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® Sabine Fischer/Symfony Consulting

Wie der Amazon-Falle
entkommen?

Stationdrer Handel steht und fillt mit
kompetenter persénlicher Dienstleistung
und neuer Unternehmenskultur. Ob an
den Verkaufsstinden des Roémischen
Reiches, den Borsen des Mittelalters, in
den Warenhé&usern des vorvorigen oder
den SB-Ladden des vorigen Jahrhunderts:
Prasenz vor Ort war immer das stérkste
Kaufargument. Prasenz ist noch immer
das Thema, nur das jetzt jede und jeder
fast den gesamten Marktplatz in der Ho-
sentasche respektive Handtasche mit
sich trigt. War Prédsenz frither an Men-
schen gebunden, so scheinen diese nun
von Internetzugang und Algorithmen
abgeldst worden zu sein.

Algorithmus schligt Mensch?
Nicht immer!
2030 wird Osterreichs Bevdlkerung laut
Statistik Austria die 9-Millionen-Marke
erreichen und ein Viertel davon, ca. 2,25
Mio. Menschen, wird dann {iber 65 Jah-
re alt sein. Die Zahl der im Ausland ge-
borenen Bevolkerung wird bis dahin auf
2,07 Mio. ansteigen. In Summe umfassen
diese beiden Gruppen 2030 4,32 Mio.
Menschen, d.h. fast die Hélfte der dster-
reichischen Bevilkerung. Warum ist dies
gerade fiir den Handel wichtig? Weil hier
exemplarisch die wesentliche Chance
fiir den stationdren Handel sichtbar ist:
Sowohl dltere Menschen als auch
Menschen mit Migrationshintergrund
bendtigen fiir Produkte Erklarungen zur
richtigen Anwendung, stellen gerne sehr
individuelle - nicht leicht automatisiert
zu erfassende - Fragen und schitzen es,
mit einem Menschen personlich spre-
chen zu kénnen. Haben sie einmal Ver-
trauen gefasst und fiihlen sie sich ver-
standen und wertgeschitzt, kommen sie
gerne wieder. Jeder, der schon einmal in,
sagen wir Nairobi als Selbstversorger sein
Essen mit lokalen Produkten zubereiten
musste, weif3, was gemeint ist. Men-
schen, die neu nach Osterreich kommen,
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geht es nicht anders. Ebenso wie jeder
Non-Digital-Native, dem seine 8-jahrige
Tochter das Smartphone ,eingerichtet”
hat, den Wunsch eines 80-jdhrigen nach
einer versténdlichen Erkldrung von MS-
Outlook nachvollziehen kann.

Produkt + Erlebnis =
Stationérer Handel!
Das grofste Differenzierungspotential,
das der stationare Handel gegeniiber
dem Onlinehandel hat, ist die mensch-
liche Begegnung, die das Einkaufserleb-
nis prégt. Das kann z.B. aufgrund einer
guten Erklarung positiv bewertet wer-
den. Der Erfolgsfaktor dafiir sind die
Mitarbeiter vor Ort, denn sie bilden die
Erlebnisbriicke zwischen dem Angebot
und den Erwartungen bzw. Bediirfnissen
der Kundschaft. Sie sind auch die Ersten,
die rasch und direkt iiber veréndertes
Kundenverhalten, wechselnde Erwar-
tungen und sich wandelnde Bediirfnis-
se informieren - wenn Unternehmer
und Fithrungskréfte dies zulassen.
Dabei sollten Mitarbeiter aus den
Zielgruppen der Best Ager und der Mi-
granten besonders beachtet werden.
Denn was fiir sie hilfreich ist, niitzt dem
gesamten Standort. Beide bendtigen
angemessenes Kommunikationsverhal-

tenin der Linie ebenso wie miteinander
im Team und mit den Kundengruppen,
die aus einer anderen Lebens- und Er-
fahrungswelt kommen. So kann die
4Erlebniswelt Stationdrer Handel“ einen
iiberzeugend positiven Unterschied zum
Onlinehandel bieten.

To do: Neues Fiihrungsverstiindnis!
Die dafiir notwendige Entwicklungsar-
beit bedarf einer offenen und aufmerk-
samen Haltung der Fiihrungskrafte und
eines breiten Flihrungsrepertoires, das
situationsaddquat eingesetzt wird. Wah-
rend Amazon Informationen iber Kun-
denpraferenzen aus Algorithmen zieht,
hat jedes stationér prasente Handels-
unternehmen die Chance, diese aus
einem aktiven Beziehungsmanagement
mit den Mit-Arbeitenden zu gewinnen.
Was wird daher gebraucht, um aus der
Amazon-Falle zu kommen? Eine ehrlich
menschenorientierte Unternehmens-
kultur, aktuelles Know how lber die
Lebensumstidnde von Kunden und Mit-
arbeitern und ein sozial kompetenter
wertschétzender Umgang mit beiden.

Ad personam

Dr. Sabine M. Fischer, Inhabe-
rin von Symfony Consulting, un-
terstiitzt die Entwicklung von
Menschen und Organisationen.
Als Unternehmensberaterin,
Fiihrungscoach, Wirtschaftstrai-
nerin und Initiatorin von Wo-
men Talk Business bietet Fi-
scher zukunftsorientierte
Anregungen, interdisziplindre
Veranstaltungen und individu-
elle Begleitung, inshesondere
fiir die Branchen Handel und
Bildung. www.symfony.at
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