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Einfuhrung

Besuchertracking auf Messen

Messeveranstalter wissen eine Menge tiber die Besucher ihrer Veranstaltungen, seit Besucher-
Einlass-Systeme nahezu selbstverstindlich sind und vielfach auch die Besucherregistrierung.
Aber die Erkenntnisse enden oft mit dem Moment, in dem die Besucher ein Messegeldnde betre-
ten. Selbst die Besuchsdauer kennt man nur, wenn es eine elektronische Ausgangskontrolle gibt,
die durchaus kein Standard ist. Informationen dariiber, wie sich die Besucher durch die Messe-
hallen bewegen, welche Wege sie nehmen, wo sie wie lange verweilen, welche Angebotsbereiche
besser oder schlechter wahrgenommen werden, sind oft nur aus Experimenten verfiigbar. Denn
die ideale Technologie scheint noch nicht gefunden zu sein. Veranstalter und Aussteller haben
aber fur ihre Planungen und Erfolgskontrolle grofden Bedarf an derartigen Daten.

Der AUMA hat deshalb erstmals ein FachForum Besuchertracking durchgefiihrt, das sich
an Veranstalter und interessierte Verbinde aus dem Mitgliederkreis richtete. Innerhalb der
Messeveranstalter sind Experten aus verschiedenen Bereichen mit diesem Thema beschiftigt.
Die erste Anregung, in einem FachForum Status Quo und Perspektiven des Besuchertracking
zu beleuchten, kam aus dem Kreis der Marktforscher, Zielgruppen der Veranstaltung waren aber
ebenso Vertreter der Bereiche Besucherservices, Unternehmensentwicklung und IT.

Harald Kotter
Geschiftsbereichsleiter Offentlichkeitsarbeit & Messen Deutschland im AUMA
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Erstmals hat der AUMA am 25. Mirz 2019 ein FachForum ,Besuchertracking” veranstaltet.
Mehr als 40 Vertreter von Messeveranstaltern aus dem Kreis der AUMA-Mitglieder kamen dazu
nach Berlin. Die Veranstaltung diente einer ersten Bestandsaufnahme und Bewertung der aktu-
ell eingesetzten Methoden, und einem generellen Erfahrungsaustausch unter den Teilnehmern.

Einen Einstieg in das Thema boten zwei Fachvortrige aus der Wissenschaft und der Praxis.
Dazu gab Dr. Katja Lohmann, TU Chemnitz, einen Uberblick iiber Methoden des Besuchertra-
ckings auf Messen zwischen technischer Machbarkeit und sinnvoller Daten-erhebung. Daran
schloss sich ein Vortrag von Marco Atzberger, EHI — Retail-Institute K6ln, aus der Perspektive
des Einzelhandels an. Der stationdre Handel verfugt bereits seit Lingerem tiber umfangreiche
Erfahrungen mit Methoden des Besuchertracking und der Nutzung gewonnener Daten aus dem
Kontakt mit Kunden. Im Anschluss an die Vortrige konnten Fachfragen aus dem Publikum zu
den speziellen Themengebieten geklart werden.

Das Programm setzte sich mit einem Austausch der Teilnehmer tiber Praxisfille aus der
Messewirtschaft fort. Dazu trugen einige Vertreter Beispiele aus ihrer tiglichen Arbeit vor. Zur
Sprache kamen insbesondere Konkrete Erfahrungen mit Methoden und Technologien bei ver-
schiedenen Messegesellschaften. Im Anschluss folgte eine Diskussion mit den Referenten und
dem Publikum tiber Perspektiven und offene Fragen zum Einsatz von Besuchertracking auf
Messen.
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Besuchertracking in der Messewirtschaft

Dr. Katja Lohmann, TU Chemnitz

Zu Beginn stellte Dr. Katja Lohmann, wissenschaftliche Mitarbeiterin an der TU Chemnitz,
aktuell eingesetzte Methoden des Besuchertracking auf Messegelinden vor — inklusive Einsatz-
moglichkeiten und einer Bewertung der Vor- und Nachteile nach den Kriterien Genauigkeit,
Komfort, Installationsaufwand und Kosten. Entscheidend fiir die Auswahl einer Methode ist des-
halb die Frage, welche Ziele man erreichen mochte. Fiir diese Dokumentation stellte Lohmann
ausgewihlte Grafiken aus ihrer Prisentation zur Verfiigung.

2 AUMA FachForum Besuchertracking

TECHNISCHE UNIVERSITAT

CHEMNITZ Berlin | 25. Méarz 2019

Besuchertracking in der Messewirtschaft -

Methoden und Erfahrungen

© Dr. Katja Lohmann | Professur Marketing | TU Chemnitz www.tu-chemnitz.de Grafik 1
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TECHNISCHE UNIVERSITAT
CHEMNITZ

Besuchertracking als Instrument des Messe-Controlling

Einblicke in das Besucherverhalten
— Welche Angebote und Attraktionen wurden besonders gut angenommen?
— Wo haben sich die Besucher gern aufgehalten?
— Welche Angebote haben die Besucher nicht genutzt (oder nicht wahrgenommen)?

-> Nutzung dieser Information fiir die Planung der Messeveranstaltung bzw. des
Messeauftritts

— Flachenplanung der Halle/Stand (Crowding, ungenutzte Flachen)
— Planung der Wegefiihrung
— Argumentationsgrundlage ggii. Aussteller (z. B. in Preisverhandlungen)

— Besucherzahlen und deren Veranderung iiber die Messetage als Orientierung zur
Planung des Ressourceneinsatzes (Personal, Printmaterialien, Werbemittel)

Kennzahlen zur Beurteilung der Effizienz der Messeveranstaltung bzw. -beteiligung
— Cost per Passage, Cost per Visit
— Brand Awareness Index als Indikator fiir die ,Sichtbarkeit” des Ausstellers

gl. Baumann 2019; Coppeneur-Gilz/Rehm 20

© Dr. Katja Lohmann | Professur Marketing | TU Chemnitz 2 www.tu-chemnitz.de

TECHNISCHE UNIVERSITAT
CHEMNITZ

Besuchertracking im Messekontext

Komponenten der Indoor - Lokalisierungssysteme

Funk Bilderfassung Ultraschall Infrarot sonstige
WLAN 3D-Kamera Beriihrungs-
RFID 2D-Kamera sensoren
Bluetooth Korperwarme

Ultrabreitband
Hardwarekomponente
Softwarekomponente
Verarbeitung der Daten aus der
Lokalisierung der Personen
Besucherzahl, Verweildauer, Laufwege, Heatmaps etc.
Kemper 2010, S
© Dr. Katja Lohmann | Professur Marketing | TU Chemnitz 3 www.tu-chemnitz.de
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@ Besuchertracking im Messekontext

CHEMNITZ

Informationshedarf System / Anbieter
bestimmen wahlen

Priifen
bestehender
Infrastruktur

— Welche Informationen? Zu welchem Zweck?

— Welcher Detailgrad, um Zweck zu erfiillen?
— groRe Areale (Gelande, Halle) > geringer Detailgrad
— kleinere Areale (Messestand) - hoher Detailgrad

© Dr. Katja Lohmann | Professur Marketing | TU Chemnitz 4 www.tu-chemnitz.de

@ Besuchertracking im Messekontext

CHEMNITZ

Anforderungen an ein Indoor - Lokalisierungssystem

. . raumliche Genauigkeit der Ortung
Genauigkeit zeitliche Genauigkeit der Ortung (Haufigkeit der Positionsbestimmung)
Komfort Lokalisierungssystem fiir Besucher maglichst unauffallig
keine mitzufiihrende Hardware bzw. klein & leicht zu nutzen
Installationsaufwand einfach zu installieren
leichte Integration in die bestehende Infrastruktur
kostengiinstige Realisierung durch Verzicht auf teure Spezialhardware

Kosten Installationsaufwand (s. 0.)

Kemper 20

© Dr. Katja Lohmann | Professur Marketing | TU Chemnitz 5 www.tu-chemnitz.de
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@ Besuchertracking im Messekontext
Ubersicht Vor- und Nachteile der Indoor - Lokalisierungssysteme
WLAN RFID BLE ~ Ultrabreit- ) o era
Beacon band

Genauigkeit -

Komfort L]

Installations-

aufwand

Kosten
© Dr. Katja Lohmann | Professur Marketing | TU Chemnitz 6 www.tu-chemnitz.de Grafik 6
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Instore Navigation

Marco Atzberger * EHI — Retail-Institute Koln

Anschliefend informierte Marco Atzberger, Mitglied der Geschiftsleitung des EHI — Retail-
Institute Kéln, tiber Methoden und Erfahrungen mit Kundentracking im Einzelhandel. Da-
bei wurde deutlich, dass es zwar umfangreiche Tracking-Erfahrungen gibt; andererseits wisse
man wenig iber die Identitit des Kunden im stationdren Handel, da es keine Einlass-Situation
gibt. Identifiziert werden konne der Kunde nur beim Einsatz von Kredit- oder Kundenkarten.
Atzberger stellte mogliche Datenquellen vor, die Erkenntnisse, die man daraus gewinnen kénne
und mogliche Aktionen, die daraus abgeleitet werden kénnen. AbschliefRend prisentierte er eine
Bewertung aktuell eingesetzer Tools. Die Prisentation wird hier gekiirzt wiedergegeben.

Instore
Navigation

AUMA-Workshop

Berlin, 25.03.2019

EHI Retail Institute | Marco Atzberger | 25. Mérz 2019 .
Grafik 1
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Das EHI im Uberblick

—

EHI Retail Institute GmbH
Auftragsforschung

Konferenzen

Verlag
EHI Retail Institute e.V.

Messen
Forschung und Arbeitskreise

L
EHI-Stiftung Beteiligungen
Forderung des wissen- W e FoodPlus GmbH
schaftlichen Nachwuchses GS1 Germany GmbH
fiir den Handel T e

Austausch zwischen Handel
und Wissenschaft

®

(351 Retail Institute

Konzept Instore — Analytics — Daten sammeln

MiNODES Sensor

=

7 WiFi

3] Retail Institute’

Grafik 2

Grafik 3
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Konzept - Instore Analytics - Auswertung
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www.axis.com

Laufwege

Heatmap des stationdaren Geschaftes

Kompletter Laden — auf einem Blick

Grafik 5
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Mit einer Security Kamera Marketing Daten sammeln

Aktivitat, Stops und Verweildauer — auf Sortimentsebene

3] Retail Institute’

Was mache ich mit den Daten?

Grafik 6

Grafik 7
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Marco Atzberger beschrieb in seinem Vortrag, wie von den Ergebnissen von Datenerhebungen
verschiedene Anwendungsmaoglichkeiten zur Verbesserung von Betriebsablidufen in Shops ab-
geleitet werden konnen:

m Erkenntnis: ,Hot spots“ im Ladenlayout werden identifiziert.
Mogliche Aktion: Verkaufmitarbeitern werden effektiver zu Hot Spots zugeordnet und in Zei-
ten hoher Frequenz eingesetzt. Die Verfiigbarkeit von Kassen wird tiberpriift und angepasst.

m Erkenntnis: Top 10 Laufweg-Kombinationen in der jeweiligen Filiale werden erhoben.
Maogliche Aktion: Untersuchung von Cross Selling Potential an beliebten Laufwegen. Uberprii-
fung der optimalen Positionierung von hochmargigen Waren. Uberpriifung von Warenkérben
auf Conversion rates.

m Erkenntnis: Erhebung von KPIs wie Anzahl von Kunden und Verweildauer pro Abteilung,
Anzahl kaufender Kunden und Absprungraten. Identifizierung von ,Best in class“ und , Under-
performern®.

Mogliche Aktion: Benchmarks und KPIs bilden und vergleichen. Best practices und Problem-
talle identifizieren. Schulungsbedarf erheben und Prozessinderung messen.

Technologie

Grafik 8

14



AUMA FachForum Besuchertracking 2019

Perimeter Counting Technologie

Kernelemente

= Stereoskopischer Sensor
schlief3t Kinder,
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Wi-Fi Zonenanalyse
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Technologien
Der Mix machts

Technologien — Uberblick

3D-Sensoren L] [¢] o Keine Identifizierung méglich
WiFi [ L] . Emdeuuikell der MAC-ID unklar /
WLAN-Aktivierung erforderlich

Bluetooth . . . Bluetooth-Aktivierung erforderlich /
Geringe Stichprobe

Als frei zuggnghchp Technologie zzt.

GSM n.a. n.a. n.a. n.a. nicht gegeben / Datenschutzrechtliche
Bedenken
Beacons 0 . ° ° App erforderlich / Bluetooth-

Aktivierung erforderlich

e Kundeninteraktion nur bei Browser-
Free WiFi . . L4 ° Nutzung méglich

Kundenkarte . o Offline

DILAX ’

®

3 (331} Retail Institute

Grafik 11

Weitere Ansatze
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Retargeting

-

2. Push
Nachricht

|

1. Erstellen
einer Mobilen
Kampagne

\ 5
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Analyse in

‘ N
_—

3. Kauf am
POS

4. Einlésen
des Coupons

m Retail Institute

Instore
Navigation

atzberger@ehi.org

Berlin, 25.03.2019

EHI Retail Institute | Marco Atzberger | 25. Mérz 2019

Grafik 13
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Praxisbeispiele und Diskussion

m Einige Vertreter von Messeveranstaltern erlduterten im Anschluss an die Vortrdge Praxis-
beispiele aus dem Einsatz von Besuchertrackingverfahren. Hierbei wurde klar, dass praktisch
alle noch auf der Suche nach der optimalen Methode sind. Immerhin steige die Bereitschaft des
Besuchers, sich an freiwilligem Tracking zu beteiligen.

m Betont wurde insbesondere, dass sich die Messeveranstalter zunichst {iber die Ziele klar-
werden sollten, die sie mit Besuchertracking erreichen wollten. Dazu gehorten das Sammeln
von Daten, etwa zur Ermittlung eines Teils der Customer Journey, der Nachweis, dass die Messe
gut geplant war, die personalisierte Kundenansprache und die Monetarisierung der Erkennt-
nisse aus dem Besuchertracking. Insofern sei die Methode auch ein Instrument des Business
Development.

m Bei Tests eines Messeveranstalters sei die Bereitschaft der Besucher, wihrend des Messe-
besuchs einen Bluetooth-Anhinger zu tragen, tiberraschend hoch gewesen.

m Bei einem anderen Messeplatz wird ein fest installiertes Tracking-System eingesetzt, das iiber
WLAN funktioniert. Dabei werde von vornherein einkalkuliert, dass die Personen mehr als ein
mobiles Endgerat mit sich fithren. Aussteller und Besucher kénnten durch ihre unterschiedli-
chen Bewegungsmuster ausreichend differenziert werden. Betont wurde von den Teilnehmern
jedoch auch, dass WLAN deutliche Schwichen bei der Genauigkeit der Ortung hat.

m Langfristiges Ziel der Veranstalter sind neue Services, die monetarisiert werden kénnen. Dies
bestitigte sich auch in der abschlieRenden Diskussion mit Marco Atzberger, Dr. Katja Lohmann
und Dr. Katja Neubauer, Deutsche Messe AG, unter Moderation von Harald Kétter, AUMA. Das
Interesse von Ausstellern an entsprechenden Daten sei vorhanden. Auch Sicherheitskameras
konnten unter bestimmten Bedingungen fiir Tracking genutzt werden. Indoor-Navigation habe
aber auch Grenzen, da der Nutzen eines Messebesuchs auch darin bestehe, dass ungeplante
Kontakte entstehen.

18
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m Diskutiert wurde auflerdem, wie Besuchern zusitzliche Dienstleistungen angeboten werden
konnen. Voraussetzung fiir attraktive, individuelle Services sei eine Personalisierung der erhobe-
nen Daten. Besucher seien fiir freiwilliges Tracking relativ leicht zu gewinnen, wenn ihnen der
Nutzen klargemacht werde, etwa, dass sie zur Verbesserung der Messe beitragen. Auch seien als
Incentives Fast Lanes oder auch ein gewisser VIP-Status denkbar. Im Handel werde in solchen
Fillen mit Coupons, Rabatten etc. gearbeitet, das sei bei Messen schwieriger. Andererseits hitten
diese den Vorteil, dass Besucher am Eingang identifiziert werden kénnten.

m Bei den Messeveranstaltern wiirden Tests mit neuen Verfahren eher projektorientiert durch-
gefiihrt, nicht flichendeckend, um die Kosten im Griff zu behalten.

m Mit den gewonnenen Tracking-Daten konne argumentiert werden, wenn es um vermeintlich
schlechte Lagen von Stinden oder Angebotsbereichen gehe. Ob Tracking-Daten auch Einfluss
auf Standmieten haben kénnten, wird bei den Messeveranstaltern differenziert gesehen. Mittel-
fristig konnte man durch Laufwege-Analysen neue Besucherfithrungen entwickeln.

m Messenutzer iber die Laufzeit der Messe hinaus anzusprechen, erfordere entsprechende
Genehmigungen. Generell verliere Lead Management durch Besuchertracking nicht an Bedeu-
tung, denn der Messebesuch sei nur ein Teil der Customer Journey.

m Abschlieffend ging es um die Frage, in welchem Umfang Emotionalisierung aktuell im Ein-
zelhandel und in der Messewirtschaft relevant sind. Marco Atzberger betonte, im Handel gehe
es um die Frage: Einkaufen oder Shopping. Aus Sicht des Hindlers bedeute das entweder die
Sicherstellung einfacher Versorgung oder die Moglichkeit, Bediirfnisse zu wecken. Shopping
Center arbeiten deshalb an einer Entschleunigung des Einkaufens durch Gastronomieangebote,
attraktive Sonderveranstaltungen und der Inszenierung der Produkte. Dr. Katja Lohmann beton-
te, bei guter Inszenierung sei das Messe-Erlebnis heute schon emotional. Dies wirke sich auch
auf das Verhalten bei Entscheidungen aus. Emotion sei ein grofler Motivator. Es gehe darum,
positive Assoziationen zu wecken, was bei spiteren Verhandlungen mit Kunden niitzlich sei.

Fazit

Das FachForum konnte den Teilnehmern Grundlagen daftir vermitteln, nach welchen Kri-
terien Entscheidungen flir oder gegen bestimmte Trackingmethoden fallen sollten. Konkrete
und nachhaltige positive Erfahrungen sind in der Messewirtschaft bisher nur in begrenztem
Umfang vorhanden. Dem entsprechend war die Zahl der vorgestellten Praxisbeispiele der Teil-
nehmer limitiert. Dennoch konnte das Forum Anstéfle fiir weiter interne und veranstalter-
tibergreifende Diskussionen geben.
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