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Von Chancen, SpaRR und echtem Mehrwert - Verkaufen im digitalen Zeitalter

as alte Credo ,Handel ist Wandel* hat

heute mehr Giiltigkeit denn je. Neu ist:
Der Handel ist nicht mehr der Treiber dieses
Wandels. Der Kunde selbst ist zum Gestalter
des digitalen Wandels geworden. Ausge-
stattet mit Smartphones und unzahligen
digitalen Helfern stellt er neue Anspriiche.
Langst betritt der Kunde nicht nur mehr
den Laden, spricht einen Verkaufer, lasst
sich die Produkte erklaren und spaziert
gllicklich zur Kasse. Das Web als parallele
Informationsquelle und Beschaffungskanal
ist omniprasent, hat auch Ihren Kunden in
Punkto Produktkenntnissen allgegenwartig
einen Wissensvorsprung verschafft. Der
Verkaufer ist Entscheidungshilfe und Lotse
fur den Kunden durch den Informations-
dschungel, strukturiert und filtert auf den
individuellen Bedarf hin und sorgt durch
die personlich-emotionale Beziehung fur
die Begeisterung und das Glucksgefuhl
beim Kauf. Der Kunde ist und bleibt ein
soziales Wesen. Der stationare Verkauf wird
auch in Zukunft unsere Stadte bereichern.
Aber er wird sich starker als bisher und in
kirzeren Zyklen verandern missen. Denn
Kunden, also wir alle, sind in gewisser
Weise unberechenbar. Wir sehen in Social-
Media- Kanalen ein Produkt, informieren
uns tber den verlinkten Online-Shop,
bestellen dort oder aber besuchen ein
Ladengeschaft, um es live anzusehen
und dort zu kaufen. Und umgekehrt. Die
Entscheidungsfreiheit im Kaufprozess
genieBt dabei die groBte Wertschatzung.
Das verlangt vom Héandler, dass er auf
allen Verkaufskanélen professionell agiert.
Dazu gehort der ehrliche und souveréane
Umgang mit Bewertungen, auch mit sach-
licher Kritik. Aktuelle Statistiken belegen,
dass etwa die Halfte der Internetbenutzer
vor einer Kaufentscheidung online die
Bewertungen anderer Kunden einsehen.
Dabei wird gerade Kritik nicht pauschal
negativ gesehen, sondern im Kontext
eingeordnet und die Transparenz positiv
bewertet. Kaufen ist und bleibt eine emo-
tionale Angelegenheit. Die Einbindung von
Social-Media-Kanélen dient heute vorrangig
genau diesem Zweck der Dialog- und Be-
gegnungsplattform, erméglicht den Ausbau
der personlichen Bindung zum Unternehmen
und den dahinterstehenden Menschen. Es
ist die Schnittstelle zur Offline-Welt des
Ladengeschaftes. Es braucht in diesem
Kontext ein radikales Umdenken, um den
Kundenerwartungen gerecht zu werden.
Es ist heute beispielsweise nicht mehr

in gleicher Weise wie friher akzeptiert,
dass man, um nur ein Beispiel zu nennen,
beim Betreten eines Ladens erst lange
auf einen Verkaufer wartet, der dann den
Lagerbestand erst durch den Gang ins
Lager Uberpriifen muss, der Kunde der-
weil warten muss und dann erfahrt, dass
der Artikel nicht mehr vorrétig ist und er
nochmal in ein paar Tagen kommen soll.
Und wenn der Artikel vorratig ist, dann darf
der Kunde sich auch noch brav in die lange
Schlange an der Kasse einreihen beim all
samstéglichen Einkaufsvergniigen. Die
Loésung? Die Erfolgsprinzipien anderer
Branchen adaptieren und fir sich nutzen.
Im aufgezeigten Beispiel ganz simpel ein
Tablet mit integrierter Warenwirtschaft und
Kassen-App, welches der Verkaufer bei
sich tragt und so alle Vorgéange fiir den
Kunden effizient biindelt. Wenn ein Artikel
nicht am Lager ist, hierfir Alternativen
aufzeigen, damit der Kunde den Artikel
bequem erhalt (Stichwort: lokale Liefer-
verbiinde) und heute den Kaufabschluss
bei Ihnen macht. Zudem lhren Kunden
alle Bezahlarten ermdglicht und seinen
Wunsch nach Entscheidungsfreiheit ernst
nimmt. Der Kassenbon lasst sich Uber
einen WLAN Drucker ausdrucken oder
aber auf Wunsch per Mail verschicken,
einem Kundenkonto zuordnen, usw. Neben
diesem Aspekt spielt heute die Emotions-
welt eine gréBere Rolle. Nehmen wir das
Beispiel eines Outdoor-Geschéftes. Der
Kunde erwartet heute mehr denn je SpaB-
Momente, die emotionale Ansprache via
stimmigem Storytelling und echte Zu-
satznutzen. Wenn |hr Kunde dort neben
Textilien auch Erlebniswelten vorfindet,
wie Kletterwande, Kalteraume, etc. also
die Ausristung in gewissem Umfang vor
Ort testen und ausprobieren kann, dann
honoriert er diese Erlebniswelt. Denn sie
bietet echten Mehrwert und diese ladt die
emotionale Bindung zum Verkaufer und
Unternehmen positiv auf. Diese Erleb-
nischancen gibt es fir jede LadengréBe
und auch jedes Budget, hier ist schlicht
Kreativitat gefragt. Erganzt werden kann die
Erlebniswelt mit Ubungskursen, spannenden
Themen-Vortragen, Online Erklarvideos
auf der Webseite des Handlers und vielen
weiteren Dienstleistungen. Die im Ubri-
gen vom Kunden nicht nur wertgeschatzt
werden, sondern zusatzliche Umsatz- und
Ertragschancen, in oft verkanntem AusmabB,
bieten. Zusammenfassend wird deutlich,
dass der Handler von heute zukinftig nur

dann noch erfolgreich sich behaupten
wird, wenn er die Vorteile der einzelnen
Verkaufskanéle ausschépft und im gleichen
Atemzug die Online und Offline Welt fir
seine Kunden so verzahnt, dass eine in sich
geschlossene Verkaufswelt entsteht. In
der diese Kundenbelange oberste Prioritat
haben und von jedem Mitarbeiter im Alltag
aus personlichem Antrieb heraus gelebt
werden. Viel Freude damit!
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