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Weniger, alter, bunter...

Wie der Einzelhandel von der demografischen Entwicklung profitieren kann

In den nachsten Jahrzehnten wird der Anteil der liber 65-Jdhrigen an der Gesamtbevdlkerung von
derzeit 19,3 Prozent auf 27,8 Prozent steigen. Gleichzeitig sinken die Zahl der Kinder und Jugendlichen
sowie die Zahl der Personen im erwerbsfahigen Alter deutlich. Bereits heute verfiigt die Generation
50+ Uber drei Viertel des Vermdgens und liber die Halfte der gesamten Kaufkraft - Tendenz steigend!

Was kann der Einzelhandel tun, um dieses Marktpotenzial in Zukunft bestmdglich zu erschlieBen?
Die Handelsausschiisse der IHK Darmstadt Rhein Main Neckar und der IHK Offenbach am Main haben
sich intensiv mit dem demografischen Wandel und seinen Auswirkungen auf unsere Region beschaf-
tigt. Im Rahmen eines Workshops im Oktober 2010 wurden konkrete Vorschlage fiir den Einzelhandel
erarbeitet, die umsetzbar und finanzierbar sind. Mit Hilfe dieser Broschiire mochten wir [hnen einen
Einstieg in dieses komplexe und unsere gesamte Gesellschaft betreffende Thema ermdglichen.

Fiir die kiinftige Ausrichtung des Einzelhandels gibt es kein Patentrezept. Uns ist bewusst, dass es
beim demografischen Wandel sehr groBe regionale Unterschiede gibt. Es ist klar, dass die Situation
des Einzelhandels in einer kleinen Gemeinde im Odenwald eine véllig andere ist als in den GroBstadten
Darmstadt und Offenbach. Mit Hilfe von verschiedenen Checklisten mdchten wir Sie ermuntern, sich
mit dieser Herausforderung ganz individuell auseinanderzusetzen.

Handel ist Wandel - dies gilt umso mehr in Zeiten einer dlter werdenden Gesellschaft.
Wir wiinschen Ihnen viel Erfolg.

Helma Fischer Heinz Edmund Winkler
Steinmetz'sche Buchhandlung e.K, Offenbach Modehaus Winkler, Bensheim
Vizeprasidentin der IHK Offenbach am Main Vorsitzender des Handelsausschusses der

IHK Darmstadt Rhein Main Neckar



Worauf Sie sich als Einzelhdndler einstellen miissen

Die Bevélkerung und damit auch die Zahl der Kunden fiir den Einzelhandel schrumpft - deutschland-
weit bis 2050 um 16 Prozent. Kundinnen und Kunden werden dlter: Sie stellen andere Anforderungen
an das Geschaft, das Sortiment und den Service.

Altere Konsumenten unterscheiden sich durch folgende Faktoren von jiingeren Kunden:
® hohere soziale Funktion des Einkaufens

® hohere Markentreue

® hohere Kaufbereitschaft flir Luxusartikel

e  kritischere" Kundschaft, hohere Nachfrage nach Beratung

héhere Einkaufsfrequenz in Fachgeschaften

geringere Kenntnis von Produkten und neuen Trends

wachsende Distanz zur Sprache der Werbung

Die Zahl der jungen Menschen nimmt ab. Die Suche nach Nachwuchskraften und Auszubildenden
wird schwieriger. Der Anteil der Menschen mit Migrationshintergrund steigt.

Bevdlkerungsentwicklung bis zum Jahr 2050 in der Region Darmstadt Rhein Main Neckar (DRMN)
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Anzahl der Haushalte nach Alter des Haupteinkommensbeziehers in der Region DRMN
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Verdnderung der Konsumanteile in Prozentpunkten bis 2050 in der Region DRMN
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Schlussfolgerungen fiir den Handel

Auf Grund des demografischen Wandels besteht fiir den Einzelhandel Handlungsbedarf bei den
vier absatzpolitischen Instrumenten:

® |adengestaltung

e Sortiment [ Service

® Kommunikation

® Personal

Die Handelsausschiisse der IHKs Darmstadt und Offenbach am Main haben sich in Kleingruppen mit
diesen Themen beschaftigt. Auf den folgenden Seiten stellen wir Ihnen zahlreiche Leitfragen und die
gemeinsam erarbeiteten Diskussionsergebnisse vor.



Was ist bei der Ladengestaltung zu beachten?

Checkliste

Sind Inre Offnungszeiten gut ersichtlich an der AuBenfront des Geschifts angebracht?

Ist der Zugang zu Ihrem Geschéft barrierefrei moglich?

Kénnen Besucher auch einmal kurz ausruhen, nachdem sie Ihr Geschaft betreten haben,
ohne nachkommende Kunden zu behindern?

Stellt Ihre Eingangstiir eine Barriere fiir Menschen dar, die weniger gut zu FuB sind?

Gibt es innerhalb |hres Geschéfts genligend Sitzgelegenheiten, vielleicht sogar Sitzecken
oder Ruhezonen?

Ist Inr Bodenbelag griffig und rutschfest?

Haben Sie Stolperstellen zwischen unterschiedlichen Bodenbelagsmaterialien vermieden?

Achten Sie in besonderem MaBe auf Sauberkeit und Ordnung?

Was tun Sie, um die Orientierung im Geschaft zu erleichtern?

Gibt es Treppen, Stufen oder Absétze in Ihrem Geschaft?

Wenn [hr Geschaft liber mehrere Etagen verfiigt: Gibt es einen Aufzug oder eine Rolltreppe?

Wie laut ist die Hintergrundmusik in Ihrem Geschaft? Passt sie zu Ihrer Kundschaft?

Ist Inr Geschaft ,geschickt” ausgeleuchtet, das heiBt nicht zu hell und nicht zu dunkel, um
gegebenenfalls einen Teil der Probleme des nachlassenden Sehvermégens zu kompensieren?

Sind die Geh- und Verbindungswege ausreichend breit, so dass auch ein Rollstuhlfahrer
problemlos passieren kann?

Vermeiden Sie Hindernisse (zum Beispiel nicht ausgerdumte Kartons) auf den Wegen?

Befinden sich die Produkte in Griff- und Sichthdhe?

Wie sind lhre Umkleidekabinen ausgestattet? Liegen sie zentral oder eher abseits?

Verfiigt Ihr Geschaft liber Toiletten? Sind diese gut auffindbar, erreichbar und sauber?

Verfiigt Ihr Geschaft Giber eine Garderobe / einen Garderobensténder?

Verfiigt Ihr Geschaft Giber Ablagen und [ oder SchlieBfacher?
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Diskussionsergebnisse

Eingangsbereich |
e Tiirautomatik / leichtes Offnen
['e gute Beleuchtung '
Sauberlaufmatten barnerefrel und
rutschfest '
Bereich zum Ankommen /0r|ent|eren
.Service-Zeile" zur Orlentlerung '

AuBenberelch
@ Parken: |
‘= Beschilderung
'— Breite der Parkplatze
- Fahrstuhl
= Parkgebuhren '
e Geruch / Sauberkelt beachten |
10 Bodenbelag grlfﬂg und rutschfest
* Sicherheit / Beleuchtung bei FuBgangérﬁberWeg'en‘
e eindeutige Erkennbarkeit des Sortlments von auBen
- Schaufenstergestaltung
" e Eingangsbereich als Blickfang
= Signal: ,Es ist offen!"

pr
Verkaufsflache
~ ® Mindestbreite der Wege: 0,90 m

Umkleiden |
"o Grundflache mindestens 1 20 m2
" zwei Spiegel
e Ablagen zum Belsplel fur Brlllen

e Klingel
" Schuhlsffel (lang!)

* Vorhang schlleBbar
) angenehmes LICht
Haltegnﬁb |
Sltzgelegenh'eit'
ausreichende Anzahl von Haken

" Licht sorgt fiir Atmosphare '
- mogllchst Tageslicht
* Produkte in Griff- und Sichthdhe
(auch 'Tiséhp:résentétiénen) [

e ausreichend groBe Schrift / |
'Prélsahszélchnung'(gu'te Lesbarkeit!) |
e Beschllderung mit Symbolcharakter |

‘= Piktogramme
e (ibersichtliche Wegefiihrung
" e Personal Shopping-Bereich (Raum)

Nk

p
 Sonstiges |
e Klimatisierung / Bél[]ftung '
‘= Klimaanlage nicht zu kalt emstellen
= Zugluft vermeiden
° Sltzgelegenhelten und Unterhaltung '
(zum Be|5p|e| Ze|tung) anbleten I
e Mu5|k/Beschallung
BEE Lautstarke achten |
"o Musik der Zlelgruppe anpassen |_
° Kaffee / Getranke anbleten |

“behindertengerecht
~gut ausgeschildert
~sauber und gut beliiftet

Kassenzone |
. Sltzmoghchkelten anbleten
¢ Thekenhdhe beachten
e gute Beleuchtung |
® Ablagen fiir Handtasche / Stock
D Packzone
= Iange Theke nach Ka55|ervorgang

N




Wie sehen Thr Sortiment und IThr Service aus?

Checkliste

® |nwieweit treffen Sie eine Vorselektion im Hinblick auf die angebotenen Waren,
um eine Reiziiberflutung zu vermeiden?

® Wie hadufig stellen Sie lhr Sortiment um und passen es Ihrer Kundschaft an?
Rdumen Sie haufig um?

® legen Sie groBen Wert auf eine gute, intuitiv nachvollziehbare Systematik in der
Sortimentsanordnung?

e Sind die Preise an Ihren Waren ausreichend groB und somit gut lesbar?

e Beinhaltet Ihr Sortiment auch Waren [ Produkte, die sich gezielt an die &ltere
Zielgruppe richtet?

e Bieten Sie Services an, die insbesondere fiir dltere Menschen von Interesse sind -
beispielsweisel Fahrdienste, Bringdienste?

e Bieten Sie ergdnzende Dienstleistungen an, die die Ware abrunden, wie beispielsweise
Kochkurse fiir Senioren, Modeschauen fiir Senioren, Lesungen fiir Senioren?

e Halten Sie Leselupen oder Lesebrillen zum Verleih bereit?

® Erhalten Ihre Kunden Unterstiitzung beim Einpacken der Ware?

e Bieten Sie lhren Kunden Einkaufswagen oder -kérbe an? Wo sind diese zu finden?
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Diskussionsergebnisse

P
~Service
e auch der letzte Eindruck vom
‘Geschaft zahlt i
= Hektik in der Kassenzone vermeiden

gegliedert

‘Sehbehinderte nach Termin
=5 Mitarbeiter miissen geschult sein

o Serviceschulungen fiir Mitarbeiter

—> spezifische Verkaufstrainings
‘Feedbackmdglichkeit fiir den Kunden
= .|Ihre Meinung ist uns wichtig"
Preise sollen'lesbar und {ibersichtlich sein
‘Etiketten werden oft mitgeliefert

'— kaum beeinflussbar

‘Waren zum Kunden transportleren

‘= Service anbieten

Sortiment |
=

> Qualitit.
‘= Innovation
= Design

‘Packungseinheiten werden kleiner

‘klare Darstellung der Sortlménte / ubersmhtllch

e Auswahl fiir zu Habse‘zurVe‘rngudg stellen
‘Sehbehinderten-Service: Personal Shopper fur I

‘Unterstiitzung / Hilfestellung beim Umkleiden

e sensible Ansprache [ Achtsamkeit [ aktive Ansprache '

iiberschaubares, nicht allzu tiefes Sortiment
pédagogisch wertvolles ,Enkel-Sortiment’ anbieten
Klassiker / Retrotrend anbieten )]
‘= Altes neu mterpretlert [

‘Senioren stellen hohe Anforderungen an

% Prels I Le|stung
9 Nutzen
= Marke

- Funktion

‘Senioren nicht in starre Schubladen packen '
‘und nicht entmund|gen '
‘Marken altern mit

'Empfehlung: Clustern nach Warengruppen und
Zielgruppen

verschledene Marken nach Zlelgruppen sortleren



Checkliste

Welche Kommunikationsmedien nutzen Sie?

Werden die von lhnen eingesetzten Kommunikationsmedien auch von &lteren
Kunden genutzt?

Setzen Sie spezielle Medien fiir dltere Kunden ein?

Planen Sie spezifische Events fiir dltere Kunden?

Haben Sie schon VerkaufsférderungsmaBnahmen speziell fiir dltere Kunden angeboten?

Sprechen Sie (auch) Ihre &lteren Kunden gezielt an?

Sind lhre Botschaften auch fiir dltere Kunden geeignet?
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| Allgemein .
[® generatlonsubergrafende Kommumkatlon
|'® positive Begrlffswahl | Begriffstabus vermeiden
o ,,Wohlfuhlen im Vordergrund der Kommunlkatlon '

"o spezielle Aktionen | '

' o Vermittlung von Werten

® Netzwerk mit anderen Unternehmen fur gememsame '

Aktlonen nutzen (1 '

Diskussionsergebnisse

 Online=Medien

' funktioniert auch bei Alteren!

® muss entsprechend einfach
'strukturiert [ aufbereitet werden

" 65+ sind kritisch und zogern,
die E—;l\/lail—A'drésse' anzugeben |

P

- Print

e fiir dltere Kunden unerldsslich
(fiir den heu'tigen 65+-Kunden)

i Se[ektlon bei Ma|lmgs nach gekauFten

 Produkten

- erfolgrelch bei 65+ :

[® 65+ kommt eher vormlttags
kein Event Kunde

0 personllches Anschrelben vom Verkaufer
= Stammkunden7 1 |

e ,,anstandlge Fotos
"o auf lesbare Schriftachten *Schaufenster
e korrekte Ansprache: ,Sie" e konkrete Ansprache, weil 65+ gezmlt
® Anglizismen vermeiden Ui Al * nach Produkten fragen
i ' i i o i i e deutliche Darstellung von PI’EIS und
e T s T T A G T T Yo (rundortt
‘Aktive Kundenansprache im Geschaft I sollte hell, sauber und blendfrei sein

‘e-personliche Ansprache ~|'® zielgruppengerechte Darstellung
= ,Plaudern” wird wichtiger — | 9' eherJhnger schlankerals die Realitét
= Mitarbeiter schulen———— | pE =t
o erfordert mehr Geduld |
‘o Mitarbeiter-Schulungen
= Altersunterschiede ausgleichen
o Mitarbeiter miissen Kompetenz, Qualitdt
und Glaubwiirdigkeit vermittein
o Senioren" als Begriff vermeiden
e Events indirekt an 65+ adressieren
—> spezielle Themen -
‘o Events mit zielgruppengerechten Marken
o spezielle personliche Kundenbindung
| + - - { { 1 4 4




Wie sieht es bei Ihrem Personal aus?

Checkliste

® Wechselt Ihr Personal hdufig?

e Wie sieht die Altersstruktur Ihres Personals aus?

e \erfligen Ihre Mitarbeiter liber eine hohe soziale Kompetenz?

e Sind lhre Mitarbeiter im Verkauf auch einmal auf einen Plausch mit einem Kunden eingestellt?

® Haben sie die Mdglichkeit zu einer ausfiihrlichen Beratung beziehungsweise sind ausreichend
viele Mitarbeiter vorhanden?

® Haben Ihre Mitarbeiter ein gepflegtes Auftreten?

® Sind Ihre Mitarbeiter auch einmal in der Lage, eine klare Empfehlung auszusprechen und
somit den Kunden in der Entscheidungsfindung zu unterstiitzen oder ihm die Entscheidung ein
Stiick weit abzunehmen?

e |st |hr Personal speziell geschult im Umgang mit dlteren Kunden?

® Entspricht die Altersstruktur Ihres Personals der Altersstruktur der von lhnen
angesprochenen Kunden?

e Wie stellen Sie sicher, dass Senioren bei Ihnen altersgerecht beraten werden?

e Wie gut sind Mitarbeiter in der eher konservativen Kommunikation mit dlteren Kunden?

Das Thema Personal konnte beim Workshop der Einzelhandelsausschiisse aus zeitlichen Griinden
nicht diskutiert werden. Deshalb gibt es zu diesem Thema keine Diskussionsergebnisse.
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Links zum Thema

Demografischer Wandel regional

www.darmstadt.ihk.de Dokumenten-Nr. 18535

Informationen liber die Auswirkungen des demografischen Wandel auf die siidhessische Wirtschaft
www.statistik-hessen.de/themenauswahl/bevoelkerung-gebiet/index.html
Bevélkerungsprognose fiir das Land Hessen bis 2050 des Hessischen Statistischen Landesamtes
www.darmstadt.de/standort/statistik-und-stadtforschung/index.htm

Prognosen fiir die Stadt Darmstadt bis auf Stadtteilebene

www.berlin-institut.org

Die Studie ,Deutschland 2020 - Die demografische Zukunft der Nation" des Berlin-Instituts
beinhaltet zahlreiche Karten mit demografischen Daten auf Kreisebene.

WWW.prognos.com

Der Zukunftsatlas der Prognos AG beinhalten ein Ranking aller Landkreise in Deutschland
hinsichtlich ihrer ,Zukunftschancen”

Demografischer Wandel und Einzelhandel

www.generationenfreundliches-einkaufen.de

Mit diesem neuen bundesweiten Qualitdtszeichen konnen Einzelhdndler in ganz Deutschland
ausgezeichnet werden. Anhand von speziellen Kriterien priifen Testerinnen und Tester insbesondere
Zugangsmdglichkeiten, Ausstattung der Geschaftsrdume sowie das Serviceverhalten der Einzelhandler.
www.demografie-handel.de

Informationen der BBE Baden-Wiirttemberg GmbH
www.leitsystem-demografie-mrn.de/2933.html

Informationen der Metropolregion Rhein Neckar unter anderem iber die Sicherung der
Nahversorgung
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