNETZWERKE

- DER ENTWICKLER BZW. DIE ENTWICKLERIN

- DER CODE DES EMPFANGERS BZW. DER EMPFANGERIN

- VERSTEHEN DER BEMERKUNG (Ergebnisse)

Der Kommunikationsprozess beginnt, sobald ein Sender oder eine
Senderin den Wunsch hat, einen Gedanken, eine Idee usw. zu Uber-
mitteln. Dann verschliisselt der Sender oder die Senderin das, was
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er Ubermitteln will, mit einem Code aus Worten, Symbolen und Ges-
ten zu einer Nachricht.

Mit Hilfe von Kanélen (Netzwerken) ibertragt er die Nachricht an
den Empfanger oder die Empfangerin, z. B. den Verkaufer oder die
Verkauferin an den Kunden oder die Kundin. Die empfangende Per-
son enthalt die Nachricht, entschliisselt sie und weil}, nimmt wahr,
versteht und flihlt schliel3lich, was die sendende Person dieser ver-
mitteln wollte. Kommunikation fihrt in der Regel zu Ergebnissen, d.
h., sie beeinflusst das Wissen, die Wiinsche, das Denken, die Ideo-
logie, die Gefiihle, die Emotionen und das Verhalten der empfan-
genden Person.

Schliellich wird der Sender oder die Senderin mit dem Feedback-
Kontrollmechanismus uber das Schicksal seiner Nachricht infor-
miert. Zu den bereits erwahnten Elementen des Kommunikations-
modells sollte noch das "Rauschen” hinzugefligt werden, das zwar
kein Bestandteil des Prozesses ist, aber ein wichtiges Element dar-
stellt, da es ohne den Willen der sendenden und der empfangenden
Person in sich selbst eingreift und die Wirksamkeit der Kommuni-
kation beeintrachtigt, indem es die Bedeutung verandert oder die
Fahigkeit des Empféangers oder der Empfangerin, sie zu verstehen,
einschrankt.

DIE SENDER

Es handelt sich um jede Person oder Gruppe, die den Wunsch oder
das Bediirfnis hat, einer anderen Person oder Gruppe eine Idee,
eine Information, ein Bedrfnis, eine Erwartung, eine Anweisung,
ein Geflihl usw. zu vermitteln. Alle Menschen sind sowohl Sender
oder Senderin als auch Empfanger oder Empfangerin.

DER CODE DES SENDERS BZW. SENDERIN

Was auch immer der Sender oder die Senderin tibertragen will, er
oder sie muss es in einen Code (in etwas Erkennbares) umwan-
deln. Die Botschaft muss durch einen mentalen Prozess verschlis-
selt und in Worte, Bewegungen, Korperhaltungen oder Symbole um-
gewandelt werden.
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DIE BEMERKUNG

Sie ist das Ergebnis des vorangegangenen geistigen Prozesses der
Kodierung. Die Botschaft ist der physische Ausdruck der Bedeu-
tung. Sie besteht aus geschriebenen oder gesprochenen Worten,
Bewegungen oder Korperhaltungen, grafischen Darstellungen und
Symbolen, die Gegenstande oder Farben, Klange, Diifte usw. sein
konnen. Die Wahl der oben genannten Mittel kann absichtlich, zu-
fallig oder aus Gewohnheit erfolgen.

BEISPIEL

Sie mochten jemanden davon lberzeugen, eine Kamera zu kaufen.
Die Hauptbotschaft, die Sie vermitteln missen, ist, dass die Ka-
mera zum Verkauf steht. Eine Nebenbotschaft ist, dass sie nitzlich
ist, weil sie wichtige oder schone Momente festhalten kann, oder
dass diese spezielle Kamera einen Vorteil gegeniiber anderen auf
dem Markt hat, und schliel3lich mochten Sie vielleicht vermitteln,
dass es fur diesen Zeitraum Sonderpreise gibt.

DIE UBERTRAGUNGSKANALE ODER -NETZE

Es ist die Art und Weise, das Mittel, mit dem die Botschaft tibermit-
telt wird. Es gibt verschiedene Mdglichkeiten: verbal, visuell, akus-
tisch, durch Berlihrung usw.

Als Verkaufer oder Verkauferin konnen Sie einen persoénlichen Kon-
takt wahlen, um ein Produkt oder eine Dienstleistung vorzustellen,
oder Sie kdnnen einen Brief oder ein Werbemittel (schriftliche Kom-
munikation) versenden. Im Allgemeinen ist die Kommunikation ef-
fektiver, wenn viele verschiedene Kommunikationskanale genutzt
werden.

DER ENTWICKLER BZW. DIE ENTWICKLERIN

Dies ist die Person, an die der Sender oder die Senderin seine
Nachricht richtet.

Die Rollen wechseln sich stdndig ab (wechselseitige Kommunika-
tion).
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DER CODE DES EMPFANGERS BZW. DER EMPFANGERIN

Der Empfanger oder die Empfangerin entschlisselt die Botschaft
mit einem eigenen Code, d.h. er oder sie wandelt sie durch geistige
Arbeit in Bedeutung um.

NACHRICHTENVERSTANDNIS

Nachdem der Empfanger oder die Empfangerin die Nachricht ent-
schlisselt hat, ist er oder sie informiert, versteht, fiihlt, andert seine
oder ihre Gedanken, bildet sich eine Meinung, was natiirlich das Er-
gebnis der Kommunikation ist. Der Empfanger oder die Empfange-
rin muss wollen, flihlen, verstehen, denken, was das Ergebnis der
Kommunikation ist, um in der Lage zu sein, die Nachricht zu emp-
fangen und sie zu verstehen, um eine Kommunikation zu haben.

FEEDBACK

Der gesamte Prozess der Kommunikation endet mit der Riickkopp-
lungskontrolle (Auswertung). Die Wirkung, die die Nachricht bei der
Wiederholung des Vorgangs auf den Empfanger oder die Empfan-
gerin hatte, wird durch den Mechanismus der Riickkopplungskon-
trolle auf den Sender oder die Senderin tbertragen, und hier endet
der Prozess.

Wie man sich entwickelt
Die Grundlagen der Kommunikationsféhigkeiten verstehen

Wissen, was Kommunikation wirklich ist. Kommunikation ist der
Prozess der Ubertragung von Signalen/Nachrichten zwischen ei-
nem Sender oder einer Senderin und einem Empfanger oder einer
Empfangerin mit Hilfe verschiedener Methoden (geschriebene
Worte, nonverbale Hinweise, gesprochene Worte). Sie ist auch der
Mechanismus, mit dem wir Beziehungen aufbauen und verandern.

Haben Sie den Mut zu sagen, was Sie denken. Seien Sie zuversicht-
lich, dass Sie wertvolle Beitrage zu Gesprachen leisten kénnen.
Nehmen Sie sich jeden Tag Zeit, um sich Ihrer Meinungen und Ge-
fihle bewusst zu werden, damit Sie sie anderen angemessen ver-
mitteln kdnnen. Menschen, die zégern sich zu duern, weil sie das
Gefihl haben ihr Beitrag sei nicht wertvoll, brauchen keine Angst zu
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haben. Was fiir den einen wichtig oder wertvoll ist, muss es fiir den
anderen nicht sein und kann fiir jemand anderen noch wichtiger
sein.

Praxis. Die Entwicklung fortgeschrittener Kommunikationsfahigkei-
ten beginnt mit einfachen Interaktionen. Kommunikationsfahigkei-
ten kdnnen jeden Tag gelibt werden, sei es im sozialen oder im be-
ruflichen Umfeld. Neue Fahigkeiten brauchen Zeit, um sich zu ent-
wickeln, aber jedes Mal, wenn Sie lhre Kommunikationsfahigkeiten
einsetzen, eroffnen sich Ihnen neue Moglichkeiten und zukiinftige
Partnerschaften.

Einbindung des Publikums

Stellen Sie Blickkontakt her. Ob Sie nun sprechen oder zuhéren, der
Blick in die Augen lhres Gesprachspartners kann die Interaktion er-
folgreicher machen. Augenkontakt vermittelt Interesse und ermu-
tigt Ihr Gegeniiber, sich auch fir Sie zu interessieren.

Verwenden Sie Gesten. Dazu gehdren Gesten mit lhren Handen und
Ihrem Gesicht. Lassen Sie lhren ganzen Korper sprechen. Verwen-
den Sie kleinere Gesten fiir Einzelpersonen und kleine Gruppen. Die
Gesten sollten groRer werden, wenn die Gruppe, die man anspricht,
groRer wird.

Senden Sie keine widerspriichlichen Botschaften. Achten Sie da-
rauf, dass lhre Worte, Gesten, Mimik und Ihr Tonfall ibereinstim-
men. Jemanden zu disziplinieren, wahrend er lachelt, vermittelt
eine gemischte Botschaft und ist daher unwirksam. Wenn Sie eine
negative Botschaft (ibermitteln missen, sollten lhre Worte, lhr Ge-
sichtsausdruck und lhr Tonfall der Botschaft entsprechen.

Verwenden Sie lhre Worte

Sie kdnnen lhre Worte aussprechen.

Sie konnen deutlich sprechen und missen nicht nuscheln. Wenn
Sie standig aufgefordert werden, sich zu wiederholen, konnen Sie
versuchen, sich besser zu artikulieren und zu verbessern.

Sie konnen lhre Worter richtig aussprechen

Von der Européischen Union finanziert. Die geduRerten Ansichten und Meinungen
entsprechen jedoch ausschliellich denen des Autors bzw. der Autoren und spiegeln

nicht zwingend die der Europaischen Union oder der Europaischen Exekutivagentur 104
fiir Bildung und Kultur (EACEA) wider. Weder die Européische Union noch die EACEA

kénnen dafiir verantwortlich gemacht werden.



£ =-SELLER

Die Leute werden lhre Fahigkeiten anhand lhres Wortschatzes be-
urteilen. Wenn Sie sich nicht sicher sind, wie Sie ein Wort ausspre-
chen sollen, sollten Sie es nicht verwenden. Es ware hilfreich, lhren
Wortschatz zu erweitern, indem Sie neue Woérter in Threm Alltag le-
sen. Aullerdem konnen Sie im Worterbuch nachschlagen, um zu
lernen, wie man ein neues Wort ausspricht.

Sprechen Sie langsamer. Die Leute werden Sie als nervos und unsi-
cher wahrnehmen, wenn Sie schnell sprechen. Achten Sie jedoch
darauf, dass Sie nicht so langsam werden, dass die Leute anfan-
gen, lhre Satze zu beenden, nur um lhnen beim Beenden zu helfen.

Die Wirkung der Kommunikation
Bestandteile der Kommunikation im allgemeinen Sinne sind:

1. Die Existenz eines Senders oder einer Senderin und eines Emp-
fangers oder einer Empfangerin.

2. Die Ubermittlung eines "Konzepts" durch den Absender oder die
Absenderin und

3. Der Erhalt eines "Konzepts" durch den Empfanger oder die Emp-
fangerin.

e Der Begriff Kommunikation hat eine breitere und eine engere
Bedeutung. Im engeren Sinne bezieht sich der Begriff Kom-
munikation auf einen Kommunikationsprozess, d. h. auf die
Ubertragung eines Konzepts von einer Person auf eine an-
dere.

e Im weiteren Sinne umfasst der Begriff Kommunikation den
gesamten Prozess der Kommunikation an einem bestimm-
ten Ort, zu einer bestimmten Zeit oder in einer bestimmten
Organisation. So sprechen wir von Kommunikation oder all-
gemeiner fir die Kommunikation des Unternehmens, z.B.
Business, oder besser Geschaftskommunikation.

Grundlegende Kommunikationsphasen:

e Kodierung

e Versenden

e Signaliibertragung
e Empfang
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e Dekodierung

Formen und Probleme der Kommunikation
Die wichtigsten Kommunikationsmittel sind:
e Miindliche Kommunikation

Es ist die Rede, die dem Schreiben vorausgeht. Diese Kommunika-
tion spielt eine wichtige Rolle in Familien und Unternehmen, im
Freundeskreis, bei Verwandten, Bekannten, Nachbarn oder Nachba-
rinnen usw. Sie kann in Form von Reden, Diskussionen, Debatten,
Gesprachen von Angesicht zu Angesicht, Telefongesprachen, Vide-
okonferenzen, Interviews und Chats stattfinden.

e Schriftliche Kommunikation

Sie kann in Form von Mitteilungen, Fernschreiben, Rundschreiben,
Berichten, E-Mails und Handbiichern erfolgen. Zu den Komponen-
ten der schriftlichen Kommunikation gehdren der Verfasser oder
die Verfasserin, der Inhalt, die Sprache, der Zweck der Kommunika-
tion, der Stil und der Empfanger oder die Empfangerin.

e Visuelle Kommunikation

Es ist die Praxis, visuelle Elemente zu verwenden, um eine Bot-
schaft zu vermitteln, Verdnderungen anzuregen oder Emotionen
hervorzurufen. Visuelle Kommunikation besteht aus zwei Teilen:
Kommunikationsdesign und Grafikdesign: Beim Kommunikations-
design geht es darum, eine Botschaft zu formulieren, die den Be-
trachter oder die Bettachterin aufklart, motiviert und anspricht.

Kommunikation hangt von den beteiligten Personen ab und kann
unterteilt werden in:

e Vertikal
e Horizontal

VERTIKALE KOMMUNIKATION

e Es handelt sich um jede Form der Ubermittlung von Informa-
tionen und Anweisungen zwischen den verschiedenen
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Ebenen oder Teilen innerhalb einer Organisation, unabhan-
gig davon, ob sie von oben nach unten oder von beiden Sei-
ten oder umgekehrt geleitet werden.

Im ersten Fall, in dem Informationen an Personen auf niedri-
geren Hierarchieebenen gerichtet sind, sprechen wir von ver-
tikaler Kommunikation nach unten.

Wenn hingegen Informationen von niedrigeren zu héheren
Hierarchieebenen geleitet werden, spricht man von vertikaler
Kommunikation aufsteigender Form.

HORIZONTALE KOMMUNIKATION

Diese Form der Kommunikation manifestiert sich vor allem
im Informations- und Meinungsaustausch innerhalb eines
Unternehmens.

Diese Methode ist von der Unternehmensleitung erwiinscht,
weil sie eine Koordination und Kooperation darstellt, die je-
doch von der Philosophie der Unternehmensleitung abhangt.
Die Kommunikation kann sowohl formell als auch informell
sein.

Die informelle Kommunikation erfolgt durch Kontakt zwi-
schen zwei Personen.

Die typische Form der horizontalen Kommunikation kann
durch Verfahren durchgefiihrt werden.

Die Hauptprobleme der unternehmensiibergreifenden Kommunika-
tion sind:

Personliche Fragen

Probleme in der zwischenmenschlichen Kommunikation
Kommunikationsprobleme auf Unternehmensebene
Aktuelle Trends

Techniken fiir eine effektive Kommunikation

Zur Bewaltigung von Problemen auf individueller Ebene sowie auf
Teamebene werden Strategien fur eine effektive interorganisatori-
sche Kommunikation aufgefiihrt:
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1. Klarung der gewtinschten Verhaltensstandards fir das Per-
sonal durch Handbiicher schreiben

2. RegelméRige Uberpriifung der Einstellung des Personals zur
Ermittlung des Grades der Zufriedenheit oder Unzufrieden-
heit im Unternehmen

3. Umsetzung einer Politik der offenen Tiir

4. Einflhrung eines Systems zur Beilegung von Beschwerden

5. Regelmalige Treffen zum Meinungs- und Informationsaus-
tausch

6. Erzielung der gewiinschten Ergebnisse

7. Angemessenes Timing der Nachricht

Feedback und Zuhoren

Szenario 1:
Name Proaktive Auftragsaktualisierung
Beschreibung

Ein E-Retail Unternehmen das Modeartikel verkauft weil}, wie wich-
tig es ist, die Kunden und Kundinnen uber ihre Bestellungen auf
dem Laufenden zu halten, und wie wichtig eine gute Kundenkom-
munikation ist. Es verfligt Giber ein automatisiertes System, das un-
mittelbar nach dem Kauf eine E-Mail zur Auftragsbestatigung ver-
sendet. Im weiteren Verlauf der Bestellung erhalten die Kunden und
Kundinnen regelmaRig Informationen uber den Status der Bestel-
S| lung, einschlieBlich Versandbenachrichtigungen mit Angaben zur

s e 40| Sendungsverfolgung.
nario mit einem
Problem, das durch
die Anwendung von

Soft Skills gelost Im Falle von Verzdgerungen oder Problemen kommuniziert das Un-
werden muss. ternehmen proaktiv mit den Kunden und Kundinnen und bietet Er-
klarungen, Alternativen oder Entschadigungen an, wenn dies erfor-
derlich ist. Dieser proaktive Ansatz minimiert die Frustration der
Kunden und Kundinnen und zeigt das Engagement fiir die Kunden-
zufriedenheit.

Gute Kommunikation (Soft Skills) einsetzen

Ergebnisse

In diesem Fall stellen wir fest, dass eine gute Kommunikation zwi-
schen dem Unternehmen und dem Kunden oder der Kundin
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eventuelle Fehler minimiert und das Unternehmen und der Kunde
oder die Kundin eine Beziehung des Vertrauens und der Zuverlassig-
keit aufbauen.

Szenario 2:
Name Informationen zu den Produkten
Beschreibung

Eine beliebte E-Retail-Plattform fiir Elektrogerate legt Wert auf
schnelle und effiziente Kundenbetreuung

Gute Kommunikation (Soft Skills) einsetzen

Der Kundenservice zielt durch gute Kommunikation darauf ab, auf-
tretende Probleme zu I16sen und verfligt aus diesem Grund Gber ein
engagiertes Team, das Uber verschiedene Kanale wie Live-Chat, E-
Mail und Telefon fiir Kundenfragen und -anliegen zur Verfligung
steht. Das Team ist gut geschult, kennt sich mit den Produkten aus
und geht auf Kundenanfragen ein. Es liefert zeitnahe und genaue
Informationen, bietet Unterstiitzung bei der Auftragsverfolgung und
bearbeitet effizient Riickgabe- oder Erstattungsantrage.

Ergebnisse

Gut geschultes Personal, das gut mit den Kunden und Kundinnen
kommuniziert, tragt dazu bei Vertrauen bei den Kunden und Kun-
dinnen aufzubauen und ihr Einkaufserlebnis zu verbessern.

Titel der Ressource: Was ist Kommunikation?

Ressourcen-Code: 4.1

Einfiihrung in die Ressource: Es handelt sich um ein Video tiber
Kommunikation, ihre Definition, Vorteile, Arten und Hindernisse.
Dieses Video ist sehr hilfreich fir alle, die besser verstehen wollen,
was Kommunikation ist.

Was werden Sie durch die Nutzung dieser Ressource erreichen?
Sie werden die Bedeutung von Kommunikation besser verstehen
und wie wichtig sie ist, wenn sie gelingt
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Link zur Ressource: https://www.youtube.com/watch?v=5m_u-
GSvkPE

https://www.wikihow.com/Develop-Good-Communication-Skills
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Es ist nicht uniiblich, dass Situationen anders verlaufen, wie ge-
plant. Oft bedarf es dann ein Handeln, um wieder Ordnung herzu-
stellen und bestehende Probleme zu |6sen. Problemlésendes Den-
ken hilft dem Menschen, Hindernisse zu Gberwinden und Ziele zu
verfolgen. Wer diese Kompetenz besitzt, kann Herausforderungen
im (Berufs-)Alltag meistern und gréBere Schaden verhindern. Das
Problemldsen stellt einen Prozess dar, welcher Schritt fiir Schritt
durchlaufen werden kann. Es bedarf einer gewissen Zeit, doch so
|asst sich die eigene Problemldsungskompetenz aufbauen oder
weiterentwickeln.

Wissen:

Bewaltigung von Hindernissen und Problemen

Skills:

Zielstrebigkeit, Eigeninitiative, Durchsetzungsvermogen
Kompetenzen:

Praktisches und analytisches Denken, Fokussierung und Priorisie-
rung von Anliegen

Problemldsen bedeutet die Beseitigung von Hindernissen durch
bewusste Aktivitaten, fir die Ermdglichung eines beabsichtigten
Zieles. Mit dieser Kompetenz besitzen Menschen die Fahigkeit der
Auseinandersetzung mit Problemen und Herausforderungen.

Wichtig sind die Komponenten ,Hindernis’ und ,Ziel". Um ein Prob-
lem zu I6sen, muss klar sein, wie das Ziel aussieht und welche
Handlungen nétig sind, um dieses zu erreichen. Dafiir braucht es
eine gewisse Motivation. Ist diese in einem starken Ausmal} vor-
handen, bezeichnet man die zu I6senden Probleme als ,high-stake
problems’. Gegenteilig werden sie dann als ,low-stake problems’
bezeichnet. Je nachdem wie grol die Motivation ist, um ein Prob-
lem zu beseitigen, desto mehr Freude — oder eben auch Frustration
— besteht, sobald das Ziel (nicht) erreicht ist.

Das Soft Skill ,Problemldsen’ stellt sich als ein Prozess dar. Zu-
nachst bedarf es der Identifikation eines Problems — wo genau
liegt das Problem? Was ist schiefgelaufen? Das Problem muss de-
finiert werden, um dieses dann im Folgenden zu analysieren.
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Hierbei geht es nicht um Schuldzuweisungen, sondern darum, wie
das Problem entstehen konnte, warum das sich anbahnende Hin-
dernis nicht bemerkt wurde, wann das Problem aufgetreten ist und
warum nicht praventiv gehandelt wurde, und weitere Schaden zu
verhindern.

Ist das Problem identifiziert und definiert, bedarf es Kreativitat, um
eine entsprechende Losung fiir das Problem zu finden. Dies kann
den schwierigsten Schritt im gesamten Problemldsungsprozess
darstellen. Hier gilt es herauszufinden, welche Handlungen nun
vorgenommen werden muissen, um die bestehende Situation zu
verbessern. Es bedarf eines unkonventionellen Denkens, um auf
kreative Losungsmaoglichkeiten zu kommen und neue Inhalte zu
schaffen.

Um von der eigenen Problemlésungskompetenz Gebrauch zu ma-
chen, bedarf es aullerdem ein urteilendes, schlussfolgerndes und
induktives Denken. Bei dem urteilenden Denken geht es um das
Abwaégen von Alternativen. Schlussfolgerndes Denken meint logi-
sche Schliisse aus der gegebenen Situation zu ziehen und diese
als Ausgangspunkt fiir weitere Handlungen zu nehmen. Das induk-
tive Denken fokussiert sich auf Abschatzungen von kinftigen Er-
eignissen auf Basis bisheriger Erfahrungen und Kenntnisse.

Routinehandlungen kénnen dazu beitragen, Probleme vorbeugend
zu verhindern. Sind solche nicht gegeben, konnen Probleme entste-
hen. Dies kann aufgrund neuartiger Kombinationen von Aktivitaten
vorliegen, welche zum Ersten Mal in solch einer Abfolge gesche-
hen. Um das sodann entstehende Problem zu |6sen, bedarf es Auf-
merksamkeit und bewusste Steuerung sowie die Kontrolle kogniti-
ver Aktivitaten, auRerdem einen kreativen und konstruktiven Cha-
rakter. Denn um Probleme I6sen zu kdnnen, ist ein problemldsen-
des Denken notwendig. Um auf Losungsvorschlage zu kommen,
ist wiederum kreatives Denken sehr wichtig.

Konnte eine kreative Problemlésung entwickelt werden, muss
diese auch umgesetzt werden. Erst dann kann sich herausstellen,
ob es eine richtige MalRnahme darstellt. Bei der Auswahl von kon-
kreten Handlungen und einer erfolgreichen Umsetzung kénnen vor-
handene Expertise und bereits gesammelte Erfahrungen in ahnli-
chen Situationen helfen. Wichtig ist, das Problem aktiv anzugehen
und den Prozess zu durchgehen, anstatt sich vor Problem zu ver-
stecken.
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Oft kommt es vor, dass sich Probleme nicht auf Anhieb l6sen las-
sen und auch nicht mit der als erste entwickelte kreative Idee. Da-
her ist die Kontrolle der letzte Schritt der Problemlosungskompe-
tenz. Hier geht es darum, die Wirkung der durchgefiihrten Mal-
nahme zu verstehen — was hat sich verbessert? Hat sich etwas ver-
bessert? Wo sind noch Schwierigkeiten? Falls notwendig kann
dann nachgebessert werden. Wichtig ist auRerdem, dass sich nicht
alle Probleme an einem Tag |I6sen lassen. Daher sollte der Prob-
lemlésungsprozess Schritt fiir Schritt durchlebt werden.

Um sich Problemldsungskompetenz anzueignen oder diese aus-
zubauen, muss Problemen auf den Grund gegangen werden. Es ist
nicht ausreichend nur an der Oberflache zu kratzen. Daflir bedarf
es Mut, Verantwortungsbewusstsein und die Uberzeugung, Prob-
leme tberwinden zu kdnnen. Im Berufsleben hinterlasst es auler-
dem einen guten Eindruck, wenn Eigeninitiative entwickelt wird, um
voranzukommen. Bei dem Losen von Problemen geht es wie ge-
sagt nicht darum, einen Schuldigen zu finden, sondern sich auf die
Beseitigung des Hindernisses zu konzentrieren. Dies benétigt Zeit,
welche man sich durchaus auch nehmen sollte.

Problemlésungskompetenz ist als Soft Skill in jeder Position eines
Berufes gewiinscht. Bei einer Flihrungsposition ist die Kompetenz
aber besonders wichtig. Flihrungskrafte ibernehmen die Verant-
wortungen fir alle Handlungen im Team, daher sollten diese Prob-
leme friihzeitig erkennen und vorbeugend handeln.

Scenario 1:

Wahrend eines Pitch fiir Kunden und Kundinnen fallt die Computer-
technik aus. Die vorbereitete Prasentation mit Ideen und Ergebnis-
sen kann dem Kunden oder der Kundin nicht mehr prasentiert wer-
den. Eine Mdglichkeit ware das Meeting zu verschieben. So kann
bei dem Kunden oder der Kundin aber ein schlechter Eindruck ent-
stehen. Losungsorientierter ist es, die Prasentation nur miindlich
abzuhalten und dem Kunden oder der Kundin visuelle Eindriicke
nachtraglich zur Verfiigung zu stellen und fiir Fragen oder Ande-
rungen ansprechbar zu bleiben.

Scenario 2:

Bei der Arbeit als Projektmitarbeitende miissen fiir die Entwicklung
von Projektergebnissen Fristen eingehalten werden. Ein Projekt-
team liegt mit der Entwicklung im Riickstand, weil die Arbeitstage

Von der Européischen Union finanziert. Die gedufRerten Ansichten und Meinungen
entsprechen jedoch ausschliellich denen des Autors bzw. der Autoren und spiegeln

nicht zwingend die der Europaischen Union oder der Europaischen Exekutivagentur 118
fur Bildung und Kultur (EACEA) wider. Weder die Europaische Union noch die EACEA

kénnen dafiir verantwortlich gemacht werden.



£ =-SELLER

Kofinanziert von der
Europaischen Union

fir so viel Arbeit zu kurz sind. Sie schildern das Problem ihrer Fiih-
rungskraft. Diese denkt I6sungsorientiert und entscheidet sich da-
fur, dem Projektteam einen zusatzlichen Arbeitstag am Wochen-
ende zu bezahlen, damit sie die Arbeit nachholen und ihre Fristen
einhalten konnen.

1) Titel der Quelle:

Der Prozess des Problemldsens in zehn Schritten (The 10-Step
Problem-Solving Process to Solve Any Problem)

Ressourcen Code: 5.1

Einfiihrung:

In diesem fiinf-Minuten Video wird der Problemldsungsprozess in
10 Schritten detailliert dargestellt. Aulerdem werden anschaulich
Zwischenschritte erlautert, um sich in den Prozess einfinden zu
konnen.

Link zu der Quelle: https://youtu.be/8qBE3q7n3t0

2) Titel der Quelle:

Wie man zu einem Problemldser oder einer Problemldserin wird
(How to become a problem solver)

Ressourcen Code:5.2

Einfiihrung:

Probleme konnen in unzahligen Alltags- oder Berufssituationen
entstehen. Um mit diesen umzugehen, ist es wichtig die eigene
Problemlésungskompetenz zu entwickeln. So kann eigenstandig
kontrolliert werden, wie Probleme gehandelt und kontrolliert wer-
den. Brian Tracy, Autor und Erfolgsexperte, beschreibt in diesem
Einfihrungsvideo den Weg, um ein Problemldser bzw. eine Prob-
lemlGserin zu werden.
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Link zu der Quelle:

https://www.youtube.com/watch?v=C1XABmM60UQs

https://images.pexels.com/photos/8378735/pexels-photo-
8378735.jpeg?cs=srgb&dl=pexels-tara-winstead-
8378735.jpg&fm=jpg& gl=1*sahqg6n*_ga*NDI5SNjU4NTYuMTY40
DQ1NTUwNGg..*_ga_8JE65Q40S6*MTY40DQTNTUWNIi4xLjEUMTY
40DQ1NTCcONi4wLjAuMA..

https://www.pexels.com/de-de/foto/geschaftsmann-mann-per-

son-schreibtisch-6802047/
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https://www.pexels.com/de-de/suche/problemsolving/
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https://www.researchgate.net/publication/262187369_Problem-
losen_Problem_Solving

https://karrierebibel.de/problemloesungskompetenz/

https://hrtalk.de/was-bedeutet-problemloesungskompetenz-
methoden-und-beispiele/
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Kulturelle Kompetenz bezieht sich auf die Fahigkeit, sich sowohl
im personlichen als auch im beruflichen Umgang mit Menschen
aus anderen Kulturen ethisch korrekt und kompetent zu verhalten.
Dazu gehort es, das Verhalten von Menschen aus anderen Kulturen
zu verstehen und so zu interpretieren, wie es die eigenen Lands-
leute wahrnehmen wiirden.

Wissen:

- Verstandnis der Konzepte im Zusammenhang mit kultureller
Kompetenz,

- den Einfluss der Kultur auf das Verhalten des Einzelnen und der
Gruppe erkennen und erklaren,

- Kenntnisse ber kulturelle Normen und Werte in verschiedenen
Kulturen,

- Erwerben von Kenntnissen tber kulturelle Dimensionen und deren
Einfluss auf Kommunikationsstile und soziale Normen.

Fertigkeiten:

- Entwicklung effektiver Kommunikationsfahigkeiten fur kultur-
Ubergreifende Interaktionen,

- Anpassung von Kommunikationsstilen an unterschiedliche kultu-
relle Kontexte,

- Anwendung von kritischem Denken, um Probleme in interkulturel-
len Kontexten zu I6sen,

- Forderung eines integrativen Umfelds, das kulturelle Vielfalt wert-
schatzt.

Kompetenzen:

- sich auf einen respektvollen Umgang mit Menschen mit unter-
schiedlichem kulturellem Hintergrund einlassen,

- effektiv in multikulturellen Teams zusammenarbeiten,

- Uber personliche Vorurteile und kulturelle Annahmen nachden-
ken,
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- Konflikte in unterschiedlichen kulturellen Kontexten konstruktiv
|6sen,

- kulturelle Sensibilitat in Entscheidungsprozessen anwenden,

- das Bewusstsein fir kulturelle Vielfalt scharfen.

Da die Gesellschaften immer vielfaltiger werden und globale Inter-
aktionen zur Norm werden, hat sich kulturelle Kompetenz zu einer
entscheidenden Fahigkeit fiir Einzelpersonen und Organisationen
gleichermalien entwickelt.

Kulturelle Kompetenz bezieht sich auf die Fahigkeit, effektiv und
respektvoll mit Menschen mit unterschiedlichem kulturellem Hin-
tergrund zu interagieren. Dazu gehort der Erwerb von Kenntnissen
und Fahigkeiten, die es uns ermdglichen, unterschiedliche kultu-
relle Perspektiven zu verstehen und uns an sie anzupassen.

Das Aufkommen des elektronischen Handels hat die Art und
Weise, wie wir Geschafte tatigen und mit Kundinnen und Kunden
en in aller Welt interagieren, verandert. Durch die Anwendung der
Grundsatze kultureller Kompetenz konnen Unternehmen effektiv
mit kulturellen Unterschieden umgehen, das Kauferlebnis verbes-
sern und auf dem Online-Markt erfolgreich sein.

Die Entwicklung kultureller Kompetenz ist ein fortlaufender Pro-
zess, der Selbstreflexion, Lernen und kontinuierliche Entwicklung
beinhaltet. Im Folgenden finden Sie einige wichtige Strategien zur
Entwicklung kultureller Kompetenz:

- Selbsterkenntnis: Beginnen Sie damit, (iber lhren eigenen kultu-
rellen Hintergrund, lhre Vorurteile und Annahmen nachzudenken,

- Bildung: Suchen Sie aktiv nach Mdglichkeiten, mehr Giber andere
Kulturen zu erfahren,

- Respekt und Empathie: kultivieren Sie Empathie, indem Sie sich
in die Lage anderer hineinversetzen und versuchen, ihre Perspek-
tive zu verstehen,

- Aufgeschlossenheit: Stellen Sie sich auf die Vielfalt ein und seien
Sie offen fir neue Ideen und Denkweisen. Hinterfragen Sie lhre ei-
genen Annahmen und Vorurteile,

- kollaboratives Lernen: Beteiligen Sie sich an gemeinsamen Akti-
vitdten mit Menschen aus anderen Kulturkreisen,
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- Reflexion und Feedback: Reflektieren Sie regelmalig tber Ihren
Weg zu kultureller Kompetenz.

Wie konnen die Ressourcen der kulturellen Kompetenz im E-Retail
genutzt werden?

- Wahrung und Zahlungsmethoden: in verschiedenen Regionen be-
vorzugte Zahlungsmethoden; Akzeptanz verschiedener Zah-
lungsoptionen und Anzeige von Preisen in Landeswahrungen,

- Ubersetzung von Inhalten in mehrere Sprachen, Verwendung ge-
eigneter Bilder und Symbole, Berticksichtigung von Farbschemata
und Layout-Entscheidungen, die auf eine bestimmte kulturelle As-
thetik abgestimmt sind,

- Kulturelle Kompetenz kann Unternehmen dabei helfen, ihren Kom-
munikationsstil anzupassen und auf kulturelle Nuancen zu achten.
Das Angebot eines mehrsprachigen Services und das Verstandnis
der kulturellen Erwartungen an den Service kdnnen ein positives
Kauferlebnis férdern, das die Kundinnen und Kunden dazu bewe-
gen kann, sich wieder fiir dasselbe Geschaft zu entscheiden,

- bei der Erstellung von Werbung auf kulturelle Sensibilitat achten,
indem Stereotypen, anstoRige Bilder oder Botschaften vermieden
werden, die bestimmte kulturelle Gruppen unbeabsichtigt verunsi-
chern konnten.

E-Retail Giberschreitet geografische Grenzen und ermdglicht es Un-
ternehmen, Kundinnen und Kunden mit unterschiedlichem kulturel-
lem Hintergrund zu erreichen. Die Anwendung der oben genannten
Aspekte kultureller Kompetenz auf den elektronischen Handel
kann Unternehmen dabei helfen, sich auf dem globalen Markt zu
behaupten und zu ihrem Erfolg beizutragen.

Fallbeispiel 1:
Sicherheit fiir internationale E-Retail-Kundschaft schaffen

Denken Sie an Sicherheit und Online-Zahlungen. Auch wenn Kredit-
karten beliebt sind, sind sie nicht immer die erste Wahl. Um lhrer
auslandischen Kundschaft ein Gefiihl der Sicherheit zu vermitteln
und Vertrauen zu schaffen, sollten Sie sich Uber die in den
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jeweiligen Landern beliebtesten Zahlungsarten informieren. An-
dernfalls kdnnte es sein, dass die Kundschaft angesichts der ihnen
unbekannten Zahlungsmethoden Bedenken hinsichtlich der Si-
cherheit haben und sich entscheiden, den Kaufvorgang nicht abzu-
schlielen.

Die Verbraucherinnen und Verbraucher in einigen Landern sind
moglicherweise detail- und faktenorientierter. Deutsche sind zum
Beispiel generell vorsichtiger und misstrauischer. Sie neigen dazy,
sich Uber die Rechtslage und die damit verbundenen Vorschriften
zu informieren. Deutsche konnen auch skeptisch gegeniiber Mar-
ken und Produkten werden, wenn sie auf der Website auf Uberset-
zungsfehler stolRen. Sie neigen dazu, die Vertrauenswiirdigkeit ei-
ner Website anhand von Vertrauenssiegeln zu beurteilen, die hau-
fig von deutschen E-Commerce-Websites verwendet werden. Deut-
sche bevorzugen auferdem Qualitatsprodukte, z. B. TUV-zertifi-
zierte Produkte.

Geben Sie lhren deutschen Kundinnen und Kunden mehr Details
und genaue Zahlen, um mehr Sicherheit zu schaffen. Sie kénnen
Ihrer Website Vertrauensmarken hinzufiigen und einen deutschen
Native Speaker mit der Erstellung einwandfreier Texte beauftra-
gen. AulRerdem konnen Sie ein Impressum hinzufligen: eine ge-
setzlich vorgeschriebene Erklarung, die in Bilichern, Zeitschriften,
Zeitungen und Websites enthalten ist, um die Eigentumsverhalt-
nisse und die Urheberschaft anzugeben.

Sie kdnnen Ihren Check-out optimieren, um die Konversionsrate zu
erhohen. Bieten Sie die Zahlungsoption an, mit der ihre potenzielle
Kundschaft vertraut ist. Zeigen Sie den Preis in der Wahrung des
jeweiligen Landes an, damit man keinen Wahrungsumrechner be-
nutzen muss und/oder den Kauf nicht abbricht. Erledigen Sie Ihre
internationale Kaufabwicklung in wenigen einfachen Schritten.

Fallbeispiel 2:

Kommunikation mit internationaler Kundschaft

Um die Chancen fiir eine effektive Kommunikation mit auslandi-
schen Kauferinnen und Kaufern zu maximieren, sollten Sie deren
kulturelle Besonderheiten beriicksichtigen. Die meisten Menschen
ziehen es vor, Produkte in ihrer eigenen Sprache zu suchen, und in
vielen Fallen ist Englisch nicht die bevorzugte Sprache fiir E-Retail-
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Aktivitaten. Online-Kundschaft fiihlt sich auf Websites in ihrer Spra-
che wohler. Vermitteln Sie lhren potenziellen und derzeitigen Kun-
dinnen und Kunden ein Geflihl von Vertrauen und Zuversicht und
kommunizieren Sie in ihrer Muttersprache. Sprechen Sie im inter-
nationalen E-Retail die Sprache der Kauferinnen und Kaufer, etwa
in Polen, wo sich derzeit viele Menschen mit ukrainischer Staats-
burgerschaft aufhalten. Sie konnen im Internet auf vielen Websites
immer mehr Informationen in ihrer Sprache finden.

Was ist kulturelle Kompetenz?
Ressourcencode: 6.1

Prof. Juanita Sherwood vom National Center for Cultural Com-pe-
tence spricht dartiber, was kulturelle Kompetenz bedeutet.

Sie werden ein tiefes Verstandnis fir kulturelle Kompetenz gewin-
nen. Jede Kultur hat ihre eigene Sichtweise, und die Art und Weise,
wie wir uns verhalten, ist eng mit dieser Kultur verbunden. Kultu-
relle Kompetenz zu verstehen und anzuwenden ist ein fortlaufen-
der Prozess.

https://www.youtube.com/watch?v=QR-32K2K01k

https://www.freepik.com/free-photo/closeup-credit-card-

smartphone-woman-s-hands_10420264.htm#page=2&guery=e-re-
tail%20abroad&position=0&from_view=search&track=ais
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https://www.freepik.com/free-vector/shopping-around-world-
with-phone_1216628.htm#query=cultural%20compe-
tency%20in%20e-commerce&posi-
tion=17&from_view=search&track=ais

https://www.sydney.edu.au/nccc/about-us/what-is-cultural-com-
petence.html

https://extension.psu.edu/what-is-cultural-competence-and-how-
to-develop-it

https://www.acecqa.gov.au/latest-news/blog/what-does-it-mean-
be-culturally-competent

https://www.globalcognition.org/cultural-competence/

https://www.webinterpret.com/uk/blog/culture-global-ecom-
merce-buying-experience

https://www.youtube.com/watch?v=QR-32K2K01k

https://www.freepik.com/free-vector/shopping-around-world-
with-
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