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ANGESICHTS VERÄNDERTER KUNDENBEDÜRFNISSE UND STÄRKERER KONKURRENZ DURCH ONLINEHÄNDLER STATTEN STATIONÄRE LÄDEN IHR VERKAUFSPERSONAL MIT NEUEN TECHNOLOGIEN AUS, UM KUNDINNEN NOCH MEHR SERVICE ZU BIETEN

Sehen wir den Tatsachen ins Auge: KonsumentInnen wollen heute rund um die Uhr einkaufen, stationäre Boutiquen haben aber nur tagsüber geöffnet. Wie kann man diese Realitäten vereinen und wie kann die Verbindung zwischen VerkäuferIn und KundIn auch außerhalb des Ladens fortbestehen? Antworten liefert die digitale Form des „Clienteling“, einer Technik, die vom Verkaufspersonal angewendet wird, um eine Beziehung zu Shoppern aufzubauen. Mithilfe neuer Technologien können Retailer jetzt Verkäufe erzielen, auch wenn die KundInnen nicht physisch vor ihnen stehen. 

„Retail-Mitarbeiter können Waren jetzt auch online genau wie im Store verkaufen“, sagt Oscar Sachs, Mitbegründer und CEO der Software-as-Service-Plattform Salesfloor. Über diese können Shopper am Desktop und mobil mit dem Verkaufspersonal des Ladens kommunizieren, der ihrem Standort am nächsten ist. VerkäuferInnen können personalisierte Versionen der Website des jeweiligen Retailers erstellen, Lookbooks kreieren, Produkte empfehlen und lokale Marketingkampagnen unterstützen. Salesfloor verbindet darüber hinaus Kundeneinkaufsdaten mit Shopping-Präferenzen und liefert VerkäuferInnen dadurch Informationen für erfolgreichere Follow-ups. Außerdem können Shop-MitarbeiterInnen KPIs wie die Quote der gelesenen E-Mails und der Klicks über die Salesfloor-App mitverfolgen, wodurch sie auch ihre eigene Aktivität effizienter überwachen können. In den vergangenen zwei Jahren arbeitete Salesfloor mit Saks Fifth Avenue, Bloomingdales und Lord & Taylor. Laut dem Unternehmen erzielte man einen 50-prozentigen Anstieg der durchschnittlichen Online-Verkäufe und eine 40-prozentige Senkung der Rücksendequote.

Die Digitalisierung des Kundenbindungsprozesses ermöglicht es Retailern, ihre Kernkompetenz, nämlich ihre MitarbeiterInnen, zu mobilisieren, um die Kundenbindung auf allen Kanälen zu stärken. Die New Yorker Luxusboutique Fivestory vergrößerte ihr Verkaufsteam und investierte in die Netsuite von Oracle, um die Online-Kundenkommunikation mit Style-Beratern zu überwachen. Inzwischen verwenden Multibrand-Stores wie The Webster und Hirshleifers die Personal-Shopping-App PS Dept, über die potenzielle KundInnen Fragen zu Produkten direkt an VerkaufsmitarbeiterInnen richten können.
Aufgrund der heutzutage überwältigenden Auswahl suchen KundInnen verstärkt Beratung, um Kaufentscheidungen zu treffen. Untersuchungen von Salesfloor haben ergeben, dass 87 % der Shopper Produkte eher kaufen würden, wenn sie von VerkaufsmitarbeiterInnen empfohlen werden und 77 % würden eher von Shop-MitarbeiterInnen kaufen, die sie schon zuvor beraten haben. Da auch das Influencer-Marketing bei vielen Labels zunimmt, bieten Kundenbindungsplattformen Retailern die Chance, ihre MitarbeiterInnen optimal einzusetzen und Influencer-ähnliche Beziehungen zu KonsumentInnen aufzubauen, die auf die Meinung von Fachpersonal vertrauen. 
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