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Retail im Umbruch: Wie die Digitalisierung Vertrieb und Kundenerlebnis der Zukunft formt

In dem erstmalig etablierten ,Retail Excellence Round
Table” sprach rpc brancheniibergreifend mit Experten
aus Wirtschaft und Forschung zu einem der drangends-
ten Themen im Retail: Wie verandert der Megatrend Digi-
talisierung den Vertrieb und das Einkaufserlebnis fiir den
Kunden? Besonderer Wert wurde auf den Erfahrungsaus-
tausch mit den Vertretern aus den unterschiedlichen In-
dustrien gelegt, um die Herausforderungen der Branchen
zu dem Thema zu diskutieren.

Gerade Retail-orientierte Unternehmen geraten durch die
neuen Spielregeln unter Druck: Wie muss sich der stationére
Handel dem sich verdndernden Kundenverhalten anpassen,
um ein Einkaufserlebnis auf allen Kanalen bieten zu kénnen?
Wie werden digitale Erlebniswelten geschaffen und Vertriebs-
kanale miteinander verkniipft, damit sie Kunden begeistern?
Auf der einen Seite ergeben sich durch die ,digitale Trans-
formation” viele Chancen, gleichzeitig herrscht eine groBe
Unsicherheit, mit ihr umzugehen. Technologien und Trends
wechseln schnell und erscheinen ungewiss. Um hier als Unter-
nehmen zu agieren, bedarf es Mut, sich auf die Digitalisierung
einzulassen und das Geschéaftsmodell permanent neu zu tber-
denken. Aber es erfordert auch Pragmatismus: Anstatt auf die
groBe Losung zu warten, sollten zligig erste Schritte in Rich-
tung Digitalisierung unternommen werden.

In der Expertendiskussion offenbarten sich vier richtungswei-
sende Hebel:

Erfolgsfaktor 1: Flexibilitat als Booster fiir den Vertrieb

Durch die Digitalisierung veréandern sich die Markte sehr viel
schneller als noch zu Zeiten der weitestgehend analogen
Welt. Auch missen sie sich laufend auf die ndchsten Stufen
des digitalen Umbruchs einstellen. Das hat Wirkung auf das
Nutzerverhalten und die Wertschopfungskette genauso wie
Zugang und Aktualitdt von Kundeninformationen. Unterneh-
men stehen nun vor der Frage, wie sie sich neu organisieren
und Verdanderungsprozesse managen, die Mitarbeiter wie Kun-
den beeinflussen. Sie missen schneller, flexibler und digita-
ler handeln als je zuvor. Denn Vorreiter einzuholen ist schwer,
das zeigen Beispiele wie Apple Music und Spotify, AirBnB und
Wimdu oder 9flats.com. Ihr Erfolg liegt nicht nur in der Techno-
logie, sondern auch in ihrer agilen Organisation und der Star-
ke, der Erste und Schnellste am Markt zu sein.

Erfolgsfaktor 2: Fokus auf den Kunden, nicht auf das Pro-
dukt

Nur eine ganzheitliche Perspektive auf den Kunden sichert
den kiinftigen Unternehmenserfolg. Dazu miissen bestehende
Vertriebskonzepte hinterfragt und neue entwickelt werden.
Und zwar solche, die auf den jeweiligen Kundennutzen zu-
geschnitten sind und das Kundenerlebnis in den Mittelpunkt
stellen. Der Point of Sale wird zum Point of Experience. So
haben Unternehmen die Chance, mit dem Kunden entlang
der Customer Journey individuell in Kontakt zu treten und eine
Erlebniswelt zu kreieren, die fasziniert.

Erfolgsfaktor 3: Filialgeschift reloaded

Filialgeschaft und Vertriebsmitarbeiter sind auch in Zukunft
nicht aus dem Vertrieb wegzudenken, aber ihre Rolle ist eine
andere. Denn die Verzahnung von Beratungskompetenz mit
der Analyse von Kundendaten gewinnt enorm an Bedeutung.
Das tragt dem verédnderten Kundenverhalten Rechnung und
verbessert das cross- und upselling. Es erfordert aber auch
intensivere Schulungen der Mitarbeiter. Eine Entwicklung, die
den Handler in seiner Vertriebsposition kiinftig sogar aufwer-
tet.

Erfolgsfaktor 4: Personlichkeit im Omni-Channel-Vertrieb

Die , Digital Natives” sind mit dem Internet aufgewachsen
und stellen als hochvernetzte Kunden bereits die groBte Ver-
triebsgruppe in den USA dar. Sie wollen ein Einkaufserlebnis
auf allen Kanalen, ohne dabei auf Individualitat verzichten zu
missen. Fir den Vertrieb bedeutet das, nicht mehr nur tber
viele Kanéle separat, sondern Uber alle vernetzt zu agieren.
Ein ausschlaggebender Verkaufsfaktor wird deswegen vor
allem der personliche Zugang zum Kunden sein. Aber auch die
Preiseinheitlichkeit auf allen Vertriebskanélen, um das Vertrau-
en der Kunden zu erhalten.
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