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Das apodiktische Urteil liber die Kundenfreundlichkeit hierzulande
lautete Uber lange Jahre: Servicewliste Deutschland. Weil digitale
Anbieter erfolgreich auf cleveren Service setzen, besinnt sich nun der
Stationarhandel auf alte Tugenden: das Personliche, das Gespréach
und das Erleben. text: ciistine Mattauch

ie kleine Ladenzeile wirkt etwas aus der Zeit
D gefallen. Ein flacher 5oer-Jahre-Bau mit Post-

horn und Lotto-Reklame, abseits der Innen-
stadt, am Pronnerplatz in Miinchen gelegen. Das Sor-
timentist,sagen wir, speziell: Brotchenund Frischwurst
gibt es ebenso wie Mondkalender, Batterien, Wasser-
kisten, Joghurt und Rotwein. Ein Aufsteller wirbt fiir
ein tiglich wechselndes Mittagsgericht: , Essen Sie —
sonstverhungernwir beide!”Esistdas Reichvon Chris-
tian Holstein, einem Mann mit gutmiitigem Gesicht
und blauer Schiirze.

Der 4o0-Jihrige nennt seine Riume in der Laden-
zeile ,Emma-Zone", eineironische Anspielung auf den
Internetriesen Amazon. ,Natiirlich sind wir auch von
der Onlinekonkurrenz betroffen”, sagt er. ,Aber ich

habe lauter Kunden, die mir die Treue halten.” Weil
er ihnen genau das bietet, was sie suchen.

Vor 15 Jahren itbernahm er in dem Gebiude ein
Schreibwarengeschift. Als das nicht genug abwarf]
stellte er kurzerhand eine Wursttheke zwischen Schul-
hefte und Radiergummis. Es war der Beginn einer
ungewohnlichen Metamorphose. Aus der Wursttheke
entwickelte sich ein Imbiss. Ein Getrinkemarkt kam
hinzu. Eine Poststelle. Die vorerst letzte Erweiterung:
ein Shop fiir E-Zigaretten. Und warum? Weil die Kun-
den es wollten. Holsteins ,Emma-Zone" ist ein Mus-
terbeispiel fiir personalisierten Service.

Online-Anbieter bauen auf Daten, um ihre Kunden
kennenzulernen. Der stationiire Handel jedoch kann,
wenn er sich auf klassische Tugenden besinnt, min-
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~Wertschétzung
hat fiir die
meisten Kunden
einen echten
Mehrwert.”

Bernd Mayer,
Serviceplan

11.2017

destens ebenso viel Service bieten — durch Kommuni-
kationstalentund dierichtige Einstellung. , Wertschiit-
zung hat fiir die meisten Kunden einen echten Mehr-
wert”, sagt Bernd Mayer, Retailspezialist bei Deutsch-
lands grofiter inhabergefiithrten Kommunikations-
agentur Serviceplan. Holsteins Erfolgsgeheimnis war
es, zuzuhoren. Sagte einer ,,Ich mag am liebsten das
griine Adelholzener*, orderte er griines Adelholzener.
Als eine seiner Stammkundinnen, Annelies Elsner,
keinen Kaffee mehr trinken durfte, stellte er ihr eine
persénliche Teebox ins Regal. Fiir eine andere Senio-
rin bereitet er dreimal in der Woche ungewiirztes Pu-
tenschnitzel zu — Spezialkost fiir deren Katze. , Kleine
Aufmerksamkeiten bewirken, dass die Leute gerne
wiederkommen", sagt er. Und wenn einer meint, das
seidoch sehraufwendig, entgegneter: , Istesnichtdas
Prinzip des Handels, jeden Einzelnen so gut wie mog-
lich zu bedienen?“

LADEN ALS MARKTPLATZE DER KOMMUNIKATION

Die Einsicht scheint sich immer mehr durchzusetzen.
~Wihrend die Servicequalitit in Deutschland noch vor
vier Jahren auf einem nur befriedigenden Niveau lag,
ist nun ein positiver Trend feststellbar”, meint Markus
Hamer, Geschiftsfithrer des Deutschen Instituts fiir
Service-Qualititin Hamburg. Der Druckistja auch gré-
Rer geworden. Zunehmend treten Anbieter aufden Plan,
derenkomplettes Geschiftsmodell aufcleverem Service
beruht.

Kochhaus zum Beispiel, ein neuer Lebensmittel-
hindler, richtet sein Sortiment an Rezepten aus - die
Zutaten sind bereits portioniert. Oder Qutfittery, aus-
gezeichnet mit dem Deutschen Servicepreis 2017 in
der Kategorie Onlineshopping. Das Berliner Unter-
nehmen macht sich die Einkaufsunlust vieler Minner
zunutze, indem es verspricht, den Aufwand aufein
Minimum zureduzieren: Die Herren beantworten on-
line Fragen zu Gréfien und Kleidungsstil und erhalten
dann individuelle Outfits nach Hause geschickt. Was
nicht gefillt, geht kostenlos retour.

Traditionshindler kénnen dagegenhalten, indem
sie ihre ureigenen Stirken betonen: das Personliche,
das Gesprich, das Erleben. Den Zusatznutzen. Out-
doorspezialist Globetrotter etwa bietet neben Ausriis-
tung auch Reiseberatung und Schutzimpfungen an.
Selbst ein Platzhirsch wie Hirmer, Miinchens erste
Adresse fiir Herrenmode, verlisst sich nicht mehr nur
aufsein vorziiglich geschultes Verkaufspersonal, son-
dern stirkt die Kundenbindung durch Events mit
Mehrwert. Sowerden Stammkunden, deren ,Minner-
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Man kennt sich: In der
LEmma-Zone®, die nicht zufallig
an den Namen eines Internetrie-
sen erinnert, kommen die
Kunden zum Shoppen und
Schnacken zusammen.

SERIE: SHOP DER ZUKUNFT

Multichannel

Entertainment
Werbemaltnahmen am PoS
IT am PoS

Lieferservice
Kassensysteme/Pricing
Service

Ladenbau

karte® einen Mindestumsatz von 1.500 Euro ausweist,
zumrabattierten , Frith-Shoppen” eingeladen und zum
kostenlosen Schuhpflege-Workshop.

Das Selbstverstindnis der Stationiren wandelt sich:
vom Markt zum Marktplatz fiir Kommunikation. Ei-
nes derradikalsten Konzepte stammtaus dem Finanz-
bereich: Die Hamburger Sparkasse (Haspa) macht ih-
re Filialen zu Stadtteiltreffpunkten. ,Bei uns treffen
sich Menschen und reden iiber Dinge, die auch mal
nichts mit Finanzen zu tun haben, wie die Organisa-
tion eines Flohmarkts oder Straflenfests”, lautet das
selbst gesteckte Ziel. Die Filialen erhalten grofle Holz-
tische, ausgeriistet mitiPads und kostenlosem WLAN.
Es gibt eine Kaffeebar, cin digitales Schwarzes Brett
und kostenlose Ausstellungsflichen —die Bankals Kul-

Mehr als Ausriister: Der Outdoorspezialist Globetrotter
bietet seinen Kunden in Munchen Reiseberatung und
Schutzimpfungen an.

turzentrum. Den Anfang machte, mit Neuer6ffnung
am 3o. Juni, eine Zweigstelle in Niendorf.

Auch digitale Helfer kénnen den stationiren Service
aufwerten. Zum Beispiel virtuelle Produktregale, die
das Sortiment weit iiber die Vor-Ort-Auswahl hinaus
erweitern. Zur Steigerung der Beratungsqualititemp-
fiehlt Alison Wiltshire, Retailspezialistin bei British
Telecom, den Einsatzvon Sales Dashboards. ,Esirritiert
Kunden, wenn der Berater sein persénliches Smart-
phone ziicken muss.“ Spielereien wie intelligente Um-
kleidekabinen hingegen, die fiirviele Kunden ungefihr
so selbsterklirend sind wie Self-Check-ins am Flug-
hafen, werden sich vorerst wohl nicht durchsetzen.
Wer mochte schon beim Einkaufen arbeiten? O



