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Nach meinem letzten Besuch bei Flow in Florenz muss ich sagen: Die verdienen eine Medaille! Der Laden ist bis ins kleinste Detail durchdacht und sie haben wirklich eine einzigartige Atmosphäre geschaffen. Gleich nach dem Eintreten ist mir der sorgfältig ausgewählte Produktmix aufgefallen, aber auch die herrliche Art, wie sie die Produkte im gesamten Store präsentieren. Der Service passt ebenfalls ins Gesamtbild des Retailers und es war sehr inspirierend, eine so beeindruckend umgesetzte und angenehme Boutique zu besuchen.
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Viele Online-Retailer wie Amazon, Warby Parker und Allbirds haben ihre Reichweite dadurch vergrößert, dass sie ihren Gästen ein physisches Erlebnis bieten. Das Einkaufen in einem echten Laden lässt den Konsumenten mehrere Sinne nutzen, was sich Einzelhandelsgeschäfte zunutze machen müssen, um eine unvergessliche und pädagogisch wertvolle Erfahrung für ihre Kunden zu schaffen. Shopping sollte dem Besucher die Möglichkeit geben, das Produkt zu testen und anzufassen, während man gleichzeitig alles über dessen Alleinstellungsmerkmale erfährt. Im Allbirds-Shop in New York zum Beispiel unterstreichen Anschauungsmaterial und Requisiten nachhaltige Initiativen für engagierte Konsumenten, die dort Schuhbänder aus Recyclingmaterial anfassen oder das Gefühl von Wolle an den Füßen erleben können.
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Die Mitarbeiter am POS – das ist unsere Experience. Luftballons, Clowns etc. ziehen den Kunden vielleicht an, aber wenn es um Customer Experience und den Verkauf geht, dann ist der Mitarbeiter das sprechende Produkt. Nur gute Mitarbeiter verwandeln Kunden in Stammkunden. Selbstverständlich muss auch der Laden von außen zeigen, wofür er steht, um attraktiv für Menschen zu sein (und nicht nur für Endkonsumenten): Apple- oder Sneakerstores haben keine Probleme gute Leute zu finden, die dort arbeiten wollen, im Gegensatz zu vielen anderen Läden. In unserem Alberto-Laden verwenden wir Amazons Alexa als Extraspieler, der den Mitarbeitern zuarbeitet. Unsere neueste Entwicklung zielt auf Alexas Stimme ab, um mit dem Konsumenten zu interagieren. Wir integrieren Alexa sensorgesteuert, sodass sie Bewegung erkennt und daraufhin verschiedene Hosenmodelle vorschlägt: ein zielgerichtetes Radio ohne Nervfaktor. Im nächsten Schritt soll der Sensor auch die Farben erkennen können, die der Kunde trägt, und daraufhin Farben, Modelle und verschiedene Hosentypen vorschlagen. Wir setzen auf den Überraschungsmoment und auf Impulsmarketing.
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Wenn es um begeisternde Shopping-Erlebnisse im Store geht, ist unser Gründer Rob Smith kein durchschnittlicher CEO. Er arbeitet sechs Tage die Woche im Verkaufsraum von The Phluid Project, um die Community, die er bedienen möchte, d. h. nichtgeschlechterkonforme Menschen, wirklich zu verstehen. Besonders bereichernd sind für Rob jene Momente, wenn er jemandem ein Outfit empfiehlt, das der sich aus Angst vor negativen Reaktionen darauf selbst nicht auszuwählen getraut hätte, und dann die Freude sieht, wenn sich diese Person wirklich wahrgenommen fühlt. Rob spricht mit beinahe jedem, der den Phluid-Store besucht, beantwortet alle Fragen rund um das Projekt und auch zu seinem Privatleben offen und ehrlich. Er diskutiert auch heikle Themen, manchmal auch mit Eltern nichtbinärer Kinder, da er der Ansicht ist, dass es eben dort einen großen Kommunikationsmangel und einen echten Bedarf gibt, diesen zu überwinden.
