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Viele Händler suchen nach Wegen, sich 
von ihren Wettbewerbern abzugrenzen 
und so die eigenen Kunden an sich zu bin-
den und neue hinzu zu gewinnen.

Das ist nicht immer einfach und manch-
mal ist es gut, einige Ideen und Inspira-
tionen zu finden. 

In diesem Whitepaper stellen wir drei 
mögliche Vorgehensweisen vor und er-
läutern diese mit Beispielen aus der Pra-
xis.

Wir freuen uns über Kommentare und 
Feedback: info@zukunftdeseinkaufens.de

Empfehlen Sie uns gern weiter!
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WEGE AUS DER VERGLEICHBARKEIT: EINKAUFSERLEBNIS      

Der stationäre Handel steht unter Druck. 
Die Kunden nutzen immer mehr den On-
line-Handel, Innenstädte verlieren an 
Attraktivität, es scheint wie eine endlos 
Spirale, aus der es kein Entkommen gibt.

Wir denken, dass in den heutigen Ent-
wicklungen Riesen-Chancen für schlaue 
Händler liegen. Denn kluge Konzepte, ge-
stützt von digitalen Technologien helfen, 
den Kunden wieder in den Mittelpunkt zu 
stellen und das eigene Handeln an des-
sen Wünschen auszurichten.

Hierzu gehören das Einkaufserlebnis, die 
Bequemlichkeit und die Personalisierung 
(Customizing) von Produkten und Ser-
vices. In diesem ersten Artikel betrach-
ten wir das Einkaufserlebnis, ob und wie 
es von Technologien unterstützt werden 
kann.

Menschen wollen von Menschen kaufen

Schon früher haben wir eine Studie vor-
gestellt, die deutlich machte, dass 80 
Prozent der Kunden im stationären Han-
del Kategorie übergreifend eine große 
Auswahl und sofortige Verfügbarkeit im 
Ladengeschäft erwarten. Etwa 70 Pro-
zent erwarten einen Verkäufer, der bes-
ser informiert ist, als sie selbst. Und die-
se Erwartungshaltungen werden sich mit 
den Smart Natives noch verstärken.

Über 80 Prozent wünschen sich die Inter-
aktion mit „echten Menschen” und nicht 
mit digitalen Kanälen. Und dennoch wür-
den ebenfalls über 80 Prozent den Laden 
innerhalb von fünf Minuten ohne zu kau-
fen verlassen, wenn kein schneller und 
persönlicher Service erfolgt.

Anspruchsvolle und gut informierte Kunden

Eine weitere Studie zeigt, dass die Shop-
per von morgen individuell, anspruchs-
voll und sozial verantwortlich sind. 

Die hier untersuchte Generation Z (Gen 
Z) kann demnach nur langfristig als Kun-
den gebunden werden, wenn Unter-
nehmen ihr Waren- und Serviceangebot 
sowie ihre ethischen Standards kritisch 
hinterfragen. Das hohe gesellschafts-
politische Bewusstsein der Gen Z und ihr 
Wunsch, etwas Sinnvolles zu tun, beein-
flussen ganz klar ihr Kaufverhalten. Es gilt 
also, Erlebnisse zu schaffen, die über die 
Bereitstellung und den Verkauf von Wa-
ren hinausgehen.

Wingtip ist ein hochwertiger Herren-
ausstatter im Bankenviertel von San 
Francisco, der sowohl zwei qualifizierte 
Schneider und einen Herren-Friseur be-
schäftigt. Darüber hinaus gibt es einen 
gut sortierten Angel-Shop, Wein, Spiri-
tuosen und Zigarren. Im “Private Social 

https://zukunftdeseinkaufens.de/einkaufserlebnis/
https://zukunftdeseinkaufens.de/catch-me-if-you-can-neue-studie-fuer-den-handel/
https://zukunftdeseinkaufens.de/shopper-von-morgen/
http://www.wingtip.com/
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Club” können die besten Kunden beson-
dere Angebote und Events genießen.

Die Club-Beiträge können zum Shoppen 
eingesetzt werden und sogar das gesam-
te Interieur des Clubs kann gekauft wer-
den, hat jedoch keine Preisschilder und 
es gibt auch kein Verkaufspersonal. Die 
verschiedenen Club-Räume können so-
wohl von Privatpersonen als auch Unter-
nehmen gemietet werden.

Wingtip zeigt, wie sie jenseits von hoch-
wertiger Herren-Oberbekleidung den 
Wünschen nach einem “schönen und an-
genehmen Leben”, eben einem Lifestyle 
gerecht werden. Großartig!

Mehr im Video mit dem sehr unterhaltsa-
men Vortrag vom Wingtip CEO Ami Arad:

https://youtu.be/pSoBs9jxLJk
„PSFK Future of Retail 2016 SF: 
When Hospitality Blends With Re-
tail“

Vielleicht ein Beispiel eine Nummer kleiner?

Im Hamburger Schanzenviertel (und auch 
in Hamburg-Eppendorf) gibt es schon 
seit Jahren das Scarpovino, ein Wein-/
Schuhgeschäft. Hier lässt sich sehr ent-
spannt der Kauf von Schuhen mit einem 
guten Tropfen verbinden. Und wenn der 
Hunger größer wird, geht man aus dem 
Laden einfach ein Stock höher ins Res-
taurant „Südhang“, wo es wirklich ausge-
sprochen gutes Essen und eine gut sor-
tierte Bar gibt.

Es lässt sich also auch ganz ohne ein mas-
sives Aufrüsten durch Technologie ein 
Einkaufserlebnis schaffen, dass die Kun-
den immer wieder zurückbringt und sie 
Empfehlungen aussprechen lässt. 

Hierfür muss man seine Scheuklappen 
einmal ablegen und außerhalb seines bis-
herigen Geschäftsmodells nach neuen 
Wegen suchen: Welche Anforderungen 
haben meine Kunden? Welche ihrer Pro-
bleme kann ich beseitigen oder mildern? 
Welche Wünsche, die mein Kunde selbst 
vielleicht noch gar nicht kennt, kann ich 
erfüllen?

Whitepaper | Wege aus der Vergleichbarkeit: Erlebnis, Personalisierung, Bequemlichkeit

https://youtu.be/pSoBs9jxLJk
http://www.scarpovino.de/
http://www.suedhang-hamburg.de/
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Technologien können das Einkaufserlebnis 
unterstützen

Natürlich kann man auch mit verschie-
denen digitalen Technologien das Shop-
ping-Erlebnis verbessern. Ob Beacons, 
Chatbots, Virtual und Augmented Rea-
lity, Roboter, Indoor-Navigation, wie es 
unter anderem MediaMarkt testet, oder 
verschiedene Check-Out- und Self-Scan-
ning-Systeme; es gibt einen bunten 
Strauß von teils simplen, teils komplexen 
Lösungen, die das Personal vor Ort von 
Routineaufgaben wie zum Beispiel  die 
Beantwortung der Fragen “Wo finde ich 
denn…?” oder dem Kassieren entlasten 
können. Dies verschafft mehr Zeit für die 
Beratung und Betreuung der Kunden, die 
dies, wie wir oben bereits gesehen ha-
ben, erwarten.

Wie wichtig qualifiziertes Personal ist 
zeigt auch, dass Walmart bereits 2017 
rund 2,7 Milliarden US$ in das Training 
der eigenen Mitarbeiter investiert.

Darüber hinaus verschaffen digitale 
Technologien Einblicke in das Verhalten 
der Kunden, die ohne sie oftmals nur 
sehr schwer oder gar nicht möglich wä-
ren. Welche Daten man erheben möchte, 
um Antworten auf welche Fragen zu er-
halten, spielt eine enorme Rolle, wenn es 
um die Einführung von digitalen Techno-
logien geht.

Kunden wollen Digital Experience

Es ist ja nicht so, dass Technologien am 
POS nur dem Spieltrieb der Unterneh-
men geschuldet sind. Die Shopper selbst 
erwarten bestimmte digitale Services 
wie eine weitere Studie zeigt (weltweit/
Deutschland):

•	 36 Prozent/29 Prozent: Selfser-
vice-Kassen ohne Verkäufer

•	 29 Prozent/33 Prozent: Smarte Re-
gale mit Sensoren, die Bestände re-
gistriert haben

•	 23 Prozent/26 Prozent: Virtual (VR) 
oder Augmented Reality (AR)

•	 22 Prozent/15 Prozent: Ein Pop-up-
Store an einem stark frequentierten 
Ort

•	 12 Prozent/15 Prozent: Roboter als 
Angestellte

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/beacons/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/chatbots/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/augmented-reality/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/augmented-reality/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/robotik/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/checkout/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/self-scanning/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/self-scanning/
https://zukunftdeseinkaufens.de/digital-experience/
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Mehr Beispiele? Bitte sehr!

Wir hatten bereits über den Chatbot von 
Macy’s berichtet, der Kunden im Laden 
hilft, sich zurecht zu finden.

MediaMarkt/Saturn testet nicht nur 
die Indoor-Navigation, sondern verfügt 
schon seit längerem über einen Robo-
ter namens Paul, der Kunden Fragen be-
antwortet, Verfügbarkeiten checkt und 
die Kunden auch zum Produkt im Laden 
führt.

Lowes hat schon 2014 einen mehrspra-
chigen Roboter-Guide getestet und es 
gibt noch viele andere Beispiele, wie 
Technologien zurzeit ausprobiert und 
sich teilweise bereits im Echtzeiteinsatz 
befinden.

 
https://youtu.be/W-RKAjP1DtA
„OSHbots from Lowe‘s Innovation 
Labs“

Target hat schon 2015 einen Showroom 
für IoT-Showcases (Internet of Things) er-
öffnet, in dem Start-ups, Investoren und 
Unternehmen zusammen finden sollen.

https://youtu.be/eO3xxjlHAwo
„TARGET - OPEN HOUSE“

Der chinesische Online-Gigant Alibaba 
zeigt mit seinen Hema-Läden, wie der auf 
Technologien, insb. Smartphones, basie-
rende Lebensmitteleinzelhandel funktio-
nieren kann. 

In den Hema-Supermärkten geht fast 
nichts ohne ein Smartphone und Alibaba 
zeigt damit, wie ein Mobile First Super-
markt aussehen könnte. Käufer laden die 
Hema App herunter, die zum Scannen 
von Artikeln verwendet wird, um Pro-
duktinformationen abzurufen, eine Zah-
lung zu tätigen oder online zu bestellen 
und die Lieferung innerhalb von 30 Minu-
ten geliefert zu bekommen.

Unter den Nutzern der App liegt die Con-
version bei 35 Prozent. Online-Bestel-
lungen machen mehr als die Hälfte der 
Gesamtaufträge aus und in der ersten 
Generation von Filialen, die im Jahr 2015 
eröffnet wurde, ist die Online-Quote so-
gar noch höher und liegt bei 70 Prozent. 

 
https://youtu.be/XNt18b5hOVE
„Take a Tour of a Hema Supermar-
ket and Experience ,New Retail´“

Samsung experimentiert mit Info-Kios-
ken, um die Kundenberatung zu ver-
bessern. Ein persönliches Beratungsge-
spräch wird dabei über eine einfach zu 
bedienende Video-Telefonie-Lösung er-
möglicht, welche in einer Stele mit Tablet 
auf den Samsung-TV-Inseln platziert ist.

https://youtu.be/nCRXdogXy00 
„SAMSUNG TV Call-an-Expert - 
V2“
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https://zukunftdeseinkaufens.de/chatbots-macys-testet-kuenstliche-intelligenz-im-store/
https://zukunftdeseinkaufens.de/chatbots-macys-testet-kuenstliche-intelligenz-im-store/
https://youtu.be/W-RKAjP1DtA
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/internet-of-things/
https://youtu.be/eO3xxjlHAwo
https://zukunftdeseinkaufens.de/wie-ein-mobile-first-supermarkt-aussehen-koennte/
https://youtu.be/XNt18b5hOVE
https://zukunftdeseinkaufens.de/samsung-berater/
https://zukunftdeseinkaufens.de/samsung-berater/
https://youtu.be/nCRXdogXy00
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Komplexe Fragestellungen

Wir sehen, dass sich nicht nur die Erwar-
tungshaltungen der “Smart Shopper” 
gesteigert haben, sondern dem Handel 
auch ein umfangreiches Arsenal von 
potenziellen (technischen) Lösungen zur 
Verfügung steht, diesen Anforderungen 
gerecht zu werden. 

Die Entscheidungsräume werden kom-
plexer, denn nicht jede Technologie ist 
für jeden Händler die Richtige. Nicht im-
mer muss es digital sein. Entscheidend 
ist, dass der Handel absolut kunden-fo-
kussiert ist und dessen Wünsche kennt 
und möglichst umfassend erfüllt.

„Even when they don’t yet know it, 
customers want something better, 
and your desire to delight customers 
will drive you to invent on their behalf.“ 

Jeff Bezos
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Links in diesem Kapitel

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
einkaufserlebnis/

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
studien/

https://zukunftdeseinkaufens.de/catch-
me-if-you-can-neue-studie-fuer-den-
handel/

https://zukunftdeseinkaufens.de/shop-
per-von-morgen/

Wingtip: https://youtu.be/pSoBs9jxLJk

http://www.suedhang-hamburg.de/

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/be-
acons/

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
chatbots/

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
augmented-reality/

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/ro-
botik/

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
checkout/

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
self-scanning/

https://zukunftdeseinkaufens.de/digi-
tal-experience/

https://zukunftdeseinkaufens.de/chat-
bots-macys-testet-kuenstliche-intelli-
genz-im-store/

Lowes: https://youtu.be/W-RKAjP1DtA
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
internet-of-things/

Target: https://youtu.be/eO3xxjlHAwo
https://zukunftdeseinkaufens.de/
wie-ein-mobile-first-supermarkt-ausse-
hen-koennte/

Hema: https://youtu.be/XNt18b5hOVE
https://zukunftdeseinkaufens.de/sam-
sung-berater/

Samsung: https://youtu.be/nCRXdog-
Xy00
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Entdecken Sie auch unsere anderen Whitepaper und unsere Checkliste!
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Kunden steht heute eine schier unend-
liche Auswahl von Massenprodukten zur 
Verfügung, aus denen sie wählen kön-
nen. Für die Baby Boomer war das noch 
ausreichend, doch die jüngeren Genera-
tionen möchten sich stärker differenzie-
ren. 

Auf der anderen Seite stehen die Mar-
ken, die mehr und mehr an Loyalität ver-
lieren und nach neuen Wegen suchen, 
Kunden an sich zu binden und zu halten.

Produkte und Angebote müssen also 
personalisiert werden und so dem Kun-
den zeigen, wie einzigartig er ist. Eine 
Zukunfts-Studie von QVC zeigte deutlich, 
dass die Shopper ein solches bedarfs-
orientiertes Shopping zu großen Teilen 
erwarten:

•	 Solche Produkte kaufen, die direkt 
und sofort im Geschäft für sie pro-
duziert werden, möchten 31% der 
Kunden. 

•	 Für 81% der Frauen ist es wichtig, 
dass ein Produkt ihren Wünschen 
und Bedürfnissen (Farbe, Größe, 
etc.) entspricht – anders als bei Män-
nern, da sind es nur 68%.

WEGE AUS DER VERGLEICHBARKEIT: PERSONALISIERUNG 
(CUSTOMIZING)

Schuhe aus dem Drucker

Sportschuh-Hersteller haben das Cus-
tomizing schon vor Jahren entdeckt und 
schnell den 3D-Druck für sich und ihre 
Kunden genutzt. Sowohl Adidas als auch 
Nike bieten ihren Kunden schon länger 
an, Schuhe individuell zu designen. Die-
se werden damit zum Unikat und bie-
ten den Kunden Raum für Individualität 
bei einem Massenprodukt wie einem 
Sneaker. Die Hersteller profitieren, da 
sie Trends und Vorlieben quasi von den 
Kunden frei Haus geliefert bekommen 
und diese sich stärker mit der jeweiligen 
Marke identifizieren.

3D-Druck lässt sich nicht nur für Schuhe 
nutzen. Auch Textilien lassen sich mitt-
lerweile individuell und on-demand fer-
tigen. 

youtu.be/ZS263NfcCIY
„This Machine 3D Prints Knitted 
Fabrics“

Und die Palette der mit 3D-Druck herge-
stellten Produkte reicht heute von Autos 
über Möbel bis hin zu ganzen Häusern 
und ein Ende ist auch hier noch nicht in 
Sicht.

youtu.be/GUdnrtnjT5Q
„3D Printed House Took 24 Hours 
To Build“
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https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/marken/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/marken/
https://zukunftdeseinkaufens.de/einkaufen-in-2036-teil-2/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/customizing/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/customizing/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/3d/
https://www.adidas-group.com/de/medien/newsarchiv/pressemitteilungen/2015/massgeschneidert-aus-dem-3d-drucker-erschaffe-deinen-individuell/
https://www.nike.com/de/nike-by-you
https://youtu.be/ZS263NfcCIY
https://youtu.be/GUdnrtnjT5Q
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Wissen über die eigenen Kunden entscheidet
 
Doch nicht nur Produkte auch Services 
oder das gesamte Einkaufserlebnis kön-
nen personalisiert werden. Hierfür ist es 
notwendig, seine Kunden möglichst gut 
zu kennen. In unserem digitalen Zeitalter 
ist dies erheblich leichter bzw. in diesem 
Umfang erst möglich geworden. 

Mit Hilfe von Kundenbindungssystemen 
und verschiedenen Technologien am 
Point of Sale (POS) können Händler um-
fangreiche und aussagekräftige Erkennt-
nisse über ihre Kunden gewinnen, diese 
auswerten und für die Weiterentwick-
lung von personalisierten Angeboten 
nutzen.

Individuelle Vorlieben wie “kauft immer 
schwarze Schuhe”, “zahlt häufig mit Kre-
ditkarte” oder “möchte seine Waren 
gern nach Hause geliefert bekommen” 
können nicht nur erhoben, sondern auch 
gespeichert und dem Verkaufspersonal 
punktgenau zur Verfügung gestellt wer-
den. Ein verbesserter Service für die Kun-
den ist die Folge, denn sie müssen nicht 
jedes Mal erneut ihre Wünsche formulie-
ren und identische Prozesse durchlaufen. 
Dies führt zu einem guten Einkaufserleb-
nis und dem Gefühl, in diesem Geschäft 
als Stammkunde “gekannt” zu werden.

Dem Händler liefern diese Systeme wert-
volle Daten über die eigenen Kunden, ihr 
Verhalten und ihre Wünsche und so die 
Grundlage, sich vom Wettbewerb mit 
besseren Angeboten und Services abzu-
heben.

Kunden werden auch zukünftig Wege fin-
den, ihre Produkte immer weiter zu per-
sonalisieren. Handel und Industrie sind 
gut beraten, diese Kundenwünsche ernst 
zu nehmen und entsprechende Angebo-
te zu konzipieren. 

Hierbei helfen Technologien sowohl 
beim schnellen Prototyping und der in-
dividuellen Produktion als auch bei der 
Generierung und Nutzung der notwen-
digen Daten über das Kunden- und Nut-
zerverhalten. Immer mehr Massenware 
als Strategie wird dauerhaft nicht mehr 
funktionieren.

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/loyalty/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/pos/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/service/
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Links in diesem Kapitel

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
marken/

https://zukunftdeseinkaufens.de/einkau-
fen-in-2036-teil-2/

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
customizing/

https://www.adidas-group.com/
de/medien/newsarchiv/presse-
mitteilungen/2015/massgeschnei-
dert-aus-dem-3d-drucker-erschaffe-dei-
nen-individuell/

https://www.nike.com/de/nike-by-you

Fabrics: https://youtu.be/ZS263NfcCIY

3D House: https://youtu.be/
GUdnrtnjT5Q

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
loyalty/

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
pos/
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Zunächst ein Blick auf den Begriff „Conve-
nience“. Ich finde ihn für das Phänomen, 
das ich gleich beschreiben werde, eigent-
lich besser als „Bequemlichkeit“. Enthält 
er doch auch Begrifflichkeiten wie Kom-
fort, Zweckmäßigkeit, Einfachheit, Nut-
zen, Angemessenheit und Annehmlich-
keit. Nicht umsonst kennen auch wir im 
deutschsprachigen Raum „Convenience 
Food“ oder „Convenience Shopping“.

Dennoch habe ich mich für Bequemlich-
keit entschieden, a) weil ich immer ver-
suche, Anglizismen zu vermeiden, wenn 
es schöne, deutsche Wörter dafür gibt 
(ich gebe zu, dass mir das bei der Englisch 
geprägten Fachsprache nicht wirklich 
jedes Mal gelingt) und b) weil das Wort 
Bequemlichkeit deutlich und greifbar 
werden lässt, worauf es dem stationären 
Handel ankommen sollte: Die Bequem-
lichkeit des Kunden - nicht die eigene.

Der bequeme Sofa-Shopper

Für viele Menschen ist nichts beque-
mer als zu Hause oder auch unterwegs 
schnell und einfach Einkäufe zu erledi-
gen oder auch zu Shoppen. Online und 
Mobile Shops werden im Hinblick auf die 
Usability immer besser, der Check-Out 
schneller und dann wird auch noch alles 
versandkostenfrei, bestenfalls innerhalb 
von wenigen Stunden oder sogar Minu-
ten vor die Tür geliefert. Wenn es nicht 

gefällt, einfach ebenso kostenlos wieder 
zurückschicken.

Bestell-Knöpfe wie Amazons Dash, 
Sprachassistenten wie Alexa oder der 
Google Assistant sollen das Einkaufen 
noch einfacher und dadurch bequemer 
machen. Und das auch im Weihnachts-
geschäft aufgetretene Lieferproblem 
aufgrund überlasteter Logistiker wird 
zukünftig sicherlich durch künstliche In-
telligenz, Packstationen, Drohnen, Lie-
fer-Roboter und vielleicht auch durch 
Logistik-Hubs gelöst werden. Viele Omni 
Channel Händler bauen ihre Lagerstand-
orte aus, um dichter an den Kunden 
zu sein. So senken sie Kosten und sind 
schneller vor der Haustür.

Wie soll da ein stationärer Händler mit-
halten, der doch möchte, dass der ge-
neigte Shopper sich vom Sofa erhebt und 
zu ihm in den Laden kommt?

Glauben, hoffen oder handeln?

Nun, es ist nicht so schrecklich, wie es sich 
jetzt liest. Denn es gibt viele Menschen, 
die sogar gern einkaufen oder shoppen. 
Händler, denen diese Menschen für ihr 
Geschäft ausreichen, machen einfach so 
weiter wie bisher. Vielleicht bleibt die 
Welt ja ausnahmsweise so wie sie heute 
ist.

WEGE AUS DER VERGLEICHBARKEIT: BEQUEMLICHKEIT (CONVENIENCE)

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/convenience/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/convenience/
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/alexa/
https://zukunftdeseinkaufens.de/logistik-letzten-meile/
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Diejenigen, die sich auf diesen Glauben 
nicht verlassen möchten, sollten han-
deln. Die Kunden erwarten heute mehr, 
als die Bereitstellung von Waren in einem 
Raum. Einkaufen und Shoppen soll zu 
einem Erlebnis werden (siehe Teil 1), sie 
möchten ihre ganz persönlichen Produk-
te bekommen (siehe Teil 2) und sie möch-
ten, dass ihr Einkauf mit zusätzlichen Ser-
vices verbunden ist.

Services

Das kann ein persönlicher Einkaufsbera-
ter sein, Stichwort „Curated Shopping“. 
Oder das Angebot, die Ware noch am 
gleichen Tag nach Hause geliefert zu be-
kommen.
 
Geräte gleich zu installieren und zu kon-
figurieren. Niemand möchte sich durch 
die Bedienungsanleitung seines neuen 
Fernsehers wühlen. Es wäre doch schön, 
wenn jemand meine Einstellungen gleich 
vornimmt. Oder, wenn ich das nicht 
möchte, bekomme ich eine kleine Schu-
lung oder Einweisung und ich kann es 
selbst tun.

Beratung, Anleitung, Community

Oder der Kunde kann im Laden Kurse be-
suchen, z.B. Fotografie, Stricken, Hand-
werken oder Programmieren, und trifft 
gleich auf Gleichgesinnte. Eine Communi-
ty entsteht. Und der Kontakt bleibt auch 
jenseits der Öffnungszeiten erhalten. Die 

digitale Welt macht es möglich, wie zum 
Beispiel ein kleiner Woll-Laden in Kiel, 
Wolle & Wunder, zeigt. 
 

Inhaberin Britta Janzen hat nicht nur den 
Laden in der Holtenauer Straße anspre-
chend gestaltet, auch die Webseiten sind 
vorbildlich inklusive Blog, Bildergalerie, 
Team-Seite und Kursangebot. 

Auch auf Facebook gibt es immer lie-
bevoll ausgesuchte Sachen, Geschenk-
ideen, die Kurse und Infos, auch von 
den Händler-Kollegen nebenan. Es ist 
bequem, wenn ich als Kunde weiß, dass 
ich vor Ort Beratung, Hilfe und Gemein-
schaft erleben kann.

Whitepaper | Wege aus der Vergleichbarkeit: Erlebnis, Personalisierung, Bequemlichkeit
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Mit dem Abo zum Stammkunden

Junge Unternehmen greifen lukrative Ge-
schäftsmodelle an, wie vor einigen Jah-
ren der Dollar Shave Club oder bei uns 
Mornin‘ Glory, die Rasierklingen nicht 
nur günstiger anboten, sondern auch 
gleich ein Abo Modell mitlieferten. So 
kamen die Klingen regelmäßig, ohne dass 
der Kunde jedes Mal wieder einen Kauf-
prozess durchlaufen musste, ins Haus. 
Bequem. Heute gibt es viele Produkte im 
Abo und es werden in der Zukunft sicher-
lich noch mehr.

Bezahlen ist schmerzhaft

Payback, das Multi-Partner-Kundenbin-
dungsprogramm, setzt mit seiner Bezahl-
funktion in der Payback App ebenfalls auf 
die Bequemlichkeit der Kunden. Wenn 
sie Punkte sammeln wollen, müssen sie 
die App ohnehin öffnen. Warum also 
nicht gleich den Einkauf auch bezahlen, 
alles in einem Rutsch? Das schmerzhafte 
Bezahlen wird so ein wenig gelindert.

Warum nicht die Kassen durch Tablets er-
setzen, die das Verkaufspersonal immer 
dabei hat wie z.B. mit Lösungen wie der 
von Inventorum? So kann das Bezahlen 
mit Karte viel freundlicher und persön-
licher gestaltet werden und für den Kun-
den ist es allemal bequemer, als sich an 
der Kasse anzustellen.

Einen noch weiter gehenden Weg be-
schreiten die Konzepte, die gänzlich auf 
einen expliziten Bezahlvorgang verzich-
ten wollen, wie z.B. Amazon Go oder die 
Bingo Box.

Von Fischen, Würmern und Anglern

Nicht jedes genannte Beispiel ist für je-
den Händler sinnvoll einsetzbar. Welche 
Ansätze für die eigenen Kunden einen 
Mehrwert, Nutzen, Bequemlichkeit oder 
Annehmlichkeit schaffen, muss jeder 
Händler für sich und natürlich seine Kun-
den entscheiden. Voraussetzung ist auch 
hier wie so häufig, ein tiefes Verständnis 
der eigenen Kunden.

https://morninglory.com/
https://zukunftdeseinkaufens.de/payback-zuendet-beim-mobile-payment-die-naechste-stufe/
https://zukunftdeseinkaufens.de/payback-zuendet-beim-mobile-payment-die-naechste-stufe/
https://zukunftdeseinkaufens.de/mobile-payment-von-der-psychologie-des-bezahlens/
https://zukunftdeseinkaufens.de/mobile-payment-von-der-psychologie-des-bezahlens/
https://zukunftdeseinkaufens.de/featured/inventorum/
https://zukunftdeseinkaufens.de/keine-kassen-keine-schlangen/
https://zukunftdeseinkaufens.de/der-laden-der-zukunft-hat-kein-personal-wirklich/
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Links in diesem Kapitel

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
convenience/

https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/
alexa/

https://zukunftdeseinkaufens.de/logis-
tik-letzten-meile/
 
https://zukunftdeseinkaufens.de/tag/cu-
rated-shopping/

http://wolle-und-wunder.de/

https://www.facebook.com/Wolle.und.
Wunder/

https://morninglory.com/

https://zukunftdeseinkaufens.de/
payback-zuendet-beim-mobile-pay-
ment-die-naechste-stufe/

https://zukunftdeseinkaufens.de/mobi-
le-payment-von-der-psychologie-des-be-
zahlens/

https://zukunftdeseinkaufens.de/featu-
red/inventorum/

https://zukunftdeseinkaufens.de/kei-
ne-kassen-keine-schlangen/

https://zukunftdeseinkaufens.de/der-la-
den-der-zukunft-hat-kein-personal-wirk-
lich/
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Kontakt: 
heike.scholz@zukunftdeseinkaufens.de
Facebook | Twitter | LinkedIn | Xing | 
Webseite 

Zukunft des Einkaufens 

Der stationäre Handel hat die wunderba-
re Aufgabe, sich komplett neu erfinden 
zu dürfen. In den letzten 15 Jahren hat 
eCommerce den Point of Sale virtualisiert 
und jederzeit verfügbar gemacht. Das 
geht nicht ohne Veränderung des Kon-
sumverhaltens einher. Der Konsument 
von heute ist ein absoluter Profi, der alle 
Informationen über Preise, Verfügbarkei-
ten und Qualitäten in Sekundenschnelle 
verfügbar hat. Was aber immer bleiben 
wird: Der Konsument ist ein Mensch, der 
emotional reagiert und unterbewusst 
handelt, sonst wäre er ja der berühmte 
„Homo Oeconomicus”, den es bekannt-
lich nicht gibt.

Wir sind der festen Überzeugung, dass 
die stationären Händler, die es geschafft 
haben, sich neu zu erfinden, eine gro-
ße Zukunft haben. Diese Zukunft zu be-
schreiben ist Inhalt von ZUKUNFT DES 
EINKAUFENS. Wir fördern die Diskussion 
und Weiterentwicklung von Handelskon-
zepten und innovativen Ideen, begleiten 
unsere Kunden auf ihrem Weg, schaffen 
ein öffentliches Bewusstsein und helfen 
Händlern und Konsumenten, die Chan-
cen der Digitalisierung zu ergreifen.

Über die Autorin

Heike Scholz ist Gründerin und Ge-
schäftsführerin von ZUKUNFT DES EIN-
KAUFENS und blickt auf viele Jahre als 
Speaker, Herausgeberin, Autorin und Be-
raterin zurück. 

Nach über zehn Jahren als Strategiebe-
raterin für internationale Unternehmen 
gründete die Diplom-Kauffrau 2006 mo-
bile zeitgeist und machte es zum führen-
den Online-Magazin für das Mobile Busi-
ness im deutschsprachigen Raum. 

Heute ist sie eine anerkannte und ge-
schätzte Speakerin und gehört zu den 
Köpfen der deutschen Internet-Szene. 

Sie ist Beiratsmitglied für die Studiengän-
ge Angewandte Informatik und Mobile 
Computing an der Hochschule Worms, 
berät und trainiert Unternehmen, die 
sich den Herausforderungen der Digitali-
sierung stellen und fördert mit ihrem En-
gagement die Entwicklung verschiedener 
Branchen und Märkte.
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https://twitter.com/Heike_Schlz
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UNSER TEAM

Heike Scholz

Anerkannte und geschätzte Speakerin, 
Mobilista und Geekette, mehrfach unter 
die Top 100 Internetköpfe Deutschlands 
gewählt. Als Technologie- und Handels-
expertin und mit ihrer langjährigen Er-
fahrung als Strategieberaterin unter-
stützt die Diplom-Kauffrau den Handel, 
seinen Weg in Zeiten der Digitalisierung 
zu finden.

Karin Wunderlich

Shopper Marketing Evangelist mit Lei-
denschaft für Innovationen! Die Volks-
wirtin (B.S., USA) war zehn Jahre im Key 
Account Management und Promotion 
Management bei führenden FMCG Un-
ternehmen und 13 Jahre Geschäftsführe-
rin bei POPAI DACH e.V. Heute in der Un-
ternehmensberatung und als profilierte 
Key Note Speakerin tätig.

Frank Rehme

Frank Rehme gilt als einer der wichtigs-
ten Vordenker im Bereich Innovation und 
Zukunftsgestaltung. Als Unternehmer, 
Strategieberater, Speaker und Manage-
mentcounsel erarbeitet er praxisgerech-
te Antworten auf die Fragen der Zukunft. 
Das Handelsblatt beschreibt ihn als „den 
umsetzungsorientierten Morgenmacher 
mit Weitblick“.
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KOSTENFREIER NEWSLETTER

Sie möchten regelmäßig von uns lesen? 
Jeden Mittwoch erscheint unser kosten-
loser Newsletter. Erhalten auch Sie ihn 
bequem in Ihr Postfach. Hier können Sie 
ihn bestellen: https://zukunftdeseinkau-
fens.de/newsletter/.
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