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Multichannel-Retailing:

Das miissen lhre Mitarbeiter wissen

L E un ich 2

Der Autor: Als Personalberater besetzt Thomas Frey seit 200 erfolgreich Positionen in Ladenbay und Handel

ultichanmel Retailing ist mit sesiner

Kombination aus stationdren Laden

okalen, Orline Shops und Versand
Eztalogen die Antwort des Handels auf diz akm
ellen Kundenmiinsche, Diese sind hewte vielfaldg
in Bezug auf Inform ation, Kom mumikadon umd
Feakrion. Der Wuonsch Produkte 7o testen, ist
grofer geworden urd das Bezahlverhalten hat
sich durch eine Vielfalt an technischen hoglich
Eeiten geandert. Disse Herausforderungsn beant
worten Binzelhindler am besten durch 2in An
gebot mehrerer Absatzkandle. So kann sich der
Funde sich 7 jeder Zeit (,24/7) und an jedem
Om informieren - und eire Eanfenscheidime
treffen. Dabei hinterldsst er Daten, die fiir Eon
denhind oramme, Wi hl oder
Produktoptis isrung pemutzt werden kinnsn.

Der erste Schritt auf diesem Weg ist dabei die

strategische Voriberlegung, wie das Multichan

nel-Resziling organisiert werden soll. Entscheider

im Finzelbands] missen dabei folgends Fragen

beantwortzm:

= Welche Absazkandle sollen geruitzt werden?

= Wie gestaltet sich der Markraufiritt dieser ein
zelnen Kanale?

= Welche Differenzierang soll zwischen den Ka
nialen zugelassen werden?

= Welche Daten sollen wo und wie erhoben wer
den?

» Und — besonders wichtiz! — welche Qualifikari
on st fiir das Personal hente und morgen notz?

Fur allz am Verkaufsprozess im Einzelbandzl
direks und indirekt Beteiligten werden IT Eom
petenz und Eundencrisntiering 7o den Schliis
selfakroren. Und das lisst sich anhand zahlreicher
Beispicle belegs: Bin Buch wird nicht m ehr nur als
Paperback oder Hardeover gekauft, sondern dber
Internet herantergeladen und auf dem E-Feader
2elesen. Filme werden via Sueam genossan. In
der Hotellerie exfolgen 50 Prozent der Buchungen
iber dizitale Kandle. Mitarbeiter rand um den
WVerkauf miissen sich nen ansrichten und jederzelt
aber alle wicht gan verkaufsrelevanten Faktenin
formieren sein: Der Verkinfer im Shop vor Ot
muss die Onling Aktionen ebenso kennen wie die
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akmellen Angebote, die per Katalog oder Mailing
versandt werden. Auch fir Handelsunternehm en,
den Ladenbaner oder das Plarmgshiiro kom mtes
darzauf an, sich dber die Neverungen des Marktes
TAGTAGLICH auf dem Laufendsn zu halten.
Immer mehr und im mer nenere Waren erfordern
im mer akmuellers Froduktkennenisse.

| Neue Service-Wiinsche

Zervice-Wiineche haben sich in den vergangenen
Jahren verindert Der Einzelhandel muss dem
Rechmmg ragen. Eine besonders Herusforde

rung dabei &t das  Switchen” der Verbraucher
Twischen den onterschizdlichen Eandlen im Lau

fe eines Kaufprozesses. Informzton ober eing
Ware holt sich der Ennde fiber das Internet Dabei
spielen Kandenrezensionen eine gewichiize Folle
bei der Frage. welchem Anbieter man sein Ver

rauen schenkt. Auch der Preisvergleich ist mit
wenigen Klicks vollzozen. Ist dis Ware jedoch
technisch kom plex, wird diese zerne im Geschaft
var Ot ansprobiert — selbst wenn abschlisBend
der Kauf dann wisderum online stattfindet. Fir
den Verkaufsr badeutet das vor allem, stets ibex
aktelle Preise und Angebote informiert zu sein,
di anf den anderen Kandlen verfiighar sind. Und
in Sachen Produokthom petenz cine erstklassize
Beramng anzubieten. Kunden kom men heute & 0t
einem grofieren Vorwissen in dan Store, entspre

chend anspruchsvoller werden die Berztungs

witrsche. Eirlkaufen ist lingst nichr m ehr an feste
Zeiten gebunden. Der Eunde bediens sich rund
uz die Ubr im virtesilsn Store. Fir Untemeh

men badeutet das, dass eine Hotline zu besstzen
ist — und das am besten auch rund um die Uhr,
siehen Tage pro Woche. Was Service bemifft,
konnen dewschen Anbister von am enkanischen
Unternehmen lemen, die in paneto Kunden Ori

entierang oft besser aufgestelltsind.

Tst die Ware ‘ht, folgt der B rang:
Dreser findet aach im stationdren Handel binfig
modelle wie PayFass. das kontakiloss Zahlen
oder Mobile Payment via Smartphons sind auf
dem Vorm arsch. Fiir Mitarbeiter im Einzelhandel
bedeuret das, Gber diess Zahlungsmethoden in

formiert zu sein, sie zu beherrechen und Fuanden
daritber Auskunft geben zu Ednnen: besonders
dann, wenn es zu Problemen bei der Zahlungs
abwicklurg kommt Auch hier zeizt sich wisder
die Notwendigheit, IT-zestiitzte Ablinfe zu be
herschen

| Hilfe bei Beschwerden

Sind Eunden mit Produkten unzufrieden, wol

Ien zie diz Waren chne Diskussion umtauschen

konnen. Unternehm en, die sich kundenfreundlich

aufstellen wollen, missen bei Beschiverden eing
schnelle Losumg anbieten, die dem Verbraucher
entzeeen bommt. Eine Reklamation muss nicht

‘beklazt werden — aber gelost. Gerade hier kaben

Einzelhandler die Moglichkeit m zeigen, wis

wichig ibmen Service ist Eine fanktionale Da

tenbank mit er den Feldznord

und Beschwerde Codes ist dzbel absolut notwen

diz. Dizs professionelle Managamen: von Daten

und deren Eirbindung in diz untemehm erischen

Prozesse ist dabed aber durchaus keine ldstige

PRicht o3 eriffnet dem Einzelhandsl vollig nene

Perspektiven zur Optim lenung von Kundenan

sprache und Warepangebot. Dieser Management

Prozess um fasst immer die Schritte Datenerhe

bung, Datensicherang und Datenauswertung.

Diabei kommt es zunachst darauf an, festznlzgen,

welche Daten erhoben werden sollen und wofiin:

Sollen Informations oder Bezahlverhalten ze

messen werden” Oxder reicht eine Datenerhebung

im Store vor Ot aus, zum Beispiel aber das Lauf-

und Verweilverhalten von Eander?

Genitzr werden kbinnen diese Daten auf umer

schiedliche Weise. Zwei Beispicle:

» Die elelmonische Prefsauszeichmmg karm &
ekt mit dem Warenbestand zekoppelt werden.
Verningert sich der Bestand eines Produkts,
kann der Preis filr die verblisbenen Produkte
2uiom aisch steigen.

» Contens, der auf den Instore Monitorsn angezeist
wird, solite akmell und informaty gestalter sein.
Sefbetverstindlich pikt das auch fiir den Web-Store.
Durch die Evaluztion vorhandener Produkovordie
‘en von Kimden kirmen die Anewah] und die Pra
seniztion das Contents gestelert warden.

| Fazit

In nabezu allen Bereichen des modernen Mul-

tichannel-Retatlings wird deuilich: Die Perso-

nalplanaig muss sich 2wingend mit dem Thema

Digitalisierung auscinandersetzen. [Ne Erwar-

tungen. die im Einzelhandel berets heote {und

erst recht morgen) erfillt werden wollen, mikssen
durch entsprechende Kompetenzen der Mitarbei-
fer sichergestellt werden. Eine zenirale Bedeu-
tung kommt dabei der [T-Abteilung im Unternch-
mient 24, die mehr und mebr zum miernen Berater
wird. Aber auch die Mitarbeiter an der Rezeption

im Hotel oder das Servicepersonal im Kaud

mitissen Kleine technische Probleme filr den Kun-

den Wsen konnen.

Fur die Personalplanung hat das gleich mehrere

Folgen:

* Entsprechende Budgets Tur die Weiterbildung
miissen bertickschtip werden.  beispiclsweise
lier Schulungen zum Thema Datensiche heit.

* Fishrungskrafte mitissen sich permanent infor-
mieren, welche beruflichen Chalifikationen be
niitigt werden, um der Digitalisserung perecht zu

werden.

Anzeige

IT Competence and Customer Orientation

=

Multichannel retailing is the trade's answer 1o the current challenges posed by the combination of

phiysical shop premises, snline shops and dispatch catalogs, Today, customer wises are diverse

in terms of infor

o, eorpmiinication and reaction; Bul also regasding product testing o pay

ment behavior. These challenges are best addressed by retailers throagh diverse sales channels,
thereby allowing customers to inform themsebves at all imes and in different places. In so doing.
cirstormers leave data that can be used for foyalty progmms or product optinmi zatron. For all those
imyolved in the retail sales process. [T competence and clastomer orientation are the key factors in
sales, And this can be proved by numeroas examples such as hotel bookings, which are already
made mainky vin digital channels. Customers use the virtun] store. around-the-clock. For com-
panies, this also means that 5 hotline 15 usually available. and it 15 best to operate it arcund-the-
clock, seven days a week. As fitr as customer service is concerned, German companies can bearn

from their American counterparts: stafl must take service requirements into account; friendli-

ness and competence are e responses expected by enlightened customers,

* Personalverantwortliche  mitssen  Programme
entwickeln, die dafier Sorge tragen, die Belep-
schaft in diesem Verdnderungsprozess mitzi-
nchmen. Denn der Einzug von Newerungen
fithrt dazu, dass Mitarbeiter Angste und Sorgen
haben, die durch e kluges Change-Manage-
ment im Unternehmen aafgefangen werden
ktnnen.

Who makes scanners

smarter for retailers? |
DENSQO. Driven by quality.

When shops switch to digital systerns, they opt for smart scanners from DENSO, Take for

example the QK30. It is intelligent and compact, makes mobile payment possibie at the
POS and reads QR codes on smariphones from every angle, even when the display is

dimmed - a very ariginal DENSO quality. Linked 1o information terminals it can easlly scan

customer cands, making shopping habits for specific products and offers transparent.

wraw.d stoid.

Der Bereach der IT wind somit 2u einem ent-
scheidenden Faktor fir den unternehmerischen
Erfolg im Einzelhandel. Dhes bedeutet nicht
mur auf lange Sicht cinen hohen Fort- und Wes-
terbaldungshedard fur bestehende Mitarheiter,
sondern gleichzeitig zabilreiche neue Job-An-
gebote Tir qualifizieste TT-affine Arbeitneh
meT. ]

Anzeige

The Q30 with its sxtra-targe scanmng ares
bty [0S £OOBS TN SMErtnens in
VI o 0. For modenm mokibe payement Snd
Mgl cumloenes el
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