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Schluss mit der Mar von der reinen Online- oder Offline-Welt: Wer heute noch
glaubt, Kunden ticken linear, hat den Schuss nicht gehdért. Willkommen in der
Ara der Phygital Experiences, in der sich Bits und Beton, Pixel und Point-of-
Sale zu einer neuen Realitat verschmelzen — und Marken, die das verpassen,
sind schneller irrelevant als ein QR-Code auf einer Visitenkarte.

e Phygital: Die Schnittstelle von physischer und digitaler Welt — und
warum sie flr Marken uberlebenswichtig ist
e Hybride Kundenerlebnisse: Was sie ausmacht, wie sie funktionieren und
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welche Technologien sie antreiben

e Die wichtigsten Technologien im Phygital Marketing: Von QR-Codes bis AI-
getriebenen In-Store-Analytics

e Phygital Commerce: Wie der Handel die Grenzen zwischen On- und Offline
sprengt

e Customer Journey 2.0 — Warum der Kunde heute Uberall und nirgends ist

e Datenschutz, Tracking und Consent: Das dunkle Herz der Phygital
Experience

e Step-by-Step: So entwickelst du ein erfolgreiches Phygital Szenario fur
dein Unternehmen

e Best Practices und Worst Fails — Was du von Branchenfihrern (nicht)
lernen solltest

e Die Zukunft: Was kommt nach dem Phygital-Hype und wie bleibst du
relevant?

Phygital Szenario — klingt wie ein Buzzword aus dem PowerPoint-Zirkus der
Marketingabteilungen? Vielleicht. Aber dieses Wort beschreibt die harteste
Realitat, mit der sich Marken, Handler und digitale Strategen heute
konfrontiert sehen. Die Kundenreise verlauft nicht mehr linear. Sie springt,
sie verastelt sich, sie ist fragmentiert. Kunden erwarten nahtlose Ubergange
zwischen On- und Offline, zwischen App und Laden, zwischen Touchpoint und
Touchscreen. Wer das nicht versteht, verschwindet — langsam, aber sicher —
aus dem Relevant-Set der Zielgruppe. Und nein: Die Ldésung ist nicht einfach
ein QR-Code auf dem Kassenbon.

Phygital ist mehr als ein Modebegriff. Es ist der neue Standard fir Customer
Experience. Es zwingt Unternehmen, ihre Komfortzone zu verlassen und echte
Integration zu liefern — technisch, organisatorisch, kulturell. In diesem
Artikel bekommst du alles, was du brauchst, um Phygital nicht nur zu
verstehen, sondern es in deiner Strategie zu verankern. Mit technischen
Details, kritischer Perspektive und klaren Handlungsempfehlungen. Willkommen
im Maschinenraum der hybriden Kundenerlebnisse. Willkommen bei 404.

Phygital erklart: Die
Verschmelzung von Online und
Offline als

Uberlebensstrategie

Phygital ist das Kofferwort aus ,physical” und ,digital”. Klingt simpel, ist
aber der groBte Paradigmenwechsel im modernen Marketing seit dem Smartphone.
Phygital beschreibt die Integration physischer Touchpoints — Laden, Event,
Print — mit digitalen Erlebnissen — App, Web, Social, IoT. Das Ziel: eine
nahtlose, konsistente Customer Journey, bei der der Kunde nicht merkt, wo die
Offline-Welt endet und die Online-Welt beginnt. Wenn du jetzt an
»0mnichannel” denkst, bist du auf dem Holzweg. Omnichannel ist Kindergarten.
Phygital ist die Champions League.



Phygital Szenario heiRt: Der Kunde scannt einen NFC-Tag an einem Produkt,
sieht in Echtzeit Lagerbestande und erhalt personalisierte Angebote direkt
auf sein Smartphone. Er konfiguriert im Webshop ein Produkt, testet es im
Store, schlielft den Kauf per App ab und erhalt per Push-Notification den
Status der Lieferung. Jeder Touchpoint ist intelligent miteinander vernetzt,
Daten flielen bidirektional — und zwar so, dass der Kunde echten Mehrwert
erlebt, nicht nur Marketing-Gewasch.

Warum ist das ein Gamechanger? Weil reine Online- oder Offline-Strategien
nicht mehr funktionieren. Der Kunde will Kontrolle, Geschwindigkeit und
Individualitat — jederzeit und Uberall. Die phygitalen Erwartungen werden
durch Big Player wie Apple, Amazon und Nike definiert. Wer hier nicht
mitzieht, wird von der nachsten Generation digital natives gnadenlos
aussortiert. Phygital ist kein Add-on, sondern Uberlebensnotwendigkeit.

Die funf wichtigsten Grinde, warum du Phygital-Strategien jetzt brauchst:

e Kunden erwarten sofortigen Zugriff auf Informationen — egal, ob im Store
oder in der App

e Datengestitzte Personalisierung funktioniert nur, wenn On- und Offline-
Daten integriert sind

e Markentreue entsteht durch Reibungslosigkeit, nicht durch Loyalty-

Programme

e Wettbewerbsvorteile entstehen aus Geschwindigkeit und Konsistenz der
Experience

e Technologische Infrastruktur entscheidet Uber Skalierbarkeit und
Zukunftsfahigkeit

Hybride Kundenerlebnisse:
Technologien und Mechanismen
hinter dem Phygital Szenario

Das Herz des Phygital Szenarios schlagt im Zusammenspiel von Technologien. Es
reicht eben nicht, einen QR-Code auf ein Plakat zu drucken und zu hoffen,
dass der Kunde brav scannt. Phygital Experiences brauchen eine technische
Infrastruktur, die physische und digitale Daten in Echtzeit miteinander
verknupft. Und das ist ein komplexes, mehrschichtiges System, das weit Uber
die Fahigkeiten klassischer Marketingabteilungen hinausgeht.

Im Zentrum stehen IoT-Sensoren (Internet of Things), NFC-Tags (Near Field
Communication), Beacons und RFID-Chips. Sie verbinden Produkte, Regale,
Displays und Kassen mit dem digitalen Okosystem. Mobile Apps sind die Briicke
zum Kunden, APIs (Application Programming Interfaces) sorgen fur die
reibungslose Datenubertragung zwischen Backend-Systemen, CRM, ERP und E-
Commerce-Plattformen. Die Krone setzt der Einsatz von AI/ML (Artificial
Intelligence/Machine Learning) auf: Sie analysieren das Verhalten in
Echtzeit, personalisieren Angebote und optimieren Prozesse dynamisch.



Ein typisches Phygital Szenario sieht so aus:

e Der Kunde betritt den Laden, sein Smartphone wird via Beacon erkannt

e Er erhalt eine personalisierte Begriflung und Produktempfehlungen aufs
Handy

e Produkte sind mit NFC-Tags versehen, weitere Infos erscheinen nach dem
Scan

e Self-Checkout via App, automatische Zahlung und Bon per E-Mail

e Nach dem Besuch: Retargeting-Anzeigen auf Basis der In-Store-Interaktion

Klingt nach Science-Fiction? Ist langst Realitat im Einzelhandel, in der
Gastronomie und im Event-Marketing — nur eben nicht bei jedem, der sich
»innovativ“ nennt.

Fir die technische Umsetzung braucht es eine solide Backend-Struktur,
performante Cloud-Systeme und vor allem: kompromisslose API-First-
Architekturen. Nur wer Daten in Echtzeit verarbeitet und synchronisiert, kann
dem Kunden ein Erlebnis bieten, das flussig wirkt. Alles andere ist Stuckwerk
und entlarvt sich spatestens beim zweiten Besuch als Feigenblatt.

Phygital Commerce: Der Handel
sprengt die On- und Offline-
Grenzen

Phygital Commerce ist der Endgegner fur alle Handler, die immer noch zwischen
sklassisch” und ,digital” unterscheiden. Es geht um die Integration von POS
(Point of Sale), E-Commerce, Mobile Payment und Logistik zu einer einzigen,
konsistenten Experience. Die wichtigsten Technologien im Phygital Commerce
sind:

End-to-End-Tracking: Von der Produktansicht bis zum Kauf (ber alle
Kanale hinweg

Digitale Kassenbons und Loyalty-Programme direkt aufs Smartphone
In-Store Analytics: Heatmaps, Bewegungsprofile, Conversion-Tracking auf
Ladenebene

Virtual Assistants und Chatbots fiir Beratung und Support

Augmented Reality (AR): Produktvorschau, GroBenberatung, visuelle
Navigation im Store

Die Realitat: Viele Handler sind technisch vollig uUberfordert. Systeme aus
den 90ern treffen auf Cloud-APIs, Mitarbeiter werden mit funf verschiedenen
Tablets im Laden herumgeschickt, und der Kunde fragt sich, warum der Self-
Checkout in der App nicht mit dem Treueprogramm verknipft ist. Phygital
Commerce funktioniert nur, wenn Backend, Frontend, Payment und Analytics eine
Einheit bilden. Sonst bleibt die Experience Stuckwerk.

Die wichtigsten Erfolgsfaktoren im Phygital Commerce:

e Cloud-native Plattformen mit offenen Schnittstellen



Echtzeit-Synchronisation aller Kundendaten (Single Customer View)
Mobile Payment und digitale Identifikation als Standard
Konsequente Automatisierung von Logistik und Fulfillment
Integration von Loyalty- und Retargeting-Systemen

Wer das nicht liefert, wird von Amazon, Alibaba und Co. gnadenlos uberrollt.
Willkommen im Darwinismus des Handels.

Customer Journey 2.0: Der
Kunde 1st uberall — und
nirgends

Die klassische Customer Journey ist tot. Der neue Standard ist fragmentiert,
dynamisch, unberechenbar. Der Kunde wechselt in Sekunden von Social zu Store,
von App zu Display, von Online-Chat zu physischen Touchpoints. Das macht die
Messung und Steuerung der Customer Journey zur H6lle — und fir viele
Unternehmen zum Albtraum.

Die wichtigsten Herausforderungen:

e Identifikation und Wiedererkennung des Kunden lUber alle Kanale hinweg
(Omni-Identity)

e Echtzeit-Datenintegration aus physischen und digitalen Quellen

e Consent-Management und Datenschutz bei kanalubergreifender Datennutzung

e Technische Orchestrierung von Messaging, Personalisierung und
Retargeting

Technisch braucht es dafur ein zentrales Customer Data Platform (CDP), das
Daten aus CRM, P0OS, Web und App zusammenfihrt und in Echtzeit fur Marketing,
Vertrieb und Service bereitstellt. Data-Layer-Architekturen, Consent-
Frameworks (z.B. TCF 2.2), und Event-Streaming via Apache Kafka oder AWS
Kinesis sind Pflicht, nicht Kir. Ohne diese Infrastruktur ist jede Customer
Journey-Visualisierung wertloser als ein Heatmap-Screenshot aus 2017.

Der Kunde entscheidet heute, wann, wo und wie er mit einer Marke interagiert.
Wer das nicht versteht, wird irrelevant. Die Customer Journey 2.0 ist
volatil, aber sie ist die einzige, die zahlt.

Datenschutz, Tracking und
Consent: Die Schattenseite der
Phygital Experience

Phygital klingt sexy, aber der Ritt auf der Datenwelle ist brandgefahrlich.
Mit jedem physischen Touchpoint, der digital wird, wachst die Verantwortung



fir Datenschutz, IT-Security und Consent Management. DSGVO, TTDSG, ePrivacy —
die Regulierungskeule schwebt Uber jedem, der ohne explizite Einwilligung
Daten sammelt oder verarbeitet.

Die groBRten Risiken im Phygital Szenario:

e Undurchsichtige Datenerhebung im Laden (z.B. Bewegungsprofile,
Gesichtserkennung)

e Unvollstandige oder fehlerhafte Consent-Mechanismen in App und Web

e VerstoBe gegen DSGVO durch unzureichende Anonymisierung oder
Zweckbindung

e Sicherheitslicken an der Schnittstelle zwischen IoT, Cloud und Backend-
Systemen

Wer Phygital ernst meint, braucht eine datenschutzkonforme Architektur — und
zwar vom ersten Tag an. Das heiBt: Privacy by Design, End-to-End-
Verschlisselung, differenziertes Rights- und Consent-Management. Consent-
Frameworks wie CMPs (Consent Management Platforms) missen nicht nur im Web,
sondern auch im Store funktionieren. Die technische Herausforderung ist
riesig, aber sie entscheidet iiber das Uberleben im Phygital Zeitalter.

Konkrete Schritte fur eine sichere Phygital Experience:

e Implementiere ein zentrales Consent-Management Uber alle Touchpoints
hinweg

e Vermeide personenbezogene Daten, wo immer moglich — Pseudonymisierung
als Standard

e Nutze verschliisselte Datenibertragung (TLS/SSL) zwischen allen Geraten
und Systemen

e Setze auf regelmalige Penetration-Tests und Security-Audits

e Halte alle Systeme und Schnittstellen auf aktuellem Sicherheitsstand

Step-by-Step: So baust du ein
erfolgreiches Phygital
Szenario auf

Phygital ist kein Plug-and-Play. Es braucht Planung, Technik, Mut zum
Experiment und klare Prozesse. Hier das Vorgehen, das funktioniert (wenn du
es wirklich ernst meinst):

e 1. Analyse der Customer Touchpoints: Wo interagieren Kunden mit deiner
Marke? Welche physischen und digitalen Kanale gibt es?

e 2. Zieldefinition: Was willst du erreichen — mehr Umsatz, bessere
Retention, hohere Conversion?

e 3. Technische Infrastruktur evaluieren: Sind Backend, APIs, Cloud-
Plattformen und Datenbanken bereit fur Echtzeit-Integration?

e 4, Auswahl der passenden Technologien: IoT, NFC, Beacons, AR, AI — was
macht fur dein Szenario wirklich Sinn?



e 5. Konzeption der Customer Journey: Wie sieht das ideale Erlebnis aus?
Wo sind Briche, Reibungspunkte, Dateninseln?

e 6. Datenschutz und Security by Design: Consent-Mechanismen,
Verschlisselung, DSGVO-Konformitat gehd6ren von Anfang an ins Konzept

e 7. MVP-Testing: Starte mit einem Minimum Viable Product — iteriere
schnell, sammle Feedback, optimiere in Sprints

e 8. Rollout und Skalierung: Erst nach Proof-of-Concept auf breiter Front
ausrollen, kontinuierlich analysieren und weiterentwickeln

Wer einfach ,mal testet” und hofft, dass der Kunde schon scannt, wird
scheitern. Phygital braucht Strategie, Tech-Know-how und die Bereitschaft,
alte Prozesse zu killen.

Best Practices und Worst
Fails: Was du von den
Vorreitern wirklich Llernen
Kannst

Die Liste der Unternehmen, die Phygital groBartig umsetzen, ist kurz. Apple
mit seinen Stores? Ja. Nike mit seinen App-gesteuerten Einkaufserlebnissen?
Auch. Und dann? Viele reden, wenige liefern. Die groften Fehler entstehen,
wenn Technologie und Kundenerlebnis nicht synchron laufen. Das Ergebnis:
Frust, Datenchaos, verlorene Kunden.

Best Practices:

e Apple: Store-Experience und App sind technisch und organisatorisch eine
Einheit

e Nike: Personalisierte Angebote, In-Store-Events via App, perfekte
Loyalty-Integration

e Decathlon: Digitale Kassenbons, Self-Checkout, Echtzeit-Bestand im Laden

Worst Fails:

e QR-Codes, die zu 404-Fehlerseiten fuhren oder keinen Mehrwert bieten

e Self-Checkout-Systeme ohne Integration ins Loyalty- oder Payment-
Okosystem

e In-Store-Tracking ohne Consent oder Transparenz — Datenschutz-Albtraum
inklusive

Fazit: Technologie ist nur dann ein Vorteil, wenn sie nicht im Weg steht. Der
Kunde merkt sofort, ob die Experience echt oder nur Fassade ist.



Die Zukunft des Phygital
Szenarios: Hype oder neue
Normalitat?

Phygital ist kein vorubergehender Trend. Es ist die logische Konsequenz aus
Digitalisierung, Mobilitat und steigenden Kundenansprichen. Die Technologien
werden gunstiger, die Kunden werden anspruchsvoller, die Konkurrenz schlaft
nicht. Wer jetzt nicht investiert, wird in funf Jahren nicht mehr existieren.
Harte Worte, aber die Realitat ist gnadenlos.

Was kommt als Nachstes?

e AI-gesteuerte In-Store-Personalisierung in Echtzeit

e Biometrisches Payment (Facepay, Voicepay) als Standard

e Vollstandige Integration von Virtual und Augmented Reality im Shopping-
Prozess

e Datenschutz-Automatisierung und Compliance-Engines fiir Consent-
Management

e Hyperpersonalisierte Angebote durch Predictive Analytics und IoT-

Tracking

Wer agil bleibt, Tech-Kompetenzen aufbaut und die Customer Journey radikal
denkt, bleibt im Spiel. Der Rest? Wird von der nachsten Generation digitaler

Player Uberrollt.

Fazit: Phygital i1ist Pflicht,
nicht Kur

Das Phygital Szenario ist mehr als ein Marketing-Hype. Es ist die Realitat
fir alle, die morgen noch Kunden haben wollen. Die erfolgreiche Verschmelzung
von physisch und digital entscheidet dariber, ob Marken wachsen oder
verschwinden. Reine Online- oder Offline-Strategien sind tot — was zahlt, ist
die nahtlose, smarte, technologisch durchdachte Customer Experience.

Wer jetzt noch wartet, verliert. Wer halbherzig integriert, verliert noch
schneller. Phygital ist kein Projekt, sondern ein Dauerzustand. Es braucht
Technik, Mut und die Bereitschaft, alte Marketing-Dogmen zu begraben.
Willkommen im Zeitalter der hybriden Kundenerlebnisse. Willkommen bei 404.



