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Autorenvorstellung

Marina Staab und Dr. Robert Zimmermann sind als wissenschaftliche Mitarbeiter an der Fachhoch-
schule Oberdsterreich im Forschungszentrum Logistikum.RETAIL beschaftigt.

Die Fachhochschule Obergsterreich ist die forschungsstarkste Fachhochschule Osterreichs® und hat
vier Standorte. Das Logistikum befindet sich in Steyr, dem Standort der Fakultat Wirtschaft & Ma-

nagement. Die Forschungsinitiative Logistikum.RETAIL verfolgt die Vision, ein international fiihrendes

Innovations- und Kompetenzzentrum fiir den Handel der Zukunft zu etablieren und so zur nachhalti-
gen Schaffung von kooperativen Wettbewerbsvorteilen und dadurch zur Starkung des
(ober-) osterreichischen Wirtschaftsstandorts und dessen Player beizutragen. Mit diesem Anspruch
gestaltet Logistikum.RETAIL in engem Dialog mit Stakeholdern der Disziplin ,Retail” aktiv die (digitale)
Transformation des Handels. In vier ibergeordneten Kompetenzfeldern beschdftigen sich die Mitar-
beiterlnnen mit aktuellen bzw. innovativen Retail-Themen. Im Bereich ,Omnichannel und Point-of-
Sale” - hier ist auch die Thematik der staffless stores angesiedelt - werden im Rahmen von anwen-
dungsorientierten Forschungsprojekten Unternehmen auf ihnrem Weg zum Point-of-Sale und Omnich-

annel unterstitzt, um sie fit fur die (digitale) Zukunft zu machen.

Marina Staab absolvierte nach Ihrem Abitur lhr duales Bachelorstudium im Studiengang BWL-Food
Management an der DHBW Heilbronn. Im Anschluss folgte ein Masterstudium an der FH Karnten im
Studiengang Business Development & Management. Vor Ihrer Tatigkeit am Logistikum.RETAIL war sie
6 Jahre in verschiedenen Positionen bei den Einzelhandelsunternehmen Lidl, Hofer/Aldi Sid und

Edeka tatig. Ihre Leidenschaft fiir den Handel wird belegt durch die Auszeichnung mit Goldenen Zu-

ckerhut sowie der Verleihung des ECR Awards fiir die Masterarbeit zum Thema Preiswahrnehmung.

Robert Zimmermann hat an der Hochschule fiir Wirtschaft und Recht in Berlin im Bachelor Business
Administration und im Master International Marketing Management studiert. Dartber hinaus hat er
im Bereich Digital Business Management zum Thema Conversion Rate Optimization an der Johannes-
Kepler-Universitat in Linz promoviert. Er war mehrere Jahre im Brand Management des E-Commerce
Unternehmens Berlin Brands Group (friiher Chal-Tec GmbH) tatig, bevor er iber das Europdische

Forschungsprojekt PERFORM an die FH Steyr kam und dort nun seit 5 Jahren forscht.

1 Land Obergsterreich 2023.



https://www.fh-ooe.at/
https://www.logistikum-retail.at/
https://www.stiftung-goldener-zuckerhut.de/preistraeger/2020/pdf/Stiftung-GZH-2020_2.pdf
https://www.stiftung-goldener-zuckerhut.de/preistraeger/2020/pdf/Stiftung-GZH-2020_2.pdf
https://retailreport.at/ecr-austria-academic-student-award-2021

= UNIVERSITY .ﬁ DHBW

OF APPLIED SCIENCES Duale Hochschule
oserosTeRREICH ) UPPER AUSTRIA Baden-Wiirttemberg

Heilbronn

Vorwort
Das vorliegende Whitepaper gibt einen Uberblick Gber die Smart Store-Landschaft in Osterreich.

Es befasst sich mit den groRten Herausforderungen im Zuge der Eroffnung sowie deren laufenden
Betrieb und zeigt Losungsansatze auf. Zudem werden zentrale Erfolgsfaktoren und Vorteile aufge-
zeigt. Die Ausfiihrungen basieren dabei auf Erkenntnissen, die durch Experteninterviews mit 28 Be-
treibern von Smart Stores 24/7 in Osterreich gewonnen wurden. Aufgrund des Fokus auf Osterreich
werden auch die dort gebrduchlichen Begrifflichkeiten verwendet (z.B. Bankomatkarte anstatt Giro-
Karte). In Bezug auf gesetzliche Aspekte ist daher auch die in Osterreich geltende Rechtslage die

Basis.

Bevor auf die Smart Store 24/7-Konzepte in Osterreich eingegangen wird, werden an dieser Stelle zur
Schaffung eines Grundlagenverstandnisses die wesentlichen Eigenschaften dieses Formats benannt.
Die beiden zentralen Unterschiede zu den traditionellen stationaren Einzelhandels-Geschaften sind,
dass kein Ladenpersonal anzutreffen ist, sowie, dass ein Einkauf rund um die Uhr moglich ist. Dariiber
hinaus weist die Mehrheit der derzeit betriebenen stores eine geringere Flache auf (,Container”). Aus
der Personalabwesenheit resultiert, dass der Kunde den Checkout - dieser Prozess umfasst das Re-
gistrieren/Scannen der Produkte sowie den Bezahlvorgang - eigenstandig durchfiihrt. Es gibt demnach
keine klassischen Kassen mit Forderband zur Artikelauflage. Je nachdem, flr welche Form des Self-
Checkouts sich der Betreiber entscheidet, scannt der Kunde seine Produkte am Ende des Einkaufs an
einem Terminal (stationdrer Self-Checkout) oder bereits wahrend des Einkaufs (mobiler Self-Check-
out). FUr letztere Variante kdnnen sowohl Handscanner, bereitgestellt im Laden, oder das kundenei-
gene Smartphone zum Einsatz kommen. Die Bezahlung erfolgt in der Regel per Kredit-/ Debitkarte

oder iiber mobile payment, d.h. ohne Bargeld.

Marina Staab, Robert Zimmermann, Stephan Rischen und Julia Schumacher
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1. Einfiihrung
1.1 Allgemeines zur Entwicklung von Smart Stores 24/7

Allen Smart Stores 24/7 gemein ist bzw. ihre zentralen Merkmale sind, sie sind digitalisiert und unbe-
mannt, d.h. es gibt kein Personal wie Kassierer oder Bedienung. Dadurch konnen sie, sofern es keine
gesetzlichen Einschrankungen gibt, 24/7 6ffnen. Nach wie vor als prominentestes Beispiel gilt Amazon
mit seinen Amazon Go-Filialen, in die die Kunden hineingehen, die gewiinschte Ware auswahlen und

damit einfach wieder bei der Tur hinausspazieren.

Die ersten flir Endverbraucher zuganglichen unbemannten Laden wurden 2016 in Schweden eroff-
net.? Seither haben verschiedene Unternehmen, insbesondere Handelsketten, erste Laden erdffnet
und es kommen sukzessive weitere hinzu. Manche haben bereits ein ganzes Netz solcher aufgebaut.
Andererseits hat sich das Expansionstempo bei manchen Unternehmen reduziert bzw. es wurden
auch einzelne Standorte geschlossen. Beispielsweise hat Amazon kirzlich acht seiner stores ge-
schlossen’ und die Plane der dsterreichischen Unimarkt-Gruppe fir ihre Uniboxen haben sich gean-
dert: derzeit werden 17 Uniboxen betrieben, weitere sind aktuell nicht geplant*; bei der Er6ffnung der
ersten Unibox Anfang 2021 wurde angekindigt, dass im Geschaftsjahr 2021/22 weitere 30 Uniboxen
eroffnet werden sollen.> Insgesamt steigt jedoch die Anzahl und das Zukunftspotenzial ist nicht zu

bestreiten - in manchen Berichten gelten sie sogar bereits als ,Store of the Future™®.

Die verwendeten Bezeichnungen sind so vielfaltig wie die unterschiedlichen Konzepte, Beispiele sind
u.a. Containerboxen, Ministores, digitale Selbstbedienungsladen, kassenlose Supermarkte, automa-
tisierter Kleinmarkt, Just Walk Out, Grab'n’Go, ... So heterogen wie die Begriffslandschaft ist, verhalt
es sich mit dem allgemein verfiigbaren Wissen zu diesem Storeformat, da der Erfahrungszeitraum
noch recht kurz ist und nur wenige Insights nach auRen dringen. Letztere Licke soll geschlossen
werden, indem ein Uberblick iiber die zentralen Erfolgsfaktoren und Herausforderungen gegeben
wird, basierend auf Berichten ,aus erster Hand”. Das Whitepaper versteht sich daher auch als Orien-
tierungshilfe fur (potenzielle) Betreiber bzw. Leitfaden flr bereits aktive Betreiber zur Optimierung

ihrer stores.

1.2 Die osterreichische Lebensmittelhandelslandschaft

Grundsatzlich ist der Einsatz von Smart Stores 24/7 fiir verschiedene Bereiche bzw. Branchen denk-
bar. Derzeit liegt der Schwerpunkt jedoch auf dem Lebensmittelsektor, in Osterreich ist er bislang
sogar darauf beschrankt. Zur besseren Einordnung in diesen Kontext werden wir daher nachfolgend

einen kurzen Uberblick ber den 6sterreichischen Lebensmittelhandel geben.

2 Hermann 2019.

3 Futurezone 2023.

“ UNIGruppe 2023.

> Lebensmittel-Cluster 2021.
¢ Glnther 2017.
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Der Lebensmittelmarkt fir Konsumenten (B2C) umfasst einen vielfltigen Mix an Vertriebsformaten
—von Supermadrkten und Diskontern Uber Tankstellenshops, kleine Greissler und Bio-Ldden bis hin
zur Direktvermarktung.” Unter Direktvermarktung wird grundsatzlich verstanden, dass landwirt-
schaftliche Erzeugnisse von Landwirten direkt an den Kunden verkauft werden. Die Formen der Di-
rektvermarktung sind vielfaltig und reichen vom Verkauf einzelner Produkte direkt aus der Produkti-
onsstatte tiber Hofldden und Stande auf Wochen- bzw. Bauernmarkten bis hin zu Selbstbedienungs-

angeboten.®

Rund 90% dieses Gesamtmarktes (21 Mrd. Euro) wurde vom Lebensmitteleinzelhandel (LEH) erwirt-
schaftet. Dazu zéhlen Supermadrkte, Verbrauchermarkte und Diskonter, die das volle Lebensmittelsor-
timent anbieten.? Dieses Kernsegment des LEH umfasst rund 5.300 Verkaufsstandorte in Osterreich.
Mit 60 Lebensmittelgeschaften pro 100.000 Einwohner hat Osterreich die hochste Einkaufsstatten-
bzw. Verkaufsflachendichte in Europa.*®

Der osterreichische Lebensmitteleinzelhandel (LEH) ist von einer hohen Konzentration gepragt.'! Die
Top 3 Lebensmitteleinzelhdndler, Spar, Rewe und Hofer, vereinigen zusammen etwa 84% des Markt-
anteils auf sich. Werden Platz 4 und 5 addiert, Lidl und M-Preis, ergibt sich ein Konzentrationsgrad
von 95%.% Mit einem Marktanteil von unter 3% sei an dieser Stelle noch die Uni-Gruppe (Unimarkt,
Nah&Frisch) erwdhnt.t3

Lebensmitteleinzelhandel: Marktanteil der Top 5 () RegioData
Marktteilnehmer (in %) RESEARCH
=
a%_ %

7%\ = Spar-Gruppe

35% = REWE Austria

= Hofer

18% Lidl

= M-Preis

m restliche
Marktteilnehmer

" Bundesgremium des Lebensmittelhandels 2022a.

8 Payrhuber und Prodinger 2022.

? Bundesgremium des Lebensmittelhandels 2022a.

10 Bundesgremium des Lebensmittelhandels 2022c.
1 Bundesgremium des Lebensmittelhandels 2022b.
12 RegioData Osterreich 2023.

13 00Nachrichten 2022.

1 RegioData Osterreich 2023.
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Im Jahr 2022 wurde ein nominelles Umsatzwachstum von 4,3% verzeichnet, der Gesamtvolumen
belief sich auf 25,8 Mrd. (brutto). Obwohl die Covid-Pandemie den Onlinehandel stark begiinstigt hat,
bleibt der Onlineanteil weiterhin gering bei lediglich 3,5%.%

Seit Jahren ist eine Zunahme des Bio-Anteils an den Lebensmittelausgaben zu beobachten und liegt
gegenwdrtig bei gut 11%. Im Landervergleich belegt Osterreich im europdischen Ranking den dritten

Platz - nur Danemark kann etwas hohere Bio-Markt-Anteile verzeichnen.1®

Laut Statistik Austria liegen die Lebenshaltungskosten in Osterreich im Schnitt bei 3.250 € im Monat,
wobei 12,1% der Ausgaben fiir Nahrung und Genussmittel aufgewendet wurden (letzte Konsumer-
hebung 19/20).17 Nach einer Erhebung von Eurostat betrug der Anteil der Lebensmittelausgaben (ex-
klusive alkoholische Getranke) 10,9% der Haushaltsausgaben; dieser liegt damit unter dem EU-
Schnitt von 14,3% und stellt im EU-Vergleich den drittniedrigsten Wert dar.

Regionalitat hat in Osterreich eine hohe Bedeutung. Dies zeigt sich sowohl in der Wichtigkeit bei den
Verbrauchern®? als auch im Sortimentsangebot. Fiir den LEH wurde diesbezliglich der sog. Regionali-
tatsindex (Anteil heimischer Produkte am Gesamtkonsum) fiir die fiinf wichtigsten Produktgruppen
ermittelt. Fir Fleisch (Rindfleisch, Schweinefleisch), Milch, Brot, Eiern und Gemduse ist der Regionali-
tats-Anteil in Osterreich mit 83,8% deutlich héher als in den zentraleuropaischen Nachbarldndern
(60%-78%).20

2. Smart Stores 24/7 in Osterreich

Wahrend sich in anderen Landern bereits seit langerem das innovative Store-Format der unbemann-
ten (24/7 Klein-) Laden verbreitet, ist in Osterreich erst seit dem Aufkommen der Ackerbox im Jahr

201921 ein Boom zu beobachten.

In manchen Landern sind bereits erste Standorte mit groRerer bzw. fiir klassische Lebensmittelein-
zelhandelsgeschafte typische Verkaufsflachen zu finden. Zum Beispiel weist der Rewe Pick&Go-Markt
in Koln eine Verkaufsflache von etwa 380 Quadratmetern auf; dessen Sortiment umfasst rund 9500
Artikel.22 In Osterreich handelt es sich bis dato nur um Containerboxen oder kleine Liden, die das

wichtigste Sortiment fiir den taglichen Bedarf bieten, meist weit unter 1000 Artikel.

Im Allgemeinen befinden sich solche stores vielfach an hochfrequentierten Standorten wie Bahnho-
fen sowie Tankstellen oder in ldndlichen Gegenden ohne Nahversorger, in Osterreich aber sehr hiufig

auch auf dem Anwesen von Landwirten.

> Ebd.

16 Agrarmarkt Austria Marketing 2023.

17 Statistik Austria 2023.

18 Eurostat 2023.

19 Spectra Marktforschungsgesellschaft 2020.
20 Gesellschaft fiir Angewandte 2022.

21 AckerBox 2023.

22 Wegner 2022.




OF APPLIED SCIENCES
oserosTeRREICH ) UPPER AUSTRIA

= UNIVERSITY .ﬁ DHBW

2.1 Uberblick

GemaRk dem Ansatz der DHBW HN zur Systematisierung von Smart Stores 24/7, kdnnen unbemannte

Einkaufskonzepte in Automated Boxes und Walk-In-Geschdfte unterschieden werden.

24]7 Store
Konzepte
Automated Boxes

! 1 i : ! 1 1

Grab & Go Smartphone Scanning und/oder Hybride autom. Kom- Automaten Automaten- Traditioneller
Kassen Self Checkout Lisungen missionierung Grab & Go shop Automat

Hervorzuheben ist, dass v.a. aus Kundenperspektive zwei Unterschiede zwischen diesen beiden Smart
Stores 24/7-Kategorien bestehen: bei Automated Boxes muss die Bezahlung zum einen im Vorfeld
stattfinden, zum anderen kann der Kunde die Produkte vor der Ausgabe nur durch eine transparente
Scheibe bzw. im Fall von digitalen Bestell-Displays nur virtuell ansehen. Die Customer Experience
unterscheidet sich damit deutlich von Walk-In-Konzepten bzw. dem Einkauf in Geschaften mit Perso-
nal. Da traditionelle Automaten derart weit verbreitet sind, sodass ihre Verbreitung untbersichtlich
ist und sie anders als Smart Stores 24/7 keine neue Erscheinung darstellen, erfolgte keine Bestands-
aufnahme dieser. In dieser Studie kommen sie zumeist als einzelner Automat freistehend vor, sodass
nicht von einem store im eigentlichen Sinne gesprochen werden kann; u.a. auch deswegen nicht, weil

das Sortiment sehr tberschaubar ist.

Vom Automated Boxes-Typ der automatischen Kommissionierung konnte nur ein Standort beobach-
tet werden: der Kreisler Auf-Laden wird an einer bzw. integriert in eine E-Tankstelle betrieben. An vier
modernen Touch-Display-Bestellterminals kdnnen Kunden die gewiinschten Artikel auswdhlen und
missen dort bezahlen, um sie anschlieBend an einem zugewiesenen Ausgabeterminal abholen zu

konnen.

Zu den Automaten-Shops zahlen samtliche Konzepte, die sich an Indoor- (bzw. im weiteren Sinne
auch im Carport-Stil halboffen, nur Gberdachten) Standorten befinden und aus mehreren Automaten
bestehen. Es liegen Unterschiede in der Ausgestaltung dahingehend vor, dass bei manchen die Be-
stellung der Artikel nur Gber das klassische Tasten-Display je Automat mdglich ist und bei anderen
spezielle Touch-Display-Bestellterminals (fur alle Automaten kombiniert) genutzt werden bzw. tiber
eine Website/Onlineshop eine (Vor-) Bestellung erfolgen kann (z.B. bei E-Kiosk 24). Anders als bei der
automatischen Kommissionierung, die im Hintergrund ablauft und der Kunde nach deren Durchfiih-
rung alle Artikel zusammen erhalt, werden die Artikel bei Automatenshops mit kombinierter Bestel-

lung an den einzelnen Automaten ausgegeben und missen dort entnommen werden.
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sind, wird im weiteren Verlauf von staffless stores gesprochen.

23 Eigene Darstellung.
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Zum Zeitpunkt des Verfassens dieses Whitepapers (Stand: Ende Juni 2023) sind in Osterreich 66 ver-
schiedene staffless store-Konzepte mit einer Gesamtanzahl von 178 stores vorzufinden. Wie beim
Vergleich der Abbildungen 2 und 3 auffdllt, ,fehlt” in Abbildung 3 der Zweig ,Grab & Go”. Dieser Typ
von staffless stores ist derzeit in Osterreich (noch) nicht vorhanden.

2.2 Gemeinsamkeiten und Unterschiede

Automatenshops konnten in Osterreich nur wenige identifiziert werden. Was jedoch auffillt, ist, dass
diese zum Teil sehr ,spezielle” Artikel anbieten bzw. in den Vordergrund stellen.

BENIMM DICH — HIER SIND UBERALL KAMERAS!
SACHBESCHADIGUNG WIRD AUSNAHMSLOS ANGEZEIGT

Insgesamt umfasst das Sortiment jedoch auch in Automatenshops vorrangig Lebensmittel bzw. Pro-

dukte des taglichen Bedarfs.

Mit Ausnahme eines Konzepts sind alle in Osterreich prasenten staffless stores an die Allgemeinheit

gerichtet. Lediglich bei der All-In-Box von Umdasch ist der Einkauf den Mitarbeitern vorbehalten.

Die in Osterreich vertretenen Anbieter von staffless stores lassen sich in zwei Kategorien zusammen-
fassen. Zum einen stehen als Betreiber Handelsketten dahinter (Unimarkt und Billa), zum anderen
handelt es sich um Einzelunternehmer bzw. Landwirte als Direktvermarkter. Gemeinsam ist ihnen,

dass sie (noch) nicht national fldchendeckend vertreten sind. Wahrend manche Konzepte inzwischen

2t Eigene Fotografie.

10
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uber ein kleines ,Netz” an stores verfiigen (bei den Nicht-Handelsketten dadurch, dass die ,Erfinder”
ihr Konzept zum Teil zum Franchising ausgebaut haben), haben andere Betreiber nur einen store.
Letzteres ist vielfach bei Landwirten der Fall, fiir die der store eine Art moderner Hofladen darstellt
und eine hohere Anzahl an stores v.a. (Zeit-) ressourcen-technisch nicht realisierbar ist oder nicht

gewlnscht ist bzw. benétigt wird.

Die meisten Individual-staffless store-Konzepte in Osterreich verfolgen den Ansatz der Regionalitit,
d.h. es werden hauptsachlich bzw. ausschlieRlich regionale Produkte angeboten. Nach wie vor gibt
es keine gesetzliche bzw. allgemeingiiltige Definition dessen, was unter regional zu verstehen ist.?
Die ,inhaltliche Flexibilitat" ist ein Grund, warum Regionalitat so populdr ist. Zentral sind in Bezug auf
Lebensmittel die Herkunft der Rohstoffe sowie der Ort der Verarbeitung, d.h. der geographische As-
pekt bzw. das Heimatkonzept spielen eine wichtige Rolle.?

Umkreis 50 km
Bundesland
Osterreich

Europa

Eine einheitliche Definition einzufiihren, gestaltet sich auch deshalb so schwierig, da die Erwartungen
produktindividuell unterschiedlich sind: so wird niemand kritisieren, wenn Tee aus Osterreich als re-
gional bezeichnet wird. Hingegen wiirde man bei Eiern moglicherweise die nationale oder auch Bun-
desland-Ebene als zu weit gefasst ansehen. Ebenso erscheint es wenig sinnvoll, ein bestimmtes Bun-
desland als Regionalitats-Kriterium anzulegen, insbesondere flir den Fall einer Grenzregion. Beispiels-
weise ist fir einen Kunden in Steyr (Oberdsterreich) die Milch eines Landwirts aus Seitenstetten (Nie-
dergsterreich; ca. 20km Entfernung) regionaler als die eines Landwirts aus Bad Ischl (Oberdsterreich

an der Grenze zu Salzburg; ca. 100km Entfernung).

25 Weitere Informationen zur Regionalitats-Debatte siehe Deutscher Bundestag 2016.
26 Schéttel 2021.
2T Mayr 2021.

11




;h UNIVERSITY -ﬁ DHBW

OF APPLIED SCIENCES Duale Hochschule
oserosterreicH ) UPPER AUSTRIA Baden-Wiirttemberg

Heilbronn

Abbildung 6: Landkarten-Ausschnitt mit den Orten Bad Ischl - Steyr - Seitenstetten®®

Jedoch steht das vergleichsweise enge Verstandnis von Regionalitdt, das die Individual-Konzepte zu-

grunde legen, nicht zur Diskussion.

,Uber 50 % der Produkte kommen direkt aus bzw. direkt um Euratsfeld. Die durchschnittliche
Entfernung unserer ca. 75 Lieferanten von unserem Laden betrdgt gerade einmal 5,3 km.”

Andrea Stadlbauer, d’ Speis Euratsfeld

Dies bestatigt sich auch dadurch, dass insgesamt eine stetige Zunahme der Konzepte, deren Fokus
auf regionalen Produkten liegt bzw. die ausschlieBlich solche anbieten, zu beobachten ist. Somit
scheint die Definition bzw. das Verstandnis der Individual-Konzepte von Regionalitdt dem der Konsu-
menten zu entsprechen. Der Erfolg dieser Konzepte ist weiterhin damit zu erkldren, dass sie sich vom
klassischen LEH abgrenzen, denn dieser offeriert kein derart umfangreiches Portfolio an regionalen
Produkten und hat ein weiter gefasstes bzw. zum Teil nicht einmal klares/ transparentes Verstandnis

von Regionalitat.

28 Screenshot aus Bundesamt fiir Eich- und Vermessungswesen [BEV] 2023.
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Anteil der Konsument:innen, die bereit sind fir (zumindest einzelne) Einzelhandelwaren
"Made in EU" / "Made in Austria” / "Made im Bundesland” mehrzu bezahlen
(in % der Konsument:innen in Osterreich, 16-74 Jahre; 2023)

Made in EU

Made im Bundesland

0 20 40 60 80 o 100

Durch den Fokus auf die Regionalitdt sind in den Regional-staffless stores Spezialitaten erhdltlich, die
im LEH nicht angeboten werden und daher einen USP darstellen sowie seitens der Kunden eine ho-
here Zahlungsbereitschaft erzeugen. Die Betreiber von Regional-staffless stores sehen sich daher
auch weniger als Konkurrenz zum klassischen LEH, sondern als Erganzung. So berichtet beispiels-
weise die Betreiberin des Wurmhof, dass sich aus den Einkaufs-/Kassendaten feststellen lasst, dass
die Mehrheit der Kunden dort nicht ihren Wocheneinkauf tatigt, sondern bewusst Spezialitdten kauft.
Dennoch versuchen viele Betreiber, moglichst ein Vollsortiment anzubieten, um regional orientierten
Konsumenten zu ermdglichen, ihren Einkauf vollstandig dort abzudecken. Dies gilt gleichermaRen
bzw. insbesondere auch flr Standorte in ruralen Gebieten, wo es keinen Nahversorger im Ort bzw.

der ndheren Umgebung gibt und v.a. flr altere Personen die einzige Einkaufsmoglichkeit darstellt.

29 Johannes Kepler Universitat 2023.
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Hinsichtlich der Standorte l3sst sich gegenwartig eine hohe Dichte in Oberdsterreich feststellen. Wei-
ters sind die stores hauptsachlich in ruralen Gegenden vorzufinden. Wahrend einzelne Standorte der
Unibox eine Fusion mit anderen Einrichtungen darstellen (z.B. ist der Standort in Enns in die Raum-
lichkeit des Bahnhofs integriert), handelt es sich bei der Mehrheit um eigene bauliche Konstrukte,

zumeist in Form eines (Schiffs-) Containers.

Grundsatzlich sind staffless stores als komplett personallos zu verstehen. Aufgrund dessen, dass sich
Hybridkonzepte (also solche, in denen zu bestimmten Zeiten Mitarbeiter anzutreffen sind und die
Kunden wdhrend der restlichen Zeit auf sich allein gestellt sind) in einen reinen staffless-Betrieb
uberfihrt werden konnten, werden diese zu den staffless stores gezahlt. In Osterreich sind derzeit
sieben solche Hybrid-Standorte’! (betrieben von Unimarkt/ Nah&Frisch32- sowie Adeg-Kaufleuten und
Genossenschaften bzw. Vereinen) vertreten. Zu den Kernéffnungszeiten wird der jeweilige Standort
klassisch betrieben und das Team steht den Kunden personlich mit Rat und Tat zur Seite. Erganzend
kénnen die Kunden zu erweiterten Offnungszeiten auch autonom einkaufen. Der Zutritt erfolgt wah-
rend dieser Zeiten Uber die Bankomat- bzw. Kreditkarte oder per App. Die Betreiber sehen darin einen
doppelten Mehrwert - durch die innovative Losung kdnnen die Kunden ihre Einkdufe zu verldngerten
Offnungszeiten erledigen. Zudem entfallen die Personalkosten wihrend der personallosen Offnungs-
stunden und in Zeiten des Fachkaftemangels (v.a. in ruralen Gegenden, wo es oft schwer ist, Nach-

besetzung bzw. Personal zu finden), kann die Nahversorgung auch weiterhin gewahrleistet werden.

30 Eigene Darstellung auf Basis von Power BI mit ArcGlS.

31 UNIGruppe 2023.

32 Nah&Frisch ist das Nahversorgungs-Konzept der dsterreichischen Handelsunternehmen Kastner, Kiennast
und Unimarkt fiir selbststandige Einzelhandelskaufleute.
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Vor allem die in Oberdsterreich ansdssige Unimarkt-Gruppe sieht darin viel Potenzial und plant allein

in 2023 insgesamt 25 Standorte auf den Hybridbetrieb umzustellen.*

Die Kunden kdonnen zu jeder Zeit aus dem vollen Sortiment wahlen, einzig die Feinkostbedienungs-
theke ist wahrend des autonomen Betriebs geschlossen und zur Sicherung des Jugendschutzes wer-

den in diesem Zeitraum auch keine alkoholischen Getranke verkauft.

3. Erfolgsfaktoren und Herausforderungen

Staffless stores unterscheiden sich aufgrund ihrer Eigenschaften von normalen Geschaften. Daraus
ergeben sich besondere Erfolgsfaktoren, aber auch Herausforderungen. Viele Punkte sind dahinge-
hend mehrdeutig, da sie sowohl Erfolgsfaktor sein kdnnen als auch eine Herausforderung darstellen
konnen. Diese Erkenntnisse, die durch das Fiihren von 28 Interviews mit Betreibern von staffless
stores in Osterreich gewonnen wurden, wurden der Kategorie Erfolgsfaktor bzw. Herausforderung
zugeordnet. Sofern fiir einen Punkt beide Auspragungen vorkommen, wird dieser Faktor nicht unter
beiden Kategorien aufgeflihrt, sondern einmalig. Zwar greifen fir staffless stores auch Anforderun-
gen, die fir normale Geschafte gelten, sie werden jedoch trotzdem erwdhnt, wenn diese als relevant

angesehen werden.

3.1 Erfolgsfaktoren
3.1.1 Sortiment und Preisgestaltung

Der Umfang des Sortiments hangt von der Flache des staffless stores ab, denn je mehr Quadratmeter

zur Verfligung stehen, desto mehr Artikel konnen grundsatzlich platziert werden.

,Beim Screening nach Good Practice-Beispielen ist uns aufgefallen, dass die Sortimentspolitik bei
den meisten stores nicht kundenorientiert, sondern verkaufergetrieben zu sein scheint. Es werden
zum Teil Produkte bzw. ganze Produktgruppen angeboten, bei denen anzuzweifeln ist, ob diese
auch den Kundenbediirfnissen entsprechen. Da die Prasentationsflachen in einem staffless store
begrenzt sind und der Erfolg dieses Vertriebsformates insbesondere von einer hohen Produktver-
kaufsrate abhangt stellt eine sorgfaltige, nachfrageorientierte Produktpolitik einen entscheiden-
den Erfolgsfaktor dar.”

Oskar Januschke, GenussLaden 24/7

Je mehr Artikel, desto hoher der Durchschnittsbon und damit der (Gesamt-) Umsatz.”
Andrea Rupp, Genuss Ecke

33 Stores+shops 2023.
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Die meisten staffless stores weisen eine im Vergleich zum klassischen Supermarkt bzw. Diskonter
kleine Flache auf. Vielfach handelt es sich um 20-FuB-Schiffs- bzw. Biirocontainer mit entsprechend
einer Flache von unter 20gm - v.a. im Fall der ,freistehenden” staffless stores. In Gebdude integrierte
staffless stores haben teilweise auch grolRere Flachen - die Unibox gibt beispielsweise an, ihr Konzept

auf Flachen von 36-80gm umsetzen zu kdnnen.?*

Daneben macht es auch einen Unterschied, wie bzw. wo die Artikel prasentiert werden, d.h. ob auf
Tischen, die nur eine ,Ausstellungsebene” haben oder in Regalen, die typischerweise tiber mehrere
Bdden verflgen.

Insgesamt ist die Artikelanzahl in den staffless stores recht unterschiedlich und reicht von ca. 250 bis

zu ca. 600 bzw. sogar 1000 (bei der Unibox oder d'Speis).

Wie viele Artikel angeboten werden kdnnen, ist zu einem gewissen Grad auch durch die Anzahl an
Lieferanten bedingt, von denen die Produkte bezogen werden, da viele Produzenten nur eine be-
stimmte Produktkategorie abdecken. Beispielsweise vertreibt ein Milchviehbetrieb typischerweise
,nur” aus der erzeugten Milch zu Milchprodukten weiterverarbeitete Produkte. Zumeist vergréRert
sich das Lieferantenportfolio im Laufe der Zeit. Beispielsweise wurde Rupp’s Bauernecke zu Beginn

von nur 17 Produzenten beliefert, mittlerweile sind es knapp 50.

~.Am Anfang mussten wir die Lieferanten davon iiberzeugen, dass das Konzept funktionieren wird.
Inzwischen kommen Produzenten aktiv auf uns zu und fragen, ob wir sie listen.”

Fabian Steinlechner, Hoamatkastl

Auch wenn sich die meisten staffless stores nicht als vollwertigen Ersatz fiir den klassischen LEH
verstehen, besteht der Anspruch, ein gewisses Grund-/Vollsortiment abzudecken, um grundsatzlich
die Versorgung mit Lebensmitteln des taglichen Bedarfs gewahrleisten zu kénnen. Je nach Lage er-
fillen sie jedoch die Funktion des Nahversorgers, da es vor allem in kleinen, ldndlichen Gemeinden
vielfach keine anderweitige Einkaufsmdglichkeit gibt. Ganz grundsatzlich umfasst das Sortiment der
staffless stores Uberwiegend samtliche Lebensmittel-Warengruppen und wenig bis kein Nonfood. Ob
Tiefkiihl-Ware angeboten wird, ist vielfach dadurch determiniert, ob es einen entsprechenden Liefe-
ranten gibt. Dies wird von den Betreibern allerdings auch nicht als zentraler Warenbereich angesehen
mit der Ausnahme von Eis, wobei der Warenumschlag hierbei saisonal bedingt im Sommer deutlich

hoher ist. Nur wenige bieten keine frischen Backwaren an.

,Frische Backwaren sind bei uns die wichtigste Produktkategorie.”

Kathrin Angermann-Wernisch, myAcker

3 Unimarkt 2021.
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Das Angebot an Ultrafrischeprodukten der Kategorie Obst & Gemise (z.B. Salat) ist unterschiedlich.
Einige Betreiber beschranken sich hier aufgrund schlechten Erfolgs auf langer haltbare Produkte wie
Apfel und Kartoffeln, wihrend fiir andere (z.B. in Fabian’s Hofladen oder bei Almer) die Frische-Artikel
als Frequenzbringer fungieren. Grundsatzlich sind samtliche Artikel verpackt und mit einem EAN ver-
sehen. Allerdings ist dies bei manchen Produktgruppen nicht Ublich bzw. nur schwer mdglich. Eine
solche Produktkategorie ist Obst & Gemiise, was vielfach nach Gewicht abgerechnet wird. Daher gibt
es in den meisten staffless stores, die diese Artikel lose anbieten, zur Verwiegung eine Waage, die
zumeist in die Kasse integriert ist.

In den Uniboxen hingegen gibt es solche Artikel nur als Stiick, was Kunden aufgrund der im LEH sonst
anderweitigen Handhabung als unzweckmaRig empfinden kénnten. Zwar kann so auf die Waage im
staffless store selbst verzichtet werden, was den Einkauf rein von der Abwicklung fiir die Kunden
beschleunigt und Fehler bzw. Probleme minimiert, jedoch bendtigt der Betreiber dann einen Etiket-

tengenerator und hat den Aufwand, die Artikel manuell mit einem EAN-Code zu versehen.

,Die Kaffeemaschine in unserer All In Box wird rege genutzt. Nachteilig ist allerdings die Wartung,
da haufig Wasser nachzufiillen ist, denn unsere Box hat keinen Wasseranschluss - ein solcher wird
in einem staffless store ansonsten namlich nicht benétigt.”

Doris Randacher, umdasch

35 Eigene Fotografie.
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In einigen staffless stores gibt es auch Coffee to Go (mittels Vollautomaten). Diesbezliglich ist zu
bedenken, dass damit ein intensiver Betreuungsaufwand einhergeht (Erfordernis des Leerens von

Abtropfschale und Satzbehdlter, Nachfillen von ,Material”).

Im klassischen LEH stammt die Vielzahl von Produkten von bekannten Marken. Bis auf die handler-
spezifischen Eigenmarken, die zudem haufig ahnlich sind, ist eine gewisse Sortimentsgleichheit ge-
geben. Dies ist bei vielen staffless stores nicht der Fall, da einige Betreiber den Fokus auf regionale
Produkte legen bzw. ausschliel3lich solche anbieten. Insbesondere deshalb miissen sich die Kunden
v.a. beim ersten Besuch erst einmal zurechtfinden, denn die Marken sind oftmals nicht bekannt. Aus
der Nicht-Vergleichbarkeit ergibt sich die Moglichkeit zur Abgrenzung vom Wettbewerb, ebenso wie
ein preislicher Spielraum. Ob staffless store-Betreiber auch Artikel von ,groRen Marken” einfiihren,
ist eine individuelle Entscheidung. MoSo bietet beispielsweise einen Mix aus regionalen Produkten

von kleinen, regionalen Lieferanten und Artikeln ,grolRer Marken” an und fahrt damit gut.

,RedBull ist der zweitstarkste Artikel.”
Markus Wegerth, MoSo

Hingegen wurde sich aufgrund der Philosophie, keine Industrieprodukte zu fiihren, beim Dorfhausl
trotz vielfach geduRerter Kundenwiinsche dagegen entschieden, RedBull, dessen Unternehmenssitz

sogar direkt in der Fuschl-Region ist, zu listen.

,Eine der zentralen Aufgaben ist es, das Sortiment permanent zu optimieren. Dies erfordert, sich
mit Trends auseinanderzusetzen sowie die Kunden nach ihren Wiinschen zu befragen.”

Oskar Januschke, GenussLaden 24/7

Optimierungspotenzial besteht dahingehend, dass viele staffless stores sehr ansprechend gestaltet
sind bzw. (iber eine Einrichtung aus hochwertigen Materialien verfiigen, die Warenprasentation je-
doch haufig nicht eine Orientierung auf den ersten Blick ermdglicht. Hierzu ist es ratsam, sich mit den
Category Management-Prinzipien®® auseinanderzusetzen. Eine Anordnung nach Warengruppen sowie
entsprechende Beschriftungen sollten geboten werden. Ideen zur Umsetzung konnen im klassischen
LEH gewonnen werden, wo dies gelebte Praxis ist. Bei den staffless stores ist Gallner’s Genusshalte-

stelle ein gelungenes Beispiel.

36 GS1 Switzerland 2022.
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Zu Category Management sei auch angemerkt, dass die Platzierung der Artikel auch Einfluss auf den
Umsatz haben kann. Diesbeziiglich zu erwdhnen sind VerkaufsférderungsmaRnahmen bzw. -strate-
gien wie die Bedeutung der unterschiedlichen Regalebenen3?, psychologische Preiswahrnehmungsef-

fekte*® und Doppelplatzierungen bzw. Cross Selling.

Die Preisgestaltung handhaben die Betreiber mehrerer staffless stores so, dass sie in allen Ldden bei
denselben Artikeln gleich ist. Manche kdnnten grundsatzlich nach Standort differenzieren, machen
hiervon jedoch bewusst keinen Gebrauch, wéhrend andere es systemtechnisch nicht kdnnen bzw. es
flr sie einen ihrer Meinung nach zu hohen Aufwand bedeuten wiirde. Die Philosophie bzgl. der Ver-

kaufspreisgestaltung entspricht bei den Regional-Konzepten der, dass sie die lokalen bzw. regionalen

T Hofer 2021.

38 Losbichler 2022.

9 Akin 2022.

“0 Husemann-Kopetzky 2020.
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Produzenten unterstiitzen und nicht ,ausbeuten” wollen. Der Verkaufspreis der Artikel kommt so
zustande, dass die staffless store-Betreiber den Lieferanten meistens den von ihnen geforderten Preis
zahlen ohne klassische Preisverhandlungen zu fiihren und darauf einen gewissen Prozentsatz als Auf-
schlag ansetzen. Insbesondere aufgrund der anderen Kostenstrukturen von Kleinbetrieben im Ver-
gleich zu industriell produzierenden Unternehmen kommen andere Verkaufspreise von hinsichtlich
des Verwendungszwecks substituierbaren Produkten (z.B. Milch) zustande. Da die Betreiber auch bei
diesen nicht den Anspruch haben, sich mit den Handelsketten zu messen und es sich im Detail um
einen anderen Artikel handelt (vielfach anderer Lieferant), liegen die Preise oftmals hoher als im klas-
sischen LEH.

,Vergleicht man identische Produkte (wie zum Beispiel die Bio-Bauernbutter desselben Herstel-
lers), sind wir bei diesem Artikel bis zu 50 Cent billiger als groBe Lebensmittelhdndler. Jedoch sug-
geriert die grolBere Auswahl dieser Handler, die von Sparschiene bis Premium reicht, dass unsere
Produkte viel teurer sind.”

Klaus Bernkopf, Dorfhausl

In den Uniboxen wird hervorgehoben, dass die Preise gleich sind, wie in normalen Unimarkt-Geschaf-
ten.*! Dass dies tatsachlich der Fall ist, konnte in einem Preisvergleich beim Kauf der gleichen Artikel
in je zwei Uniboxen und zwei Unimarkt-Filialen festgestellt werden. Von den Hybridmarkt-Betreibern
wird berichtet, dass die Preise wahrend der Offnungszeiten mit Personal gleich sind wie zu denen im

autonomen Betrieb.

Bei den staffless store-Konzepten von Handelsketten (z.B. Unibox) kénnte man vermuten bzw. erwar-
ten, dass die dort verlangten Verkaufspreise niedriger sind als in ihren normalen Geschaften, da der
Kostenfaktor des Personals, der vielfach als gréRter Kostenblock angegeben wird, entfillt. In Oster-
reich ist dies bisher allerdings nicht der Fall. Die schwedische staffless store-Kette Lifvs hingegen
wirbt genau mit diesem Argument: ,We are open 24 hours a day and prices can be kept down because

the stores are unmanned.”#

,In unseren Uniboxen werden samtliche Artikel zu den Normalpreisen angeboten, wie sie in den
klassischen Unimdrkten gelten. D.h. die Preise sind dort nicht héher, aber auch nicht niedriger.
Geringere Preise und Aktionen sind aufgrund der hohen Investitionskosten sowie den laufenden
Betriebskosten nicht abbildbar. Sehr wohl jedoch kénnen Kunden und Kundinnen die Vorteile der
Payback-Karte nutzen, und bei jedem Einkauf Punkte sammeln.”

Anton Papst, Unimarkt

41 Unimarkt 2023.
2 |ifvs 2023.
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3.1.2 Lage/Standort

Neben dem Sortiment ist die Standortwahl entscheidend fiir den Erfolg des staffless stores. Ganz
grundsatzlich muss sich der Investitionsbetrag, den ein staffless store initial erfordert, amortisieren,
d.h. fiir einen wirtschaftlichen Betrieb missen die erzielten Umsatze nicht nur zur Deckung der lau-

fenden Kosten ausreichen, sondern diese Ubersteigen.

,Ein Vorteil meines Hofladens ist sein Standort, denn er hat zwei Einzugsbereiche: zum einen ist
er fur die ortliche Bevolkerung fuBldufig erreichbar, zudem zahlen durch die direkte Lage an einer
VerkehrsstraRe durchfahrende Pendler zu den Kunden.”

Fabian Gruber, Fabian’s Hofladen

Damit dies moglich ist, muss eine ausreichende Kundenfrequenz gegeben sein. Erreicht werden kann
dies durch bzw. vorteilhaft sind die Ndhe zu relevanten 6ffentlichen Platzen bzw. (Haupt-) Verkehrs-

stral3en.

Beziiglich der Lage lasst sich nicht pauschal sagen, dass eine (Innen-) Stadtlage besser funktioniert
als ein ruraler Standort oder umgekehrt. Ebenso kann ein staffless store auch in Symbiose mit ande-

ren Einkaufsmoglichkeiten gut funktionieren; als Beispiel hierfirr sei die Ackerbox in Steyr genannt,

die sich direkt beim Einkaufszentrum Taborland befindet.

Der GenussLaden 24/7 in Lienz ist nicht nur aufgrund seiner zentralen Lage als zukunftsfahig einzu-
schatzen, sondern dadurch v.a. auch deshalb, weil er als autonomer Mikrostandort verstanden wer-
den kann. In diesem Laden ist nicht nur rund um die Uhr das Einkaufen maglich, sondern es sind eine
Bankomatstation der Raiffeisenlandesbank fiir Barabhebungen und eine Click-and-Collect-Box zur
Abholung von Bestellungen von stationdren Handlern der Lienzer Innenstadt integriert. Frequenz wird

demnach durch die 6rtliche Ansammlung mehrerer Services geschaffen.

“5 Stadtgemeinde Lienz 2023.
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Ein eher entlegener Standort kann funktionieren, wird es aber nur unter bestimmten Voraussetzun-
gen, d.h. wenn die Kundenfrequenz anderweitig erzeugt wird. Der staffless store des Wurmhofs ist
ein Beispiel hierfiir: neben saisonalen Veranstaltungen, die in Seminarrdumen des Hofs stattfinden,
werden auch Betriebsflihrungen (Produktion von Regenwurmhumus) angeboten, zu denen ganze
Busse anreisen. Der Almer staffless store in Haag am Hausruck profitiert von seiner Lage direkt am
Fahrradweg, d.h. wahrend der Fahrradsaison machen dort einige Radler halt, um eine Pause einzule-
gen. Dazu laden auch die bereitgestellten Stuhle auf der vorgelagerten Terrasse ein. Um diese Um-
satze ,mitzunehmen”, muss auch ein entsprechendes Produktangebot bereitgestellt werden, was die
Betreiberin abdecken kann: es gibt dort u.a. einen Kaffeeautomaten, Geback vom lokalen Backer,

(gekiihlte) Getranke sowie Eis.

Eine ,ins Auge stechende” Gestaltung kann fur zusatzliche Aufmerksamkeit sorgen und sich so positiv
auf die Kundenfrequenz auswirken. Die bereits eréffneten staffless stores zeigen, dass dies zum einen
das generelle Design (fiir jeden Standort gleich) betreffen kann (wie zum Beispiel im Fall der Dorfla-
denbox, die durch ihre leuchtend griine Farbgebung auffallt) oder standortindividuell sein kann (wie
im Fall der Unibox auf dem Geldnde der Linzer Tabakfabrik, die in einem ausrangierten Zugwagon mit
Graffiti-Look untergebracht ist).

“ Screenshot aus dem Almer-Instagram-Auftritt. /
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Einhergehend mit der Lage gibt es einen Unterschied in der Kundenstruktur und den mafRgeblichen
Nutzungszeiten. Der Betreiber von Fabian’s Hofladen berichtet, dass in der Friih v.a. Pendler bzw.
Berufstatige anhalten, um sich ein Friihstlick bzw. eine Jause zu Mittag zu kaufen, wahrend am Wo-
chenende viele Familien mit Kinderwdgen bei einem Spaziergang bei ihm Halt machen. Einen Unter-
schied bzgl. der Nutzungszeit ist dahingehend relevant, dass die Belieferung vor diesen erfolgen
sollte, um out-of-shelf-Situationen zu vermeiden, die sich negativ auf die Kundenzufriedenheit aus-
wirken konnen sowie ggf. Umsatze verhindern. Sind starke Tage, macht es Sinn, die Liefertage mit

den Lieferanten auf diese abzustimmen, um eine bedarfsgerechte Warenverftgbarkeit im store selbst

4 Gschwandtner 2022.
46 Dorfladenbox 2023.
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bzw. im Lager gewahrleisten zu kdnnen. Gerade bei Produkten mit kurzer Haltbarkeit sollte eine zeit-
gerechte Belieferung erfolgen, d.h. anndhernd just-in-time sein, um den Kunden mdglichst eine lange
Restlaufzeit zu bieten bzw. diese nicht durch unndétige Lagerdauer zu verkirzen. Hier gilt es ggf. mit
dem Lieferanten-Konsortium die Losung einer kooperativen Belieferung zu erarbeiten, da viele Liefe-
ranten Landwirte sind und ihre Haupttatigkeit auf der Bewirtschaftung bzw. Produktion und weniger
dem logistischen Durchfiihren der Belieferung liegt bzw. ihnen schlichtweg auch die Zeit dafir fehlt
und es sich fir nur kleine Mengen kostentechnisch nicht rechnen wiirde, den staffless store bzw. das
Lager des Betreibers anzufahren. Eine alternative Option wdre es, als Betreiber zu evaluieren, die
Ware selbst beim Lieferanten abzuholen; dies kdnnte je nach Standort des Lieferanten evtl. auch
sinnvoll mit einer Fahrt zum staffless store fiir die Nachbestiickung bzw. Reinigung 0.4. verbunden

werden.

Es ist zu empfehlen, im Vorfeld einer Er6ffnung bzw. in regelmdRigen Abstdnden auch danach, die
Kernzielgruppe zu ermitteln, um basierend darauf, ein Sortiment entsprechend ihrer Bediirfnisse zu
bieten und MarketingmaBnahmen auf den richtigen Kandlen mit fiir sie relevanten Inhalten zu
streuen. Dies sollte datenbasiert erfolgen und nicht nach Bauchgefiihl, damit aufgewendete Kosten
moglichst effektiv sind. Damit ist zum einen gemeint, dass das Sortiment keine ,Ladenhuter” umfasst,
die den beschrankten Platz fiir umsatzstarkere Produkte unnotig belegen bzw. durch MHD-Ablauf
sogar Kosten in Form des Einkaufspreises verursachen. Zum anderen verschenkt man Geld, wenn
Marketingbudget in die falschen Medien investiert wird, z.B. wird Werbung in Printmedien von einer
Zielgruppe, die hauptsachlich digitale Medien konsumiert, nicht wahrgenommen und wird in der
Folge kaum Wirkung zeigen. Handlungsbedarf bzw. Optimierungspotenzial besteht hier fiir alle inter-
viewten staffless store-Betreiber, da keiner Marktforschung zu seiner Kernzielgruppe betrieben hat
bzw. betreibt.

Eine sorgfaltige Definition bzw. Analyse der Zielgruppe(n) ist jedem staffless-store-Betreiber anzura-
ten. Im Stadtmarketing Lienz hat man sich umfassend damit beschaftigt und dies professionell um-
gesetzt. So gibt es dort eine Persona, die sich wie folgt beschreiben ldsst: Anna ist eine junge (Alter:
ca. 30 Jahre), in Lienz lebende Konsumentin. Sie ist erndhrungs- und umweltbewusst und legt daher
viel Wert auf regionale Lebensmittel. Als vielbeschaftigte Person schatzt sie ‘tellerfertige” Gerichte zur
schnellen Zubereitung. Ihre Einkdufe erledigt sie am liebsten im GenussLaden 24/7, wo sie jede Woche
neue ,Gustostilickerln” entdeckt. Diese Persona tritt mit der Zielgruppe Uber Facebook und Instagram

in Kontakt, um in regelmaRigen Posts beispielsweise neue Produkte vorzustellen.

3.1.3 Technologie/Kassensystem

Damit ein staffless store funktioniert, ist der Einsatz ausgereifter Technik notwendig. Haufig geht es
nicht nur um eine einzelne Technologie, sondern eine Kombination mehrerer. Diese mussen aufei-
nander abgestimmt sein. Zentral ist dabei das Kassen- bzw. Warenwirtschaftssystem. Weitere rele-

vante Technologien, die zum Einsatz kommen (kdnnen), sind das Bezahlterminal fur Karten-/kontakt-
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los-Zahlung, der Wechselgeldautomat, die Videotberwachung, das Zutrittssystem, die Raum-Klima-

tisierung bzw. -Beluftung, die Kiihlgerate sowie digitale Preisschilder.

Die interviewten Betreiber setzen auf verschiedene Technologie-Anbieter. Die Dorfladenbox und die
Ackerbox/myAcker agieren nicht nur als staffless store-Betreiber, sondern auch als Technologie-Ent-
wickler, jedoch bietet nur myAcker seine Technologie auch Nicht-Ackerbox-Franchisenehmern an. Bei
den anderen Betreibern sind klassische Hardware- bzw. Software-Unternehmen der Partner. Die
Technologie-Partner, die die Kassensysteme in den staffless stores der interviewten Betreiber liefern,

konnen der folgenden Tabelle entnommen werden.

Anbieter Kassensystem
Apro
Hobex

Hogl
Kandolf DIGI
myAcker

mysoft
RZA
Schatz
syreta

Fir die Betreiber haben die Anbieter aufgrund ihrer Ansiedelung in Osterreich den Vorteil, Service in
der Landessprache zu gewdhrleisten und aufgrund einer relativ geringen Entfernung bei Bedarf auch

schnell zur Problembehebung anreisen zu kdnnen.

Beim Einsatz von Losungen verschiedener Anbieter ist darauf zu achten, dass diese miteinander kom-
patibel sind bzw. in ein Gesamtsystem integriert werden kdnnen. Andernfalls kénnen Komplikationen
in der Nutzung auftreten bzw. manche Funktionen einer (Teil-) Losung entfallen, was einige staffless
store-Betreiber berichteten. Relevant ist dies insbesondere mit Blick auf die Verkniipfung des Kassen-
systems mit dem Warenwirtschaftssystem, was die Voraussetzung fiir ein funktionierendes Live-Be-

standsmonitoring ist.

Da viele der Technologien Internet-basiert sind, ist ein Internetzugang erforderlich, der eine stabile

Verbindung bietet.

3.1.4 Customer Experience

Auf die Frage, weshalb sie sich flir einen unbemannten Laden entschieden haben, antworten staffless
store-Betreiber, kein Personal zu bendtigen und sich dadurch anderen Tatigkeiten widmen zu kdnnen

sowie die Kosten fiir das Personal zu sparen. Zudem wird genannt, dass die Kundenorientierung eine
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Rolle spielt und sie sich u.a. gegen Automaten entschieden haben, weil das Einkaufserlebnis wie in

einem normalen Lebensmittelgeschaft ist: die Produkte konnen angesehen und angefasst werden.

LFur viele Kunden, v.a. Familien mit Kindern, ist es ein Einkaufserlebnis, selbst in die Rolle des
Verkaufers zu schliipfen.”

Peter Potscher, nah & frisch Schenkenfelden

Wahrend fir viele Kunden das im klassischen Supermarkt vorkommende Warten an der Kasse als
unangenehmster Teil des Einkaufens empfunden bzw. als unnétige Zeitverschwendung angesehen
wird, entfallt dies in staffless stores, da dort der Kassier- und Bezahlvorgang vom Kunden selbst
durchgefihrt wird. Hinzu kommt, dass sich viele Kunden von der Kassiererin gehetzt fiihlen; auch hier
schaffen staffless stores Abhilfe, denn durch das selbststandige Durchfiihren des Checkout bestimmt

der Kunde das Tempo.

Ein weiterer Vorteil ist die zeitliche Flexibilitat, die sich fiir die Kunden durch die (grundsatzlich mog-
liche) 24-Stunden-Nutzbarkeit ergibt. Als Beispiel sei genannt, dass in Schicht arbeitende Personen,
deren Feierabend haufig auRerhalb der gangigen Offnungszeiten liegt, ihren Einkauf danach erledigen
konnen.

Die Abwesenheit von Mitarbeitern, die Medien zufolge von Kunden negativ gesehen wird, ermdglicht
andererseits anonymes Einkaufen. Die Wertschdtzung dessen ist insbesondere bei ,sensiblen Pro-

dukten” wie Hygieneartikeln nachvollziehbar.

,Wir haben Kunden, die extra in den Offnungszeiten ohne Personal einkaufen, weil sie sich scha-
men, wenn die Verkduferin oder andere Kunden sehen wiirden, dass sie nahezu ihr gesamter
Einkauf aus den guinstigsten Eigenmarken-Produkten besteht.”

Ferdinand Rettensteiner, LENZ

Aber auch die Fremdwahrnehmung ist manchen Kunden wichtig bzw. bedingt, was sie einkaufen.

Dadurch, dass diese gewissermalSen entfallt, tritt ein gedndertes Kaufverhalten ein.

Eine kundenorientierte Nutzeroberfldche, die einfach zu bedienen ist, da selbsterklarend, bestimmt
mit, ob ein staffless store genutzt wird. Damit sich die Kunden entsprechend ohne Unterstitzung
zurechtfinden, sind Hinweise bzw. Erklarungen unerldsslich. Die meisten staffless store-Betreiber fiih-
ren Probleme in der Nutzung in Zusammenhang mit dem Zutritt bzw. der Kasse darauf zurtick, dass
langere, bereitgestellte Anleitungen bzw. Text im Allgemeinen nicht sorgfaltig oder gar nicht gelesen
werden.
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Kassa Bedienun,

1JAuf START drucken

2iProdukt einscannen oder wern scannen nicht
funktionjers, Artikeinummer engeben

312ur Kassa ~ Autwan! Bar oder Bankomat

2l Entweder Bargeld einwerfen oder Bankomatharte
auf Hobex legen ~ warteo b Bezahlung erfecigt
| eventuell Pty emgaben |

Bei Notfall ~ Stocungen
Tedefon Nummer D676/9620 6308
Lehetgruder Ermyt

O Mgme #ir obe Fide

Abbildung 16: Anleitung zur Bedienung der Kassa in d’Speis in Euratsfeld’

Effektiv scheinen Informationen zu sein, die direkt im Nutzungsprozess am jeweiligen Interaktions-
medium selbst erscheinen. Dies betrifft insbesondere das Kassensystem/-terminal, aber auch den

Eintritt, wenn dieser (tempordr) nur mittels Zutrittskontrolle méglich ist.

HALLO!

So funktioniert der Einkauf bei tns;

1.12) einteten

Thittels:Scan der Bankopatkarts, Kreditkarte
o Zahifusktion am Smartphone

2. iy Produktauswatlen

Benussvalie | iebtingsprdukts atswahlen

3_ 2=’ Bezahlung

Bar oder mit Karte
. Bankomata.te Kreifitkarte, Zahifunktion am Handy

Abbildung 17: Erkldrung zum Zutritt und Einkaufsablauf bei Gallner’s Genusshaltestelle; Kassenterminal der Ackerbox“é

Manche Betreiber setzen auf Systeme, die eine Kundenfiihrung in mehreren Sprachen ermdglicht, um
auch nicht-deutschsprachige Kunden gleichermaRen eine Hilfestellung zu bieten. Ein Beispiel fir den
Einsatz von Mehrsprachigkeit ist die Ackerbox, deren Kassensystem zusatzlich zur textuellen Anwei-
sung auch durch eine auditive Sprachfiihrung erganzt ist. Durch die intuitive Gestaltung der meisten
staffless store-Systeme treten kundenseitig, zumindest nach erfolgter Erstnutzung, in den meisten

47 Rath 2021.
“8 Keba Group 2022; myAcker GmbH 2023.
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Fallen keine Probleme auf. Fiir den Fall, dass es dennoch dazu kommen sollte, stellen viele staffless

store-Betreiber eine Art Notfallnummer bereit, die kontaktiert werden kann.

Nicht nur die Bedienung des Systems sollte kundenfreundlich sein, sondern auch das Erscheinungs-
bild des Ladens sollte zum Einkaufen einladen. Recht selbstverstandlich ist eine ordentliche Waren-
prasentation sowie Sauberkeit. Die verwendete Einrichtung hat ebenfalls einen Einfluss auf die Wahr-

nehmung der Ladenatmosphdre. Auch das Raumklima im Sinne der Temperatur ist zu bedenken.

,Wir haben eine Klimaanlage nachgeristet, da wir festgestellt haben, dass sich der Verkaufsraum
vor allem im Sommer, wo es ohnehin schon warm ist, durch die von den Kiihlgeraten abgegebene
Warme unangenehm aufheizt. Wir wollen, dass sich die Kunden wohlfiihlen.”

Christian Kleinhagauer, d’Speis

Nicht nur durch das Sortiment im Allgemeinen konnen sich staffless stores vom klassischen LEH dif-
ferenzieren, sondern auch durch kreative Losungen. In manchen staffless stores werden innovative
Ideen umgesetzt, die gesellschaftsrelevante Themen wie Nachhaltigkeit im Kontext von Verpackun-
gen sowie unterschiedliche Ernahrungsformen bzw. Unvertraglichkeiten adressieren. Beispielsweise
werden in den Almer Hofladen, im Hoffalter, im Nah & Frisch-Hybridmarkt LENZ oder der Umdasch
All-in-One-Box ausgewdhlte Produkte unverpackt an Abfillstationen angeboten.

Die Kunden konnen das gewinschte Produkt entweder direkt in das selbst mitgebrachte Behaltnis
oder in ein vor Ort vorhandenes Mehrweggebinde fiillen. Die Funktionsweise ist bei den genannten

Betreibern jeweils etwas unterschiedlich. Das Bedienen des Systems ist bei den Almer Hofldden und

49 Berger 2023; umdasch Store Makers Management 2022.
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der All In Box sehr nutzerfreundlich gestaltet und wird wahrend der Nutzung auch am Display ange-
leitet; es funktioniert fiir diese beiden in Kiirze beschrieben wie folgt: am Display der Abfiillstation
wird das gewlinschte Produkt ausgewahlt und das leere GefdR unter die Auslassoffnung gestellt, wo
die Waage das Verpackungsgewicht erkennt und das Gewichtstara abzieht. Die Taste zur Produktaus-
gabe wird bis zum gewiinschten Fiillgrad betatigt, dann wird ein Etikett mit dem finalen Preis gene-
riert, womit der Artikel analog anderer Produkte mit EAN-Code vom Kassenscanner erfasst werden

kann.

Ebenfalls interessant kann ein Milchautomat sein, wie er in Fabian’s Hofladen zu finden ist. Bei der
dort angebotenen Milch handelt es sich zudem um eine ,Mehrwert-Milch”. Die sog. A2-Milch ist be-
sonders vertraglich, weil sie ausschlieBlich A2- B-Kaseine im Milcheiweil§ enthalt, dhnlich wie Schaf-

und Ziegenmilch.

Fiir die Konsumenten eventuell ungewohnt ist die Produktregistrierung. Wahrend im Supermarkt ty-
pischerweise flr eine Flasche bzw. Packung Milch ein Fixpreis bezahlt wird, wird die Milch bei Fabian’s
nach der Menge abgerechnet. Dazu wird die befiillte Flasche auf die in die Kasse integrierte Waage
gestellt, durch Auswahl der entsprechenden Produkttaste das Tara-Gewicht automatisch abgezogen
und so der Warenwert des enthaltenen Milchvolumens berechnet. Informationen zu dieser Vorge-

hensweise finden die Kunden sowohl am Milchautomaten als auch bei der Kasse.

3.1.5 Self-Scanning und Bezahlmoglichkeiten

In den staffless stores der interviewten Betreiber wird mehrheitlich sowohl die Zahlung mit Bargeld

als auch mit Karten bzw. anderen kontaktlosen Zahlungsmoglichkeiten angeboten.

Laut Studien wird der Uberwiegende Anteil der Zahlungen am POS mit Bargeld getatigt (66%), in
Bezug auf den Gesamttransaktionswert liegt der Bargeldanteil jedoch nur bei rund der Halfte (51%).

0 Kaiser 2021.

29




= UNIVERSITY .ﬁ DHBW

OF APPLIED SCIENCES Duale Hochschule
oserosTeRREICH ) UPPER AUSTRIA Baden-Wiirttemberg

Heilbronn

Zudem zeigt sich, dass der Bargeldanteil mit zunehmender Betragsgroe abnimmt. Auch ist der Bar-
geldanteil je nach Branche unterschiedlich und liegt beispielsweise im Lebensmittelhandel bei etwa
zwei Dritteln.”* Weiterhin lasst sich seit mehreren Jahren eine zunehmende Nutzung anderer (unba-
rer) Zahlungsmethoden beobachten. In Osterreich dominieren bei den Kartenzahlungen die Debitkar-
ten (friiher und nach wie vor umgangssprachlich Bankomatkarte) gegeniiber Kreditkarten deutlich.>
Daneben besteht vielfach die Moglichkeit des kontaktlosen Bezahlens. Dabei missen die Near Field
Communication (NFC)-fahige Karte bzw. ein entsprechend ausgestattetes mobiles Endgerat (z.B.
Smartphone oder Smartwatch) lediglich sehr nahe an das Bezahlterminal gehalten werden. Bezahl-
terminals, die Kontaktloszahlungen akzeptieren konnen fiir gewohnlich an einem kleinen Funksymbol

erkannt werden, das auf dem Gerat bzw. der Karte abgebildet ist.>

.))) L_—_}}}

—

Das Anbieten der Bargeldzahlung begriinden viele staffless store-Betreiber damit, dass nach wie vor
ein aus ihrer Sicht hoher Anteil von Kunden mit Bargeld bezahlt bzw. dies bevorzugt. Zudem wolle
man dltere Kunden nicht ausschlieen bzw. ihnen den Einkauf erschweren. Im Durchschnitt stellen
Betreiber ein Verhaltnis von ca. 2/3 unbarer zu 1/3 Barzahlung fest, wobei dies durchaus standortab-
hangig ist und an landlichen Standorten der Barzahlungsanteil tendenziell hoher ist als an stadti-

schen.

Grundsatzlich erwarten Kunden, dass sie bei Zahlung mit Bargeld, wenn sie den geforderten Betrag
nicht passend haben, den Restbetrag zuriickbekommen. Da in einem staffless store kein Mitarbeiter
anwesend ist, der Wechselgeld auszahlen kann, kommen in staffless stores zwei Alternativen zum

Einsatz: der Wechselgeldautomat oder eine ,offene Kasse”.

Wahrend ein Wechselgeldautomat zum einen sicherstellt, dass der Kunde den richtigen Betrag erhalt,
ist zugleich auch sichergestellt, dass kein Wechselgeld gestohlen wird. Allerdings sind die Investitio-
nen hierfir nicht ganz niedrig. Beispielsweise kostet die CashBuddy Bargeldmaschine genannte Lo-
sung 7.390€>; hinzu kommen die Kosten fiir die in regelmaRigen Abstanden durchzufiihrende War-

tung. Daneben miissen seitens des Betreibers oder durch Beauftragung einer spezialisierten Firma

1 Dorfmeister et al. 2021.

52 Qesterreichische Nationalbank 2023b.
%3 Qesterreichische Nationalbank 2023a.
> Ebd.

55 MyAcker GmbH 2023.
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das eingezahlte Geld ,entsorgt”>® sowie Miinzen und Scheine nachgefillt werden. Probleme kénnen
auftreten, wenn die Kunden trotz der vorhandenen Kennzeichnung die Einwurfschlitze falsch betati-

gen, d.h. beispielsweise Minzen in das Scheinfach gesteckt werden.

,Konzepte, die nicht auf einem professionellen (Warenwirtschafts- und Zahlungs-) System basie-
ren, also solche, denen Bargeldzahlung auf Vertrauensbasis zugrunde liegt, mogen vielleicht im
agrarischen Umfeld in einem kleinen Dorf funktionieren, aber nicht im stadtischen Kontext.”

Oskar Januschke, GenussLaden 24/7

,Offene Kassen” sind in zweifacher Hinsicht ungeeignet: zum einen wegen des erwdhnten Diebstahl-
risikos, zum anderen entsprechen sie nicht den gesetzlichen Anforderungen. Seit 2016 gelten die
Registrierkassen- und die Belegerteilungspflicht fiir Bareinnahmen. Die Registrierkassenpflicht be-
sagt, dass Betriebe zur Verwendung einer Registrierkasse verpflichtet sind, wenn ihre Jahresumsatze
15.000€ und ihre Barumsatze 7.500€ Uiberschreiten. Unter Barumsdtzen sind dabei nicht nur Zahlun-
gen mit Bargeld zu verstehen, sondern auch mit Kreditkarten, Bankomatkarten und Gutscheinen.
Zweck einer Registrierkasse ist die elektronische Aufzeichnung dieser Transaktionen. Unabhdngig da-
von, ob fiir ein Unternehmen die Registrierkassenpflicht besteht oder nicht, muss jedem Kunden ein
Beleg ausgestellt werden. Welche Angaben der Beleg enthalten muss, hdngt davon ab, ob man re-
gistrierkassenpflichtig ist oder nicht. Die entsprechenden Rechtsgrundlagen sind der Erlass zur Ein-
zelaufzeichnungs-, Registrierkassen- und Belegerteilungspflicht>, der die Bundesabgabenordnung®,

%6 Volksbank 2018.

>7 Eigene Fotografie.

%8 Der Hoffalter 2023.

%9 Bundesministerium fir Finanzen [BMF] 2019.
60 BAQ, vom 12.06.2023.
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die Barumsatzverordnung®® sowie die Registrierkassensicherheitsverordnung®? referenziert. Verfiigt
ein Unternehmen trotz Uberschreitung der Umsatzgrenzen iiber keine Registrierkasse bzw. weist
diese keinen Manipulationsschutz auf, so stellt dies eine Finanzordnungswidrigkeit dar, wofir das
Strafmal$ bis zu 5.000€ betragt.®

,Es gibt einige Kunden, die trotz Zutritt mit Bankomatkarte ihren Einkauf mit Bargeld bezahlen.”

Kathrin Angermann-Wernisch, myAcker

Wegen des zusatzlichen Aufwands im Bargeldhandling, wird in manchen staffless stores diese Zah-
lungsoption nicht angeboten. Ein weiterer Grund ist, dass manche staffless store-Konzepte auf Zu-
trittssysteme setzen, fir die vielfach die Bankomatkarte die Voraussetzung ist. Daneben gibt es Zu-
trittssysteme, die mit Smartphone-generiertem QR-Code funktionieren. Hierfir ist zuvor der Down-
load der entsprechenden Betreiber-App sowie ggf. eine Registrierung notwendig. Dies erfordert von
den Kunden - zumindest vor der erstmaligen Nutzung - einen gewissen Zeitbedarf. In staffless stores,
in denen Mobile Self-Scanning mit dem eigenen Smartphone maglich ist, wird auch in-App-Zahlung
ermoglicht. In diesem Fall missen bei der Registrierung nicht nur personliche Daten hinterlegt, son-
dern es hat auch die Verkniipfung mit einer Bankverbindung zu erfolgen. Durch diesen Aufwand wer-
den evtl. Laufkundschaft und aufgrund von Privatsphdre- bzw. Datenschutzbedenken auch potenzi-

elle Stammkunden vom Einkauf im entsprechenden staffless store abgehalten.

Fir die Nutzung der Uniboxen ist sogar noch ein weiterer Schritt erforderlich: es muss ein fiktiver
Vorab-Einkauf von einem Euro stattfinden. Fiir diesen wird automatisch ein Wertgutschein in gleicher
Hohe im Kundenkonto hinterlegt, eine Einlosung ist jedoch erst bei einem Einkaufswert von zwei Euro

moglich, was man erst im tatsachlichen Einkaufsprozess erfahrt.

61 BarUV, vom 12.06.2023.
62 RKSV, vom 12.06.2023.
% Herndler 2023.
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ein Betrag von EUR 1,00 abgebucht. Sie
erhalten daflir einen Gutschein tber EUR
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Um dem Kunden die Entscheidungsfreiheit zu lassen, ist es von Vorteil, mehrere Zutritts- sowie Zah-

lungsmoglichkeiten und ggf. auch Scanning-Optionen anzubieten. In der Unibox gibt es beispielsweise

verschiedene Zutrittsmoglichkeiten (iiber die App nach erfolgter Registrierung, mittels Bankomat-

oder Payback-Karte). Die Artikel-Erfassung kann via Smartphone-Scanning oder am Self-Scanning-

Terminal erfolgen. Die Bezahlung ist beschrankt auf die im Rahmen der Registrierung in der App

hinterlegte Bezahloption oder ist bei genligend Punkte-Guthaben auch mit Payback-Karte moglich. In

der Dorfladenbox, die man nur nach zuvor erfolgtem App-Download inkl. Registrierung betreten kann,

ist nur Smartphone-Scanning und in-App-Zahlung maglich. Dennoch sind diese Konzepte erfolgreich

und expandieren weiter, sodass die Zweifel bzgl. Kundeninakzeptanz rein digitaler Abwicklung offen-

bar nicht zutreffen.

¢ Eigener Screenshot.
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Ergdnzend ist zu den Konzepten mit rein digitaler (Zahlungs-) Abwicklung anzumerken, dass hier beim
Einkauf auch kein physischer Kassenbon ausgegeben wird, sondern dieser mit Einkaufsabschluss im

Kundenkonto hinterlegt wird und dort abgerufen werden kann.

Zur Koexistenz von verschiedenen Codes ist zu erwdhnen, dass dies fur einige Kunden verwirrend ist
bzw. sein kann. Grundsatzlich sollte es nicht zu Schwierigkeiten kommen, da jeweils immer nur ein
Code vorhanden ist und man dann automatisch den richtigen Code erwischt. Betreffend den Zutritt
bendtigt man einen QR-Code, zur Produkterfassung den Barcode auf dem Produkt. Damit es nicht zu
Missverstandnissen kommt, sollten Hinweise so prazise wie moglich sein bzw. ggf. durch Bilder er-
ganzt werden. Wie das Zitat und die Abbildung zeigen, ist eine Verwechslung durchaus moglich.

¢ Eigener Screenshot.
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»Wenn auf einem Produkt, wie beim Twinni, sowohl ein QR-Code als auch ein Barcode aufgebracht
sind, wissen manche Kunden nicht, welcher Code gescannt werden soll.”

Markus Wegerth, MoSo

Wahrend QR-Codes auf Produkten (derzeit) nur zu ergdnzenden Informationen auf einer Website fiih-
ren und keine Daten wie den Verkaufspreis beinhalten, erflllt der Barcode den Zweck der Produkter-
fassung durch Verkniipfung mit den verkaufsrelevanten Daten. Dies sollten Betreiber im Hinterkopf
behalten, da ein kundenseitig scheinbar erfolgter Scan, welcher jedoch fehlerhaft war, ungewollten
Diebstahl sowie damit verbunden entgangenen Umsatz mit sich bringt und zu falschen Systembe-

standen flhrt.

3.1.6 Kundenbindungsprogramm

Kundenbindungsprogramme dienen, wie der Begriff schon aussagt, im Allgemeinen der Kundenbin-
dung oder anders ausgedriickt, der Stammkundengewinnung. Auch von manchen staffless stores gibt
es ein solches. Fur Kunden, die nicht nur einmalig dort einkaufen, konnen diese durchaus interessant
sein, da sie daraus Vorteile ziehen. Im Fall der Ackerbox und der Genussecke erhalten Kunden bei
jedem Einkauf bei Vorlage der digitalen oder physischen Kundenkarte einen Sofortrabatt von 3%,
d.h. sie haben eine monetdre Ersparnis. Diese Art von Kundennutzen ist auch der, der Kunden am
meisten anspricht.®” Fiir staffless store-Betreiber mag eine Kundenkarte auf den ersten Blick in erster
Linie Kosten verursachen wegen der gewdhrten Nachldsse und dem mit der Programmpflege verbun-
denen Aufwand. Doch dem ist nicht so, denn positive Effekte - dazu zahlen Umsatzeffekte, hohere
Weiterempfehlungsraten, eine bessere Einstellung zum Unternehmen und geringere Preissensitivi-
tat®® - sind belegt. Wie Studien zeigen, geben Besitzer von Kundenkarten im Durchschnitt mehr aus
und kaufen haufiger in dem Geschaft ein.®” Zudem erhalt das Unternehmen die Daten von den Kun-

den, welche zur Sortimentsoptimierung sowie fiir personalisierte MarketingmaBnahmen

% Verein fir Konsumenteninformation [VKI] 2020.
¢7 Publicis Sapient 2023.

68 Matyjaszczyk 2023.

¢ Hello again 2023.
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herangezogen werden kdnnen, da sie Riickschlisse auf die Kunden (v.a. betreffend Demografie) bzw.
deren Verhalten (z.B. Einkaufszeit) zulassen. Entscheidet sich ein Unternehmen fiir eine Kundenkarte,
empfiehlt es sich, diese sowohl in der digitalen als auch der physischen Variante anzubieten und nicht
nur auf eine App-Losung zu setzen, da derzeit der digitale Nutzungsanteil noch nicht eindeutig tiber-
wiegt. Neben Sofort-Rabatten kann ein Kundenbindungsprogramm auch andere bzw. weitere Vorteile
bieten, z.B. in Form von Bonuspunkten, die bei Erreichen einer bestimmten Grenze ,umgesetzt” wer-

den konnen.

Sinnvoll erscheint der Einsatz eines (digitalen) Kundenbindungsprogramms bei staffless stores v.a. in
Kombination mit einem auf Registrierung und Smartphone-Nutzung basierenden Zutrittssystem, da
dadurch der Nutzungsanreiz fiir die Kunden erhoht wird und die Registrierung zusatzlich einen Vorteil
bietet und nicht nur das bloR3e Erfordernis darstellt, um Gberhaupt in dem store einkaufen zu kénnen.
Geworben werden kann in weiterer Folge mit dem vereinfachten Einkauf bzw. Komfort: durch Smart-
phone-Scanning kann der Kunde die mit Barcode versehenen Produkte direkt bei Entnahme aus dem
Regal in den virtuellen Warenkorb legen sowie sie direkt einpacken und muss sie nicht nochmals am
Kassenterminal umpacken. Zudem kann die Bezahlung via App mit nur einem Klick direkt nach der
Erfassung des letzten Produkts abgeschlossen werden und erfordert somit keine weitere Aktion und
auch kein Mitfiihren von weiteren Gegenstanden (Bargeld bzw. Karte). Eine physische Kundenkarte
hingegen ermdglich zwar nicht diesen Einkaufskomfort, kann aber - ebenfalls fiir zutrittsgesteuerte
staffless stores - interessant sein im Hinblick auf Bankkartenverweigerer bzw. fiir Personen, die kein
Smartphone besitzen (z.B. Altere oder Kinder), da die Kundenkarte als Ersatz fiir die Bankkarte bzw.
das Smartphone dienen kann. Die Unibox-Losung ist ein Beispiel fiir die Kombination aus bzw. Koexis-
tenz von digitaler und physischer Kundenkartenkarte, denn das Payback-Programm kann entweder
durch Eingabe der Karten-/Mitgliedsnummer mit dem Kundenkonto in der Unibox-App verknUpft wer-
den oder die physische Payback-Karte wird vor Ort gescannt. Bei d'Speis gibt es auch Kundenkarten,
die allerdings keine Rabattfunktion haben, sondern als Wertkarte zu verstehen sind, d.h. dort kann
Guthaben aufgebucht und bei Folge-Einkdufen damit bezahlt werden. Dabei ist es sogar moglich,
mehrere Kundenkarten fir einen ,Nutzer-Account” zu erhalten, die die gleichen Informationen tra-
gen. Beispielsweise bietet sich dies fiir eine Familie an, wo jedes Familienmitglied ein eigenes Karten-
exemplar hat und Eltern dem Kind kein Geld geben miissen, es sich aber mit seiner Karte dennoch
etwas im Geschéaft kaufen kann. Uber diese Option wird nicht in den bespielten digitalen Info-Kanalen

(Homepage und Facebook) informiert.

3.2 Herausforderungen
3.2.1 Investitionen und relevante Ausstattung

Die Anschaffungskosten fir einen staffless store sind im Vergleich zu denen fiir den Neubau eines

klassischen Einzelhandelsgeschafts deutlich geringer. Ein Individual-Konzept bietet den Vorteil,
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eigene Ideen umzusetzen, ist jedoch in den Kosten nicht so eindeutig vorhersehbar wie die Teilnahme

an einer Franchise-Losung (wie zum Beispiel von der Dorfladenbox oder Ackerbox angeboten).

,Der Aufwand fiir einen Betreiber, der auf unser Franchise-System setzt, ist gering. Vereinfacht
gesagt, muss er sich nur um das Lieferantenmanagement, die Kalkulation bzw. Verkaufspreisfest-
legung, die Sauberkeit und die Beantwortung von Kundenanfragen kimmern. Die Lieferanten sind
fir die Bestlickung verantwortlich und tragen das Risiko fiir Abschriften oder Schwund.”

Patrick Schoyswohl, Dorfladenbox

Bei der Dorfladenbox setzen sich die Kosten fiir einen Franchise-Nehmer im Wesentlichen aus dem
Container sowie einer Franchise-Einschreibegebiihr zusammen. Die relevanten Komponenten eines
staffless store sind in physischer Hinsicht die Rdumlichkeit (z.B. Container) und die Einrichtung (Re-
gale sowie Kihlgerdte, Klima-Anlage, Beleuchtung, Kameras, Kassen-Terminal, WLAN-/Internet-Rou-
ter, Kartenzahlungsterminal, ggf. Bargeld-Wechselmaschine, ggf. Zutrittsmodul). Insgesamt sollte fir
einen staffless store mit Investitionskosten von ca. 100.000€ gerechnet werden, bei hochwertiger
Einrichtung bzw. Ausstattung konnen diese deutlich darliber liegen. Fir Nicht-Handelsketten-Betrei-
ber sind auch derartige Summen hoch und erfordern entsprechenden Kapitalbedarf, fiir die es ggf.
einer Finanzierung bedarf. Zu diesem Betrag kénnen noch weitere Kosten hinzukommen, wenn La-
gerrdumlichkeiten genutzt werden sollen bzw. bendtigt werden. Abseits davon fallen Kosten fir die
Logistik an (ggf. wird ein neues Fahrzeug bendtigt) und weitere, wenn ein laufender Einblick in die
Videouberwachung gewinscht ist (erfordert ggf. die Anschaffung eines Computers). Zu den Haupt-
kostentreibern im laufenden Betrieb zdhlen der Wareneinsatz (muss i.d.R. vorfinanziert werden),
Strom- bzw. Energiekosten, Versicherungsbeitrage, eventuelle Miete bzw. Pacht sowie ggf. Raten fiir
die Finanzierung und Franchisegebiihren. Je nachdem, ob bzw. in welchem Ausmal§ Marketing (z.B.
Social Media-Ads, Keyword-Optimierung auf Suchmaschinen, Anzeigen in Printmedien, TV- bzw. Ra-
diospots, etc.) betrieben wird, fallen auch hierflr entsprechende Kosten an. Zu veranschlagen ist
weiterhin kalkulatorischer Unternehmerlohn bzw. bei nicht nur Eigen-Ausfiihrung der anfallenden
Tatigkeiten sind Lohne fiir beschaftigte Mitarbeiter zu zahlen. Daneben sind die Kosten fiir die Zah-
lungsabwicklung (fiir Kartentransaktionen werden Gebiihren fallig) und Internet zu erwahnen. Hin-
sichtlich der Transaktionskosten sei darauf hingewiesen, dass unterschiedlich hohe Gebuhren fallig
werden, weshalb gut zu tberlegen ist, welche Zahlungsoptionen angeboten werden. Bei den Karten-

zahlungen kann man mit ca. 1% des Einkaufswerts rechnen.

,PayPal wiirden wir als Zahlungsmethode nicht empfehlen. Die Kosten und der Aufwand fiir den
Verkaufer sind viel zu hoch und der Kunde hat keine spirbare Erleichterung dadurch. Wir haben
die Zahlung mit PayPal anfanglich angeboten, jedoch aufgrund der geringen Nutzung und der ho-
hen Kosten relativ bald wieder eingestellt.”

Klaus Bernkopf, Dorfhausl
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Zwar mag es attraktiv erscheinen, alle denkbaren Optionen anzubieten, um dem Kunden die groit-
mogliche Auswahl und damit hoffentlich die von ihm bevorzugte Zahlungsmethode zu bieten, jedoch

sollte man evaluieren, ob sich die dafiir anfallenden Kosten rentieren.

3.2.2 Planungs- und Startphase bzw. Errichtung

Nahezu jeder der befragten staffless store-Betreiber hebt hervor, dass der Zeitbedarf ,von der Idee
bis zur Umsetzung” nicht unterschatzt werden darf und es insbesondere dauern kann, bis man alle

zur Er6ffnung bendtigten Unterlagen zusammen hat.

Einige Betreiber berichten, dass sie Forderungen (z.B. EU-LEADER-Programm) beantragt haben, um
die recht hohen Investitionen teil zu finanzieren. Die Anforderungen an diese bzw. der damit verbun-

dene Aufwand wird zum Teil als unverhdltnismdRig empfunden.

,Ein zweites Mal wiirde ich eine solche Forderung nicht beantragen.”

Fabian Steinlechner, Hoamatkastl

Zu beachten ist, dass es viele Forderprogramme ausschlieBen bzw. nur unter bestimmten Vorausset-
zungen zulassen, dass eine weitere Forderung in Anspruch genommen wird. Beispielsweise wird die
EU-LEADER-Forderung nicht gewahrt, wenn das Projekt bereits auf einer anderen 6ffentlichen Forde-
rung fulSt und mit dieser der gleiche Zweck verfolgt wird. Auch der Erhalt der Férderung erfolgt nicht

ad hoc.

LUnser erster Shop wurde vor einem Jahr erdffnet, bis dato haben wir jedoch noch keinen Cent an
Fordergeldern erhalten.”

Wolfgang Kinz, Dorfhdusl

Ist ein geeigneter Standort gefunden, bedarf es mehr oder weniger vieler behordlicher Schritte bis
zur Errichtung. In den meisten Fallen werden mehrere Bewilligungen bendtigt. Die einzelnen Verfah-
ren sind i.d.R. nicht voneinander abhdngig (d.h. das Vorliegen einer Bewilligung ist nicht Vorausset-
zung fiir eine andere). Jedoch gibt es jeweils partielle inhaltliche Uberschneidungen, weshalb sich

eine parallele Abwicklung empfiehlt.

Flr den Betrieb von staffless stores (im Rahmen einer gewerblichen Tatigkeit) wird in vielen Fallen
zusatzlich zur Gewerbeberechtigung eine Betriebsanlagengenehmigung bendtigt. Eine Betriebsanlage
ist jede ortlich gebundene Einrichtung, in der eine gewerbliche Tatigkeit nicht bloR vorriibergehend
ausgelibt wird. Das Genehmigungsverfahren hat den Zweck, festzustellen, ob die Betriebsanlage (um-
fasst samtliche Rdume, AuBenfldchen, Zufahrts- und Umkehrpldtze, Parkpldtze, etc.) dazu geeignet
ist, Gefahrdungen, Beldstigungen oder sonstige nachteilige Einwirkungen hervorzurufen; dabei mus-

sen keine konkreten Gefdhrdungen auftreten, die abstrakte Eignung reicht aus. Rechtsgrundlage
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hierfir stellt die Gewerbeordnung dar (88 74ff.).” Wie schnell das damit zusammenhangende be-
hordliche Genehmigungsverfahren ablduft, hangt von mehreren Faktoren ab. Dazu zahlen die Quali-
tat der eingereichten Projektunterlagen und welche Art von Verfahren zur Anwendung kommt. Zu-
standig ist die jeweilige Bezirksverwaltungsbehdrde (Bezirkshauptmannschaft, Magistrat). Die Ent-
scheidung darlber, ob Uberhaupt eine Betriebsanlagengenehmigung erforderlich ist (Ausnahmen
sind in der Genehmigungsfreistellungsverordnung geregelt”™) und wenn ja, ob das ordentliche oder
das vereinfachte Verfahren zur Anwendung kommen, kann nicht selbst getroffen werden, sondern
obliegt der zustandigen Behorde. Die Betriebsanlagengenehmigung ist vor Errichtung und Betrieb der

Anlage einzuholen und ist nicht vom Vorliegen einer Gewerbeberechtigung abhangig.

Die Lebensmittelhygiene ist als ,Selbsterfullungsnorm” nicht Teil des Anlagenverfahrens und wird
demzufolge auch nicht mitgenehmigt. Angaben zum Thema Hygiene im Rahmen des Betriebsanla-
genverfahrens allerdings ratsam, da bei einigen Behorden der Lebensmittelhygieniker als Sachver-
standiger einbezogen wird. Fiir Lebensmittelunternehmen ergibt sich eine Zulassungspflicht betref-
fend die Lebensmittelhygiene aus § 10 des Lebensmittelsicherheits- und Verbraucherschutzgeset-
zes.” Bereits im Zulassungsantrag sind u.a. ein HACCP-Konzept inkl. Reinigungs- und Desinfektions-
sowie Schadlingsbekampfungsplan und Darstellung der innerbetrieblichen Hygienemalinahmen vor-
zulegen’; eine Leitlinie stellt das Bundesministerium zur Verfligung.™ Je nach Art der abgegebenen
Lebensmittel, gelten spezifische Hygieneanforderungen.”™ In einigen staffless stores werden Backwa-
ren auch unverpackt angeboten. Hier ist vielfach festzustellen, dass diese offen ausliegen. Dies ent-
spricht nicht den Anforderungen des hygienisch einwandfreien Feilhaltens gemaR des Osterreichi-
schen Lebensmittelbuchs.” Die Losung All In Box von Umdasch kann als Best Practice genannt wer-

den und erinnert an Selbstbedienungsstationen wie in Supermdrkten und Diskontern.

70 GewQ, vom 12.06.2023.

™ 2. Genehmigungsfreistellungsverordnung, vom 12.06.2023.

2 LMSVG, vom 12.06.2023.

73 Lebensmittelhygiene-Zulassungsverordnung, vom 12.06.2023.

™ Bundesministerium fiir Soziales, Gesundheit, Pflege und Konsumentenschutz [BMSGPK] 2015.
7> Lebensmittelhygiene-Einzelhandelsverordnung, vom 12.06.2023.

76 Osterreichisches Lebensmittelbuch, vom 07.08.2012.
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Es handelt sich dabei um ein geschlossenes Regal mit Glasklappen, Spuckschutzscheiben sowie Zan-

gen zur Entnahme.

Grundsatzlich ,selbstverstandlich”, jedoch aufgrund des Aufwands nicht zu unterschatzen, sind die
Lebensmittelkennzeichnung und die Preisauszeichnung. Fur (vor-) verpackte Lebensmittel sind die
allgemein erforderlichen Angaben in der EU-Lebensmittelinformationsverordnung geregelt.”

7 Bildmaterial von umdasch.
8 LMIV, vom 22.11.2011.
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Flr eine Reihe von Lebensmitteln (z.B. Mineralwasser und Bio-Produkte) sind zusatzlich spezifische
Angaben verpflichtend; diese werden in eigenen Produktverordnungen geregelt. Bei unverpackten

Lebensmitteln sind ggf. enthaltene Allergene anzugeben.

Das Preisauszeichnungsgesetz (PrAG) sieht vor, dass die Verkaufspreise und allenfalls auch die Grund-
preise auszuzeichnen sind.2° Der Verkaufspreis ist der Preis flr die jeweilige Verkaufseinheit, also
jener Preis, den ein Verbraucher fir ein bestimmtes Sachgut endgiiltig bezahlen muss.

Wird ein staffless store (neu) errichtet bzw. wird ein staffless store in ein bestehendes Gebdude inte-
griert und ist hierfiir ein Umbau bzw. Renovierung notwendig, kommt das Baurecht zum Tragen. Eine
Wiedergabe der einzelnen Baugesetze und Bauordnungen ist in diesem Rahmen nicht moglich, da es
in Osterreich nicht eine, sondern neun unterschiedliche Bauordnungen gibt. Das Bauwesen unterliegt
namlich der Landesgesetzgebung.®* Grundsatzlich werden, um Gebaude, Gebdudeteile oder bauliche
Anlagen zu errichten oder zu verandern, zwei Arten von Bauvorhaben unterschieden: bewilligungs-
pflichtige oder anzeigepflichtige bauliche MaBnahmen. Art und Umfang des Vorhabens bestimmen
die Form der Bewilligung bzw. des Bewilligungsverfahrens sowie die jeweils notwendigen Dokumente

und entstehenden Kosten.

79 Fachverband der Lebensmittelindustrie 2018.
80 PrAG, vom 12.06.2023.
81 BMF 2023.
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3.2.3 Offnungszeiten

Durch den hohen Technologisierungsgrad ist grundsatzlich ein 24/7-Betrieb der staffless stores mog-
lich. Die Rund-um-die-Uhr-Offnung ist im Allgemeinen als Vorteil zu sehen und bietet v.a. den Kunden
Flexibilitat in zeitlicher Hinsicht. Es gibt jedoch ein groRes ABER: das Offnungszeitengesetz.

Das Offnungszeitengesetz gilt fir Liden und sonstige Verkaufsstellen, die der Gewerbeordnung un-
terliegen. Das Offnungszeitengesetz ist auf die Land- und Forstwirtschaft und deren Nebengewerbe
nicht anzuwenden. Das bedeutet, solange jeder Landwirt in eigenem Namen und Rechnung verkauft,
gelten keine Vorgaben oder Einschrénkungen beziiglich der Offnungszeiten. Im Falle einer gewerbli-
chen Tatigkeit, d.h. wenn fremde bzw. zugekaufte Produkte (z. B. Schokoriegel) weiterverkauft wer-
den, ist ein Handelsgewerbe notwendig. Dieses unterliegt der Gewerbeordnung, daher missen die
Vorschriften des Offnungszeitengesetzes eingehalten werden. Dies gilt auch, wenn der Verkauf ohne

Personal erfolgt, d.h. in einem Containershop oder Selbstbedienungsladen.®

,Das Offnungszeitengesetz ist veraltet und bedarf dringend einer Anpassung. Es ist absurd, dass
es als Notfall gerechtfertigt wird, wenn mir am Sonntag der Sprit ausgeht, nicht jedoch, wenn mir
die Milch ausgeht. Ebenso, dass ich mir zu jeder Zeit an der Tankstelle ein Packerl Milch kaufen
kann, in einem staffless store allerdings nicht.”

Christoph Mayer, Kastl Greissler

Automaten sind vom Offnungszeitengesetz ausgenommen, denn sie sind nicht mit einem Container-
shop oder Selbstbedienungsladen gleichzusetzen.® Hintergrund ist dieses Verstandnis: , Ein Automat
ist eine durch den Kunden auszuldsende technische Einrichtung, die die betreffende Ware nach Knopf-
druck, nach Minzeinwurf oder Ahnlichem zur Entnahme freigibt. Das Wesen eines Automaten ist, dass
der Kunde im Voraus zahlt, der Automat die Ware erst nach der Zahlung freigibt und diese erst dann
vom Kunden gepriift werden kann.” 8 An dieser Stelle sei die Definition von Selbstbedienungsgeschaf-
ten gegenubergestellt: ,Selbstbedienungsgeschafte sind solche, bei denen die Warenentnahme und

Bezahlung ausschlielich bzw. selbstandig durch den Kunden erfolgt.”®

Fiir Tankstellen gilt eine Ausnahme vom Offnungszeitengesetz, wodurch Sie ihr Warensortiment rund
um die Uhr vertreiben diirfen.® Rechtliche Grundlage bildet § 157 der Gewerbeordnung.8” Als Grau-
zone aufgrund fehlender Rechtsprechung bzw. eindeutiger gesetzlicher Darstellung anzusehen ist die

Fragestellung, ob E-Tankstellen mit herkdmmlichen Tankstellen gleichzusetzen sind.8

Innerhalb des in Abbildung 27 ersichtlichen Rahmens von 87 Stunden pro Kalenderwoche darf die
Gesamtoffenhaltezeit von 72 Stunden nicht Uberschritten werden. Lediglich bestimmte

82 p|gsch und Schabus 2021.

8 Wirtschaftskammer Niederosterreich 2020.

8 Wirtschaftskammer Oberdsterreich 2022, S. 8.
8 BarUV, vom 12.06.2023.

8 Wirtschaftskammer Niedergsterreich 2023.

87 GewQ, vom 12.06.2023.

8 Stangl und Reiterer 2019 i.V.m.

42




= UNIVERSITY '. DHBW

OF APPLIED SCIENCES Duale Hochschule
oserosTeRREICH ) UPPER AUSTRIA Baden-Wiirttemberg

Heilbronn

landesspezifische Sonderregelungen bewirken Erweiterungen. Beispielsweise ist es in Oberdsterreich
demnach erlaubt, in Gemeinden mit unter 3500 Einwohnern sowie in Tourismusgebieten an Sonn-

und Feiertagen zusatzlich von 8-12 Uhr zu 6ffnen.®

Ladenéffnungszeiten
in Osterreich

Rahmendffnungszeiten

MO-FR SA
6:00 6:00

bis bis
21:00 18:00

(1)

Wie bereits angemerkt, gilt das Offnungszeitengesetz auch fir staffless stores. Allerdings wird die
permanente Offnung zumeist toleriert. Die Betreiber verfolgen bisher iberwiegend den Ansatz, die
Zeiten nicht zu limitieren. Fur diejenigen, die ihren Standort bereits mit einem Zutrittssystem ausge-
stattet haben, kann durch die automatische Steuerung bei Bedarf eine Begrenzung quasi per sofort
umgesetzt werden. Eine dahingehend interessante Mischlosung - wie vom Dorfhdusl praktiziert - ist
es, freien Zutritt (ohne Barriere/Zutrittskontrolle) wahrend der Rahmendffnungsdauer zu gewahren

und auRerhalb dieser das Zutrittssystem zu aktivieren.

Bisher hat es in Osterreich noch keine Klage gegeben, weshalb es auch kein bindendes Urteil zur
Rund-um-die-Uhr-Offnung bzw. Sonn- und Feiertagséffnung von staffless stores gibt. Ein Blick in die
Nachbarlander Schweiz und Deutschland, wo hinsichtlich der Offnungszeiten ebenfalls einschran-
kende Regelungen gelten, gibt jedoch Indikationen, wie eine solche ausfallen kdnnte. In Zirich wurde
der Klage der Gewerkschaft UNIA stattgegeben, was bedeutet, dass Migros seine Daily-Filiale an

Sonntagen nicht gedffnet haben darf. Die Entscheidung wurde damit begrindet, dass die

Bundesgesetz zur Festlegung einheitlicher Standards beim Infrastrukturaufbau fiir alternative Kraftstoffe, vom
12.06.2023

8 Wirtschaftskammer Oberdsterreich 2016.

? Die Presse 2011.
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Beschaftigung von Sicherheitsmitarbeitern, denen die anfallenden Aufgaben Ubertragen wurden, eine
unzuldssige Umgehung des geltenden Sonntagsarbeitsverbots darstellt.”* In Bayern entfachte 2021
die Eroffnung eines staffless stores ebenfalls eine Diskussion, einhergehend mit vom Bayerischen
Staatsministerium fir Familie, Arbeit und Soziales veroffentlichten Vollzugshinweisen zum Gesetz
uber den Ladenschluss. Diese besagen, dass dort als ,Digitale Kleinstsupermdrkte” bezeichnete Ge-
schafte von Montag bis Samstag Rund-um-die-Uhr gedffnet haben diirfen, nicht jedoch an Sonn- und
Feiertagen, da sie geeignet seien, die Sonn- und Feiertagsruhe zu stéren.’? Der Anfang 2022 in Pett-
stadt bei Bamberg eroffnete staffless store ,Josefs Nahkauf Box"?> musste aufgrund dessen (voriber-
gehend) seine Sonn- und Feiertagsoffnung einstellen, hat inzwischen aufgrund einer Sondergeneh-

migung der Gemeinde nun aber wieder 24/7 gedffnet.®*

3.2.4 Alkohol

UNTER 16 AB 16 AB 18
KEIN ALKOHOL NUR ERLAUBT AUCH ERLAUBT
Spirituosen &

Bier, Radler, ﬁ] Spirituosenhaltige
Wein, Spritzer, Mischgetranke:
Sturm, Most, Likor-Spritzer,
Cider, Sekt, Schnaps, Rum,
Prosecco, Wodka, Whiskey,
Champagner ? Tequila, Alkopops

Weiterhin ist das Jugendschutzgesetz zu beachten. Dieses verbietet es, gebrannten Alkohol bzw.
Mischgetranke, die solchen enthalten, an Minderjdhrige abzugeben. Alkoholische Getrdnke ohne ge-

brannten Alkohol wie Bier oder Wein diirfen bereits an Personen ab 16 Jahren verkauft werden.

In den Interviews lieR sich feststellen, dass die Betreiber unterschiedliche Ansdtze bzgl. der Kontrolle
verfolgen. Manche folgen dem Motto ,wo kein Klager, da kein Richter” und hoffen auf Eigenverant-
wortung der Kdufer. Andere sind der Ansicht, dass die Alterskontrolle Uber Bankomatkarte ausrei-
chend sei. Allerdings verlangt die Gesetzeslage einen personlichen Abgleich des Ausweises mit der
kaufenden Person.” Technische Vorkehrungen, die lediglich das Geburtsdatum auf einer Karte abfra-
gen (z.B. Bankomatkarte) sind eigentlich nicht ausreichend.”” Betreiber, die sich in keine Grauzone

begeben wollen, bieten schlichtweg keine alkoholischen Produkte an. Im nah & frisch-Hybridmarkt in

%1 Verwaltungsgericht des Kantons Zirich 4. Abteilung, Endentscheid vom 12.05.2022.
92 Bayerisches Staatsministerium fiir Familie, Arbeit und Soziales 27.08.2021.

% Bachhausen 2022.

% Hielscher 2022.

% Wirtschaftskammer Oberdsterreich 2019.

% Paliege-Barfufl 2022.

T Wirtschaftskammer Oberdsterreich 2023.
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Schenkenfelden und in Pabneukirchen sowie im LENZ in Gaflenz gibt es einen rdumlich abtrennbaren
Bereich, der zu unbemannten Offnungszeiten versperrt wird und somit nicht fiir die Kunden zugang-
lich ist.

Bei d'Speis des Betreibers Kleinhagauer werden alkoholische Produkte im Sortiment gefiihrt, werden
jedoch in einer abgeschlossenen Glas-Vitrine prasentiert. Kunden kdnnen das entsprechende Produkt
nur erhalten, wenn ein Mitarbeiter vor Ort ist; am Standort in GroBraming kdnnen Sie zudem in die
die direkt am Standort befindliche, vom Betreiber geflihrte Tischlerei gehen, dort ihren Kaufwunsch

mitteilen und bekommen dann von einem Mitarbeiter dann das Produkt aus der Vitrine ausgegeben.

Das gleichnamige staffless store-Konzept d'Speis in Euratsfeld, hinter dem jedoch ein anderer Betrei-
ber steht, der Verein Euratsfelder Hofladen, hat eine Art Alkohol-Kammer. Es handelt sich dabei um
einen kleinen Raum im Laden, der sich beim Vorweisen einer E-Card oder Bankomatkarte, auf der das

Alter bzw. Geburtsdatum einer Volljahrigen Person hinterlegt ist, 6ffnet.

% Kleinhagauer GmbH 2023.
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Ahnlich wie mit Alkohol verhlt es sich mit im Einzelhandel vertriebenen Guthabenkarten & Wertbons.
Da das Anbieten, Vorfiihren, Weitergeben und Zuganglichmachen von Medien, Datentrdgern, Gegen-
standen und Dienstleistungen, die Jugendliche in ihrer Entwicklung gefahrden kdnnen, an Personen
unter 18 Jahren verboten ist'® und derartige Prepaidkarten den Zugang zu solchen ermdéglichen wiir-
den, bedarf es auch hier einer Alterskontrolle. Daher sperrt man in den zuvor benannten Hybridmark-
ten auch diese wihrend der mitarbeiterlosen Offnungszeiten weg.

99 Rath 2021.
100 Bundesministerium fiir Finanzen 2023.
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]| el [

APPS, SPIELE, MUSIK, FILME & MEHR FUR
ANDROID BETGAOGLE PLAY™ HERUNTERLADEN

-~ Y 4 Kaufe deine Inhalte von deinem Android-Gerit
YOU A oder Laptop. Keine Kreditkarte erforderlich.

Google Play

Daneben sieht man Probleme im Handling fir die Kunden, da auf den Karten zwei Barcodes aufge-
druckt sind. Denn wahrend der eine Barcode der Aktivierung dient, wird der andere zur Produkterfas-

sung/Verbuchung benotigt.

3.2.5 Mehrweg-/Pfandprodukte

In vielen staffless stores werden Produkte in Mehrweg-/Pfandgebinden verkauft. In Osterreich gibt es
bis dato keine gesetzliche Regelung, dass fiir Glas-Mehrweg-Verpackungen ein Pfand einzuheben
ist.102 Zudem besteht keine Verpflichtung, entleerte Gefdlle wieder zuriickzunehmen. Hingegen be-
steht fiir Getranke in Mehrweg-Kunststoff-Verpackungen bereits die Pflicht, ein Pfand in Hohe von
0,29€ einzuheben und entsprechendes Leergut gegen Ausfolgung des Pfandbetrags zurlickzuneh-
men.1% Gesetzlich gilt: wird Pfand verlangt, so ist die Hohe dessen anzugeben. Dies kann beispiels-
weise auf dem Preisschild erfolgen. Allerdings ist es nicht zuldssig, den Gesamtpreis auszuweisen,

d.h. Verkaufspreis und Pfandbetrag sind separat zu benennen.

Im dsterreichischen LEH hat sich bislang im Warenbereich der Molkereiprodukte die Praxis durchge-

setzt, dass fUr Milch bzw. pflanzliche Drinks in (1l-)Glasflaschen ein Pfand von 22 Cent und fir

101 Eigene Fotografie.
102 Kornherr 2017.
105 yerordnung: Riicknahme und Pfanderhebung von Getrankeverpackungen aus Kunststoff, vom 31.12.2018.
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(500g-) Joghurt-Glaser ein Pfand von 17 Cent verlangt wird.1% Die interviewten staffless store-Betrei-
ber, die Pfand verlangen, setzen hierfiir Betrdge von 30 Cent bis 1€ an. Ebenso nehmen die meisten
staffless store-Betreiber das Leergut wieder zurlick. Das Auszahlungssystem ist unterschiedlich aus-
gestaltet. Beim Einkauf in der Ackerbox und im Dorfhdusl erhdlt der Kunde zusatzlich zum Kassenbon
einen Pfandbon mit einem Code, der bei der Riickgabe zu scannen ist und den Negativ-Betrag firr das
Pfandleergut umfasst. Im Wurmhof sind an der Kasse Codes auf einem Wirfel zu scannen. Im Ho-
amatkastl ist an der Kasse das Pfand aus einer eigenen Kategorie analog der Auswahl von losen Pro-
dukten ohne Barcode auszuwahlen. Im Nah & Frisch-Markt in Schenkenfelden konnen die Kunden ihr
Leergut in einem Riicknahmeautomaten retournieren; der ausgegebene Pfandbon kann bislang aller-
dings nicht im Autonom-Betrieb, sondern nur wahrend der Offnungszeiten mit Personal eingeldst

werden.

104 Berglandmilch eGen 2023.
105 Rath 2021.
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In den reinen staffless stores erfolgt die Riickgabe in bereitgestellten Kisten, die sich vielfach im Kas-
senbereich befinden. Bei d’'Speis in Euratsfeld hat man das Rickgabesystem so gestaltet, dass fir
jeden Lieferanten ein separater Bereich bzw. eine eigene Kiste bereitsteht, in die die leeren Gefdle
direkt bei Riickgabe von den Kunden einzusortieren sind. Dies hat fiir die Lieferanten bzw. den Be-
treiber den Vorteil, dass diese das Auseinandersuchen aus einem gemeinsamen Riickgabebereich
bzw. Einordnen nicht selbst vornehmen missen. Zudem wird im Zuge dessen ein Bild von Aufge-

raumtheit vermittelt, was sich positiv auf die Wahrnehmung der Ladenatmosphdre auswirkt.

Dadurch, dass die Riickgabe unbeaufsichtigt erfolgt, kommt es haufig vor, dass auch GefaRe zuriick-
gegeben werden, die nicht aus dem betreffenden staffless store stammen. Manche Betreiber berich-
ten sogar, dass sie gewissermal3en als Ersatz fur die 6ffentlichen Sammelstellen genutzt werden. Dies

bedeutet fur den Betreiber, dass er die Gefale anderweitig entsorgen muss.

Die bisherigen Auszahlungssysteme der reinen staffless stores kdnnen mit Missbrauch einhergehen,
z.B. wenn sich ein Kunde mehr Negativ-Pfand eintippt/-scannt als er zuriickgibt bzw. fir ,falsche”
GlasgefaRe (z.B. Einweggldser) verrechnet. Abseits davon stimmt der Pfandbestand systemtechnisch
bei Fehlbuchungen nicht. In der Dorfladenbox ist im Kundenkonto der Leergutbestand aufgezeichnet,
wodurch nicht mehr Pfand ausgebucht werden kann als dort durch zuvor getatigte Einkdufe einge-

bucht wurde.

Eine derzeit sehr groBe Unsicherheitskomponente ist die Einfihrung des fiir 2025 von der osterrei-
chischen Regierung vorgesehenen Einwegpfandsystems.? Nach dem vorliegenden Verordnungsent-
wurf sind samtliche Vertreiber von Getranken in Einwegverpackungen aus Kunststoff oder Metall mit
einem Fillvolumen von 0,1 bis 3 Litern verkaufen, dazu verpflichtet, die leeren Verpackungen zuriick-

zunehmen und den Pfandbetrag von 0,25¢€ je Gebinde auszuzahlen.

Zwar ist die Ausgestaltung der Abwicklung der Riicknahme nicht vorgeschrieben, d.h. sowohl per

Automat als auch manuell ist moglich, jedoch schlielSt die Abwesenheit von Personal letztere indirekt

106 Bundesministerium fiir Klimaschutz, Umwelt, Energie, Mobilitat, Innovation und Technologie [BMK] 2023.
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aus. Dies ist der Fall, da die wertmaRigen sowie die mengen- bzw. materialmaRigen Fliisse an eine
zentrale Stelle zu melden sind und Informationsgenauigkeit erfordert. Die Ubertragung der
Pfandriicknahme auf die Kunden bietet hohes Potenzial fiir Abweichungen. So ist mit einer bewussten
Verbuchung von Pfand-Negativbetrdgen zu rechnen, obwohl keine Einweggetrankeverpackungen zu-
rickgebracht wurden. Weiterhin kann es zur Fehl-Verbuchung fiir Nicht-Einweggetrankeverpackun-
gen kommen. Werden ,falsche” Verpackungen zuriickgegeben, ist keine Sortenreinheit mehr gege-
ben, die der Rucknehmer jedoch zu gewdhrleisten hat. Ein Riicknahmeautomat ware mit hohen In-
vestitionskosten - mit mindestens ca. 25.000€ ist zu rechnen - verbunden, die in keinem Verhaltnis
zu den in staffless stores generierten Umsatzen stehen. AulBerdem hat ein Pfandautomat einen gro-
Ren Flachenbedarf, geht mit zusatzlichem Handlingaufwand einher und birgt aufgrund moglicher Sto-
rungen Potenzial fur eine negative Customer Experience. Zu hoffen bleibt, dass die Regierung die
genaue Auslegung einiger Details zeitnah klarstellt, da die Anschaffung und Implementierung dieser
Komponente Zeit bendtigt und bis dahin nur noch 1,5 Jahre zur Verfligung stehen. Wiinschenswert
waren Ausnahmen fiir Klein(st)flichen, da staffless stores ansonsten nicht mehr wirtschaftlich zu

betreiben sind und ihr Tod somit bevorsteht.

3.2.6 Diebstahl

Wie auch in normalen Geschaften, gibt es auch in staffless stores das Risiko von Diebstahl. Dass
dieser vorkommt, berichten nahezu alle Betreiber. Viele haben daher Kameras zur Videoiiberwachung
installiert, um bei Bedarf entsprechende Vorfalle nachverfolgen und aufkldren zu konnen. Zudem

leisten diese durch die abschreckende Wirkung einen Beitrag zur praventiven Vermeidung.

,Das Aushdngen von Screenshots der Videoaufzeichnung sorgt fiir Abschreckung.”
Markus Wegerth, MoSo

Dennoch ist zu bedenken, dass es rechtliche Vorgaben diesbeziiglich gibt, d.h. werden staffless stores
videoliberwacht, sind die Vorschriften des Datenschutzgesetzes und der Datenschutz-Grundverord-

nung zu beachten. Dies bedeutet im Wesentlichen:

e VideolUberwachung darf nicht Nachbargrundstiicke und insbesondere nicht 6ffentlichen
Grund erfassen

e Auf die Videoliberwachung ist mit einem gut sicht- und lesbaren Schild hinzuweisen

e Wird die Uberwachung aufgezeichnet, ist die Datenverarbeitung zu protokollieren. Eine ldn-
ger als 72 Stunden-Aufzeichnung muss verhdltnismaRig sein und ist gesondert zu protokol-

lieren und zu begriinden %7

107 Osterreichische Datenschutzbehdrde 2023.
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Einen Vorteil der VideoUberwachung stellt der Echtzeit-Einblick dar, durch den auch ein unerwarteter
(nahender) Ausverkauf und damit Nachbestiickungs- sowie eventueller Reinigungsbedarf (z.B. wegen

eines versehentlich heruntergefallenen Produkts) festgestellt werden kann.

Neben der Videoliberwachung setzen einige staffless store-Betreiber u.a. zur Diebstahl- und Vanda-
lismusprdvention auf Zutrittssysteme. Der nicht ,barrierefreie” Zutritt sorgt fir zusatzliche Abschre-
ckung zur Videotberwachung durch die (scheinbar) gegebene Verbindung zur Person aufgrund der

Verkniipfung mit personenbezogenen Daten.

Allerdings bieten auch die Zutrittssysteme ein Schlupfloch, da fiir einen kurzen Zeitraum der Zutritt
dennoch moglich ist, ndmlich wenn ein Kunde nach erfolgtem Einkauf den store verldsst. Insofern

kénnen auch sie keine vollstandige Sicherheit gewahrleisten.

Standort- bzw. lagespezifische Unterschiede bzgl. Diebstahl lassen sich feststellen. So berichten die
staffless store-Betreiber, die mehrere stores in unterschiedlichen Gebieten betreiben, davon, dass an
stadtischen bzw. stadtnahen Standorten mehr Diebstahl vorkommt. Sie fiihren dies auf die hohere
Anonymitat zuriick. An landlichen Standorten kennt sich gewissermalen jeder Kunde und v.a. bei den
Individual-staffless store-Konzepten kennen auch die Betreiber die (Stamm-) Kunden bzw. die 6rtliche
Bevdlkerung. Dadurch rechnen die Langfinger offenbar mit einer hohen Aufklarungswahrscheinlich-
keit bzw. befiirchten die Tat gar nicht unerkannt durchfiihren zu kénnen. Zudem wirkt das Sich-Ken-
nen auch auf personlicher Ebene, d.h. Personen, die ansonsten evtl. einem Diebstahl zugetan waren,
haben ein Moral-Gefiihl in Bezug auf die hinter dem staffless store stehende Person bzw. einem Lie-

feranten.

108 Moser 2020.
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3.2.7 Bestandsmanagement

Dem Bestandsmanagement kommt bei Lebensmitteln eine hohe Bedeutung zu, da ihre Haltbarkeit
begrenzt ist. Ein zu hoher Bestand verursacht durch Erreichen bzw. Uberschreiten des Verderbs- bzw.
Mindesthaltbarkeitsdatums Verluste, da die Ware dann nicht mehr verkauft werden kann. Insbeson-
dere bei leicht verderblichen Lebensmitteln bzw. solchen mit kurzer Haltbarkeit ist der Abverkaufs-
zeitraum kurz und Fehlplanungen schlagen schnell mit hohen Summen zu Buche. Hier schatzen die
Betreiber von mehreren staffless stores die dadurch gegebene Maglichkeit, Ware vom einen store
zum anderen umzuverteilen. Bei Backwaren arbeiten die meisten staffless store-Betreiber mit einem
regionalen Backer auf Basis eines Kommissionsgeschafts zusammen, das so ausgestaltet ist, dass der
Backer jeden Tag am friihen Morgen selbst frische Ware in die einzelnen Standorte liefert und ggf.
vom Vortag Ubrige Ware wieder mitnimmt; der staffless store-Betreiber zahlt dem Bdcker entspre-
chend nur den Preis furr die tatsachlich verkauften Artikel. Auf diese Weise kann das Abschriftenrisiko
fiir eine sensible Produktgruppe outgesourct werden. Dieses Modell der Belieferung bzw. Zusammen-
arbeit ist jedoch fiir andere Produktgruppen eher uniblich und wird sich bei den meisten Lieferanten
auch nicht durchsetzen lassen. Daher obliegt das sorgfaltige Bestellwesen dem staffless store-Betrei-
ber. Dabei zu bertcksichtigen sind verschiedene Aspekte wie von den Lieferanten angebotene Liefer-
tage, Vorbestellzeiten und eventuelle Mindestbestellmengen. Diese Vorgaben erschweren eine be-
darfsgerechte Mengensteuerung. Eine nicht-tagliche Belieferung sowie ldngere Vorbestellzeiten er-
fordern das Planen von Sicherheits-/Lagerbestanden, damit Artikel in der Zeit bis zur ndchsten Liefe-
rung nicht ausgehen. Allerdings verlieren Produkte wdhrend ihrer Lagerung an Wert im Sinne von
Haltbarkeitstagen bzw. von Frische. Daher scheint es zundchst besser zu sein, eher knapp zu planen.
Der unerwiinschte Effekt davon ist geringerer Umsatz aufgrund der Nicht-Verfiigbarkeit von Produk-
ten. Eine Unzufriedenheit aus Kundensicht, wenn ein gesuchtes bzw. bendtigtes Produkt nicht vor-
handen ist, durfte jeder durch seine Rolle als Kdufer schon einmal erlebt haben. Entsprechende Ver-
haltensreaktionen sind unterschiedlich und kdnnen sich negativ auswirken, wenn Kunden durch das
personliche Gesprach mit anderen (potenziellen) Kunden bzw. iberkritische Posts in digitalen Medien
ihre Unzufriedenheit mit der ,Schlecht-Leistung” des Geschafts kundtun und/oder dadurch temporar
bzw. dauerhaft die Einkaufsstatte wechseln. Daher dirfen out-of-shelf-Situationen nicht unterschatzt
werden. Hier gilt es den bestmaglichen Mittelweg zu finden. Im Hoffalter versucht man Verstandnis
bei und Planbarkeit fir die Kunden zu schaffen, indem der Bestiickungsrhythmus von Frische-kriti-

schen bzw. den Einkauf stimulierenden Produktkategorien im Geschaft ausgehdngt wird.
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Abbildung 35: Aushang zum den Liefertagen bestimmter Produkte im Hoffaltero?

Zu out-of-shelfs ist anzumerken, dass diese insbesondere drgerlich sind, wenn grundsatzlich noch
Ware vorhanden ist, und zwar im Lager, d.h. keine tatsachliche out-of-stock-Situation herrscht. Hier
wirde ein Live-Bestandsmonitoring die Option erdffnen, Ware bei ungeplant hoherer Nachfrage noch-
mals nachzufillen. Wird bei der Nutzung eines solchen auch den Kunden Zugriff auf die Bestandsin-
formationen gewdhrt (wird bislang nur von der Dorfladenbox ermdglicht), kann dieser im Vorfeld
checken, ob ein bestimmtes Produkt verfligbar ist oder nicht und sich das als unnétig empfundene
Aufsuchen des stores ersparen. Viele staffless store-Betreiber sehen den Aufwand der kontinuierli-
chen Datenpflege, die ein Live-Bestandsmonitoring erfordert, als zu hoch an, als dass sich dies in
einem entsprechenden Nutzen widerspiegeln wiirde. Jedoch ergeben sich einige Vorteile.

Ein Live-Bestandsmonitoring ist nicht nur fiir Betreiber interessant, um jederzeit einen Uberblick Giber
potenzielle bzw. bereits eingetretene out-of-stocks zu erhalten, sondern kann auch den Bestellauf-
wand reduzieren bzw. die Mengensteuerung optimieren. Anstatt ,nach Gefiihl” bzw. ,auf Sicht” zu
bestellen, kann ein intelligentes System Bestellvorschldge abgeben, wenn in diesem der bendtigte
bzw. gewiinschte (Mindest-) Bestand pro Artikel hinterlegt werden und es mit den Abverkaufsdaten
verkniipft ist. Wir sprechen bewusst von Bestellvorschldgen, da auch derartige Prognosesysteme bei
Events bzw. Wetterumschwiingen noch nicht akkurat genug sind, um eine vollstandige Automatisie-
rung durchzuflhren. In der Anfangszeit bzw. bei Neulistungen hat das System noch keine Abverkaufs-
und Bestellhistorie, sodass die Prognosen auf zu wenigen Daten basieren, dass eine realistische Prog-
nose abgegeben werden konnte. Nicht zu vergessen ist, dass Bestandsfehler die Genauigkeit der
Prognosen reduzieren. Diesbeziiglich sind die haufigsten Fehlerquellen nicht erfasste Verluste durch
Bruch, Diebstahl oder Probleme im Scan-/Bezahlvorgang sowie nicht erfolgte Mengeneinbuchungen

bei Anlieferung. Bezugnehmend auf die angesprochenen Mindestbestande pro Artikel sei auf den

109 Figene Fotografie.
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Nutzen fiir Category Management verwiesen; dort wird die Angabe auch fiir die Erstellung von Pla-

nogrammen genutzt.

Einhergehend mit einem Live-Bestandsmonitoring ist auch Dynamic Pricing. Hiertiber kdnnen Aktio-
nen laufen, die die Frequenz und/oder den Absatz steigern. Durch eine digitale Steuerung Uber das
(Kassen-) System kann hiervon Gebrauch gemacht werden. Dies wird bisher von recht wenigen Be-
treibern genutzt, ist jedoch grundsatzlich erfolgsversprechend. Die Ackerbox setzt dies beispielsweise

in Form von tempordren Warengruppenrabatten um.

a AckerBox
22-Q

. Eisaktion

Bei diesen hohen Temperaturen hilft nur noch
ganz vieell Eis um einen kihlen...sh klaren Kopf
zu behalten.&s

Um euch bei diesen heiBen Tagen eine kieine
Freude zu bereiten, gibt es -15% auf Bauerneis in
ausgewdhiten AckerBoxen.

Die Aktion startet morgen, 28. Juli und endet am
31l

Welches Eis es in welcher AckerBox im Rahmen
der Aktion gibt, seht ihr hier

AckerBoxen in Villach und Spittal - Lissis Kuhles
Bauerneis und Klammers Kuhmilcheis
AckerBox beim Taborland in Steyr in
Oberdsterreich - Buburuza Eis

AckerBox in Matzelsdorf in der Steiermark -
Christines Kostlichkeiten

AckerBox beim Thermenresort in Villach -
Pobaschnig Krappfeldereis KG

AckerBox beim Tschudlhof in Vassach bei Villach
- Lissis Kuhles Bauerneis

AckerBox in Landskron in Villach - Lissis Kuhles
Bauerneis

AckerBox bei der Marklalm auf der Turracher
Hohe - Nockberge Eis Familie Huber

#eisaktion #regional #sommer #hei
#bauerneis Weniger anzeigen

Ein solcher Rabatt muss dabei nicht mehrtdtig sein, sondern ist auch nur zu bestimmten Uhrzeiten
moglich. Um den Restbestand verderblicher Produkte wie Backwaren zu férdern und damit die ,Voll-
abschriften” zu reduzieren, ware ein ,abendlicher Abverkaufsnachlass” (z.B. -20% ab 17 Uhr) denk-
bar. Zwar erscheint dies auf den ersten Blick nur fiir die groRen Handelsketten sinnvoll, doch finden

sich auch Beispiele von Handwerksbetrieben, die dieses Marketing-Instrument nutzen.

110 Screenshot aus dem AckerBox-Facebook-Auftritt.
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Um derartige Nachlasse auch artikelindividuell gewdhren zu kdnnen und nicht den Aufwand zu haben,
den Standort (zusatzlich) besuchen zu missen, um das Preisschild fiir die Dauer der Giiltigkeit aus-
zutauschen, konnen elektronische Preisschilder lohnenswert sein. Wahrend diese in vielen Super-
markten bereits Standard sind, werden sie noch von wenigen staffless store-Betreibern genutzt. Als

Beispiel seien jedoch die Ackerbox, Dorfhdusl und die Unibox genannt.

—
.
fpfel
Chzkgut Reichhalkter 19 km
Glteklasse 1 —
Herkunft: leilenstein 0 —
=i
—
] 1=
120092730224 (Preis per Stick) —

Zwar bedeuten elektronische Preisschilder fur die Erstanschaffung hohere Kosten als gedruckte Preis-
schilder, jedoch ist langfristig die Papier-Einsparung zu bedenken. Zudem entfallt der zeitliche Auf-
wand des Erstellens und des Austauschens sowie das Risiko, dass ein Preisschild nicht mit dem im

System hinterlegten Produktpreis tibereinstimmt.

111 Figene Fotografie.
112 MyAcker GmbH 2023.

55




= UNIVERSITY .ﬁ DHBW

OF APPLIED SCIENCES Duale Hochschule
oserosTeRREICH ) UPPER AUSTRIA Baden-Wiirttemberg

Heilbronn

3.2.8 Personaltatigkeiten im Hintergrund

Auch wenn staffless stores von der Begrifflichkeit her den Eindruck erwecken, dass keine Tatigkeiten
mehr von Menschen auszufiihren sind, ist dies in der Praxis nicht zutreffend. Im Textverlauf wurden
bereits die relevanten Tatigkeiten angesprochen, dennoch sollen sie an dieser Stelle nochmal gesam-

melt wiedergegeben werden.

,Bei den (Nach-) Bestellungen fiir eine Unibox sprechen wir von Mengen auf Basis einer Stiick-
kommission. Die Abwicklung erfolgt daher flr jeden Standort iber einen Mutterstandort.”

Anton Papst, Unimarkt

Ganz wesentlich ist die Bestlckung der stores mit Ware. Eng damit verbunden ist die Frischekontrolle
und MHD-Priifung. Weiterhin ist auf Ordnung im Sinne von ,alles ist an seinem richtigen Platz" und
Funktionalitdt zu achten bzw. muss diese wieder hergestellt werden. Zudem sollte Sauberkeit herr-
schen, d.h. auch eine Reinigung muss erfolgen. Daneben fallen einige Aufgaben administrativer Art
an. So sei hier z.B. an buchhalterische Tatigkeiten gedacht oder das Vornehmen von Auswertungen,
um den Erfolg des stores zu monitoren. Ebenso sind die Bestellungen bei den Lieferanten zu tatigen.
Ganz zu Beginn missen Lieferanten akquiriert und Preisgesprache bzgl. der Einkaufspreise geflhrt
werden; dies ist auch laufend ndtig, um beispielsweise Ersatz- bzw. neue Lieferanten zu finden oder
wenn aus irgendwelchen Griinden die Performance der Lieferanten nicht passt. Die Verkaufspreise
aller angebotenen Artikel missen kalkuliert werden. Bei Sortimentswechsel bzw. Preisanpassungen
missen die entsprechenden Daten im System hinterlegt bzw. Anderungen vorgenommen werden
sowie ggf. neue Preisschilder erstellt und ausgetauscht werden. Wenn gewiinscht, missen Marke-
tingmallnahmen gestaltet bzw. spezialisierte Unternehmen beauftragt werden. Bei Problemen tech-
nischer Art hat eine rasche Reaktion zu erfolgen, d.h. die Funktionalitat ist schnellstmdglich wieder

herzustellen. Nicht zu vergessen ist, dass Kundenkontakt bzw. -feedback beantwortet werden sollte.

,Ein staffless store ist mit viel Aufwand verbunden, sowohl in der Planung als auch im laufenden
Betrieb. Es sollte verpflichtende (Business-) Schulungen geben, in denen potenziellen Betreibern
das notwendige Wissen vermittelt wird.”

Gabriele Thaller, Wurmhof

Zusammenfassend ist festzuhalten, dass ein staffless store kein Selbstldufer ist und der Betreiber
gewissermallen die Fahigkeiten eines Allrounders bendtigt. Durch die vielfaltigen Ausgestaltungs-
moglichkeiten eines staffless stores ist ausreichend Differenzierungspotenzial gegeben, dass ver-
schiedene Konzepte parallel bestehen und erfolgreich sein kénnen.
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Die derzeit in Osterreich bzw. im deutschsprachigen Raum insgesamt noch eher sporadisch zu fin-
denden staffless stores sind trotz mehrerer Hiirden sowohl aus Handler- als auch Kundenperspektive
attraktiv. Sie werden sich daher mehr und mehr verbreiten und fest in der Handelslandschaft bzw.
Gesellschaft etablieren. Allerdings wird dies nicht von heute auf morgen passieren, sondern dies ist

ein ,Evolutionsprozess”.

.Die Nutzung von staffless stores ist fir die Kunden mit einem Lern- und Gewdéhnungsprozess
verbunden. Vor allem bei vielen Alteren muss man die initialen Beriihrungsangste iberwinden -
dies ist uns durch aktives Vorflhren gelungen.”

Ferdinand Rettensteiner, LENZ

Die Zukunft lasst sich wohl am treffendsten beschreiben mit ,sie sind gekommen, um zu bleiben”.
Die Autoren teilen die Einschatzung eines Hybrid-Storebetreibers, der fiir Osterreich die folgende Ent-

wicklung fir den LEH prognostiziert:

,Den klassischen Kassierer wird es in Zukunft nicht mehr geben. In 5 Jahren werden Self-Scan-
ning-Kassen in Supermarkten der Standard sein. In noch weiterer Zukunft, so in 10-20 Jahren wird
man gar nicht mehr kassieren, so wie es schon in Amazon Go-Laden der Fall ist.”

Moritz Aschauer, Hybrid-Nah&Frisch in Pabneukirchen

In Osterreich ist ein groBes Potenzial fiir staffless stores gegeben. Dies gilt vor allem fiir den Use Case
als Nahversorger-Ersatz, wofiir sich der Bedarf in mehr und mehr landlichen Gemeinden zuspitzt.}t3
Aber auch etliche Firmen-Standorte, an denen keine Kantine oder ein Bistro (bzw. nur zu bestimmten

Zeiten) betrieben wird, wiirden durch einen staffless store an Attraktivitat gewinnen.

,Derzeit funktioniert unser Unibox-Konzept an hochfrequentierten Standorten am besten. Fir die
Eroffnung weiterer Standorte liegt unser Fokus daher aktuell auch auf diesen. Rein wegen des
Wortspiels mit Uni fanden wir einen Unibox an einem Universitatsstandort interessant, haben hier
jedoch noch keine konkreten Plane.”

Anton Papst, Unimarkt

Wie jedoch bereits im Kapitel der Erfolgsfaktoren unter dem Punkt Standort angesprochen, kann
grundsatzlich jeder Standort mit einer guten Lage bzw. gewissen Grundfrequenz in Betracht gezogen
werden. Als vielversprechendes Zukunfts-Szenario sehen die Autoren ein neues Retail-Konzept, den
autonomen Mikrostandort, der beispielsweise Leerstande wiederbeleben kann. Diesen verstehen die
Autoren als Agglomeration von unterschiedlichen 24/7-staffless-Services. Ein denkbares Beispiel fir

eine solche ware die Kombination aus einem Einzelhandels-staffless store, einer Paketbox, einer

113 Fellhofer 2023.
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(Elektro-) Tankstelle und einem warmen Verpflegungsangebot (3hnlich einer BistroBox). Dadurch,
dass die einzelnen Services primdr verschiedene Nutzergruppen adressieren, ist die Gesamtkunden-
zahl erhdht. Weiterhin kdnnen Spontan-Kaufe bzw. -Nutzungen eines anderen Services aufkommen,

die sich positiv auf die Konsumausgaben des Standorts auswirken.
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In der Podcast-Reihe der DHBW Heilbronn werden in den folgenden Podcasts Smart Stores 24/7
thematisiert. Zu héren als HANDLER PODCAST (ber Spotify, Amazon Music, iHearts, Podbean oder

www.handel-dhbw.de/haendler-podcast/

#2 Smart Stores 24/ Uberblick und Ausblick (DHBW Heilbronn)
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#6 TEO - Immer nah. Immer fir Dich da - 24/7 Nahversorgung von tegut (DHBW Heilbronn)
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#8 KI-Systeme bei Smart Stores 24/7 (DHBW Heilbronn)
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#39 Herausforderungen im Convenience Markt — Gesprach mit Torsten Eichinger — MCS
#40 Smart Stores 24/7 in Osterreich — Gesprach mit Alexander Palnik von Syreta

#42 Autonomo (Hoody) — Die deutsche Antwort auf Aifi und Trigo
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