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Von Erlebniswelten und
Konditionssystemen

Alles hangt mit allem zusammen. Diese Schlussfolgerung zeigt sich
schnell im Gesprach Uber den Point of Sale in digitalen Zeiten. Des-
halb ist es nur konsequent, dass Themen wie ein selektiver Vertrieb
oder das Verhalten von Elektrowerkzeugherstellern dabei ebenso
auf den Tisch kommen wie konkrete Ansatze zur Gestaltung von
Laden. Am Ende sind sich die Teilnehmer einig, dass eine Lésung der
Gesamtthematik nur im partnerschaftlichen Verhaltnis von Herstel-
lern und Handlern erzielt werden kann.

Christian Coenen, Geschaftsfiihrer des technischen
Handlers Coenen Neuss GmbH & Co. KG in Neuss,
Winfried Czilwa, Vorsitzender der Geschéftsfihrung der
Stahlwille Eduard Wille GmbH & Co. KG in Wuppertal,
Stefan Schiitz, Geschaftsfiihrer der Techtronic Industries
Central Europe GmbH in Hilden und Eric von Wihl, ge-
schaftsflihrender Gesellschafter des Produktionsverbin-
dungshandlers E.W. Neu GmbH in Worms, diskutierten
Uber die Bedeutung und die Art einer PoS-Présentation
in der Zukunft des PVH im Kontor, dem Kunden- und
Schulungszentrum von Stahlwille am Stammsitz in
Wuppertal. Damit stand den Gespréchsteilnehmern ein
Konzept fiir die zukiinftige Gestaltung eines Beratungs-
punktes direkt anschaulich zur Verfiigung.

Die in der Eréffnungsrunde der Diskussion in Frage
gestellte Bedeutung des Point of Sale und der damit
verbundenen Heimat der inzwischen immer Giberregio-
naler agierenden Handelsunternehmen wird von den
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beiden Handelsvertretern am Tisch einstimmig als , sehr
hoch” eingestuft. Fiir Eric von Wihl, dessen Unterneh-
men in der Region nach wie vor einen Umsatzanteil von
deutlich Uber 50 Prozent erarbeitet, ist die stationare
Prasenz immens wichtig, auch wenn sich beispielswei-
se das Einkaufsverhalten in den letzten zehn Jahren so
verandert hat, dass die Abholung von Produkten im
Laden immer weniger geworden ist. Der Bedeutung der
physischen Prasenz eines Geschaftes kann Christian
Coenen mit dem Hinweis auf das eigene Vorgehen nur
beipflichten: , Wir haben unseren Laden um ein Vielfa-
ches vergroBert und unterschiedlichste Formen der
Prasentation integriert. Die Kunden kénnen das Lager
frei begehen, alleine oder mit einem Berater, sie kdnnen
ausprobieren und selbermachen.”

Die groBe Bedeutung des Point of Sale wird auch
von den Herstellervertretern gesehen. Stefan Schiitz:
,Der PoS ist ohne Frage relevant, insbesondere bei er-

Winfried Czilwa: , Im LEH, der Uiber ein breites
Spektrum von Eigenmarken verfiigt, werden
beispielsweise die Erlebniswelten nur mit den
Herstellermarken inszeniert. Dieses Potenzial
missen wir gemeinsam mit dem Handel auch im
PVH nutzen.”

Die Gesprachsrunde (v.L.n.r.): Eric von Wihl, geschéfts-
fiihrender Gesellschafter des Produktionsverbindungs-
handlers E. W. Neu GmbH in Worms, Winfried Czilwa,
Vorsitzender der Geschéftsfiihrung der Stahlwille
Eduard Wille GmbH & Co. KG in Wuppertal, Stefan
Schiitz, Geschéftsfiihrer der Techtronic Industries
Central Europe GmbH in Hilden, Christian Coenen, Ge-
schaftsfiihrer des technischen Handlers Coenen Neuss
GmbH & Co. KG in Neuss, und Hartmut Kamphausen,
Redakteur der ProfiBorse. (Fotos: Stahlwille)

klérungsbediirftigen Produkten mUssen Erlebniswelten
geschaffen werden. So spielt gerade bei Elektrowerk-
zeugen die Haptik und das Ausprobieren eine groB3e
Rolle. Dafiir muss das Produkt vom Anwender in die
Hand genommen werden. Das kann in einem Laden-
geschaft sein, aber auch beim Besuch eines Anwen-
dungstechnikers auf der Baustelle passieren.” Fir
Winfried Czilwa ist genau dieser Punkt von groBer
Bedeutung: , Wir miissen vom Verstandnis des PoS, an
dem der Kunde Geld bezahlt und seine Ware bekommt,
wegkommen und viel vernetzter denken. Den PoS fin-
den wir heute auch im Internet, so dass wir die digitale
und analoge Ansprache des Kunden zusammenfiihren
miissen.” Sein Vorschlag ist es, deshalb vielmehr von
einem Point of Interest zu sprechen als vom reinen Ver-
kaufspunkt, der noch viel zu sehr mit der klassischen
Lochwand assoziiert wird. FUr diesen Point of Interest,
der auch als Touchpoint zum Anwender verstanden




werden kann, gibt es laut Czilwa viele Varianten, phy-
sisch oder digital.

Dem fiigt Stefan Schiitz noch einen weiteren Aspekt
hinzu: , Es ist fir ein authentisches Verkaufen des Au-
Bendienstes des Handels wichtig, dass er die Produkte,
die er drauBen vertreten soll, auch im eigenen Laden
sieht. Dabei sollte die Qualitdt der Prdsentation neben
einer definierten Zielgruppenansprache auch die Be-
deutung widerspiegeln, die eine Marke in der Strategie
des jeweiligen Handlers einnimmt.”

VERNETZUNG DER PRASENTATION

Fiir Winfried Czilwa ist eine der wichtigen Fragen im
Hinblick auf den klassischen PoS, ,wie wir diesen ge-
meinsam als Hersteller und Handel weiterentwickeln
kdnnen, um das zu transportieren, was zukiinftig ge-
fordert ist: Werkzeuge fir die Industrie 4.0." Er sieht die
Beratung tiber ein Werkzeug, das mit dem ERP-System
des Anwenders kommuniziert, auch im Internet als
mdglich an, ,die Frage ist nur, ob jemand durch alle
Details liest, die von Bedeutung sind”, so Czilwa. Ein
Verzicht auf die personliche Beratung des Anwenders,
egal wo, machte er als Zukunftsperspektive deshalb
gerne vermieden wissen. , Wir haben als Hersteller hier
bestimmte Vorstellungen, die wir gemne mit dem Handel
umsetzen wollen”, stellt Czilwa fest, , der Handel muss
aber auch nutzen, was die Hersteller bieten, denn es
geht nicht darum, ein Produkt sondern eine komplette
Probleml6sung zu verkaufen, was nur mit einer immer
interaktiver werdenden Kundenansprache auch am
physischen Point of Sale zu erzielen ist.”

Die Einbindung des Point of Interest, auf diesen Be-
griff kann sich die Gesprachsrunde schnell einigen, in
ein Gesamtkonzept sieht Stefan Schiitz als entschei-
dend an: ,Das ist ein hybrides Thema, das aber letzt-
endlich fiir den Handel dazu fiihren soll, Kunden zu
steuern und Nachfrage zu schaffen.”

Aus der Vernetzung von digitaler und analoger Pra-
sentation ergibt sich fur Eric von Wihl eine ideale Cus-
tomer Journey: , Der Kunde informiert sich im Internet,
kommt in unser Geschéft, kann das Produkt testen und
begutachten, eventuell weiteres Informationsmaterial
bekommen, Uber ein Internetterminal mit der Unterst(it-
zung des Beraters sein Produktpaket zusammenstellen
und dann die Bestellung direkt am Lager abholen.”
Dieses Idealbild sei aber, pflichtet Christian Coenen bei,
ausgesprochen schwierig zu realisieren und fir Indus-
triekunden, bei denen der Einkauf tiber Angebot, Preis-
vergleich und Freigabe lauft, nicht zu erzielen.

ZEIT FUR BERATUNG BEI
JUNGEREN ZIELGRUPPEN?

Was die idealtypische Customer Journey ebenfalls
durchkreuzen kann und als Faktor einzubeziehen sei,
fuhrt Winfried Czilwa an, ist das veranderte (Einkaufs-)
Verhalten der kommenden Kundengeneration. Denn
diese spire Untersuchungen zufolge einen hoheren
Zeitstress als dltere Generationen. Dies mache die Situ-
ation flir den stationaren Handel als Anlaufstelle fiir die
Beratung nicht einfacher, zumal die weitere Funktion
des Handels, die sofortige Verfligbarkeit des Produktes,
durch die immer weitere Entwicklung der Logistik, die
inzwischen oft von den Herstellern (ibernommen werde,
den Besuch im Fachhandel oft (iberfllissig mache.

Auch fiir Stefan Schiitz ist , der Spontankauf im Ge-

sohaft michi der Urmsatzireber fir den Fachhandel™,
wielmehr milssten Anresze f0r dem Kunden des Handels
geschaffen werden, _die ihm Lésurigen fiir sein Be-
schaffurgeproblem liefam. Der Kunds muss gemanagt
wester, " Vor diesem Hintengnund ist Schiftz auch nicht
der Meinung, dass jOnger= Zielgruppen solche Vorteile
in Jukcunft nicht erkenmen und susscilieflich aut Cr-
line-Plattimmen einkauien wenden: Auch diese Ern-
kdufer pder Arsvender wollen die Prozesse im Griff
Faben und nichi am Abend ober alle Platiformen hin-
weq nach dem billigsten Pres suchen.”

MOSAIE LM DEM POS HERUM

Far die Gesprachsteinehmer hemscht darin Einigleit,
idass 2in Foink of Sale oder jeder Point of Interest immes
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Stefan Schiitz: ,Der Kunde muss gemanagt werden.
Auch die Einkaufer oder Anwender der kommenden
Generation wollen die Prozesse im Griff haben und
nicht am Abend iber alle Plattformen hinweg nach
dem billigsten Preis suchen.”

nur &n Maosaikstein in einer Gesaméoneeption der
Kundenansprache sein kann. Christian Coenen verneist
dabel auf seine Pakete”, die e fir seine Bunden -
sammersaellt. 5o verkauft sein Haus komplette Sadety
Days, die angefangen bel der Vorfhnng von Falhests
aur Werdeuthchung der Wirkung won Saherheisgurten
bis hin zur Komektionsschutzbrle bow, Bildschirmar-
beitsplatzbrille und Sidherheitsschuhen mit orthopadi-
schen Erlagen {nadh BGR 191} alles beinhalien, was
zum Thema passt. Und wenn erzeine Werkzeuge
besandere Sicherheit=aspelte aufweEen, gehieen die-
se guch indas Komplettpaket”, beschebt Coenen den
korzeptionellen Ansatr. Durch die signalisieris Komps-
tenz gefinge s, sich bei den Eurden in anderes Stan-
ding mu erarbeiten: _ Dadurnch erziele ich keinen hiheren
Stundereztz, wern ich meine Dienstleistung verkcauls,
aber die Position ist gegeniber sinem rein versongen-
den Handler eine andeve.”

Diz= Bezahlen von Dienstieistungen it fior Enc van
Wit der \Weq, den er mit ssinem Umtemehmen zunsh-
miend geht. [lamit entfemt er sich ebendalls won dar
Pasition des reiren Warenversongers hin zum Manager
des Eundenproblems. Ein Tedaspekt fir den Erolg die-
se5 Arsatzes inden letzien Jahren ist seine Personalpo-
Iik: Wi haben fidr die Eundenbetrewang mmer mehr
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Eric von Wihl: , Das Harakiri bei den Preisen, das der
Handel teilweise macht, ist durch ein Konditionen-
system entstanden, das auf der Gier der Elektrowerk-
zeughersteller aufbaut, immer héhere Umsétze zu
erzielen. Es wurde alles auf Wachstum getriggert und
einen Bonus gibt es nur bei hoherem Umsatz.”

Techniker eingestelt und diese kaufmannisch geschult.
Diese Mitarbeiter sind in der Lage, auf Augenhithe mit
den Amaendem, unseren Kunden, zu sprechen. Fir die
ermictten Umsatzsisigennigen der letzten lahe war dies
ein wichtiger Faktor”, 5o von Wil

Trotz aller technischen Kenntnisse sicht Winfried
Czihwe sinen groien Bedarf fir gemeinsame Reisen des
HandlerauBendiersies mit den Apwendungsberaiern
der Hersteller ader auch der Amsendungshermter direks
2u patermelden Kunden: fiir einen alktiven Vonerkaud Es
sgi nur zu verstancd ich, bebont er, dass AuBendienstmit-
arbeiter des Handels aufgrond dier verinetenen Sors-
miztehreite die technischen Sperificationen der sinzel-
nen Prodikte verstandlichenyeise nicht im Detail dar-
stellen kbnner. Anadlog oo idealen Customer Joumey
sieght &r hier die ideale gemeinsame Fieise won Handel
unid Hersteller zum Kunder: _Der Handler kennt seine
Eunden und seire Fegion, kznn das Pobenzizl eirsdhat-
zen. Wir fefern die Informationen und der Handler
kamimt & diesem Weg aum Verkaufsabschies", sa
Crila, diese Viomehenaweise setzen wir schom seit
einiger Zeit sehr erfiolgreich bespielsweise gemeinsam
mit Herm von iiihl um.®

fuch fir Sefan Schiiz sind die Mosalkstene der
(Cesamipakete, berahiter Dierstehmgen und gemein-
samer Potermalerschlieflung zentral, eheran sieht er
aber auch die Nutzurg won Meuheiten nur Ansprache
der Eurden als wichtigen Faktor: _Ein grofer Tel des
(Ceschaftes wind mit Meuheiten gemacht”, beridhiet
Schitr, _neus Produkte sind Toroffner im Vierkautsge-
sprach und qugleich ein wichtiges Element in der Kun-
denbezighung. Wenn ich als Handier signalisers, dass
ich die Augen offen hakie, um dem Arsvender neue
Problemitsungen vorzustellen, wende oder bleibe ich
der Handler des Vertrauens ™

Dtz i dieses Misaik auch Elemente wie akhuele
und vollsisndige Daten zu jedem enzeinen Produkt,
teibweie fir Kunden individuell aufbereitet, gehbren
oder auch die gesamie, immer stundengenauer ge-

Im Kunden- und Schulungszentrum von
Stahlwille, dem Kontor, fand das Gesprach
rund um den PoS statt. Wie der , Point of
Interest” in der Zukunft aussehen kann, ist
hier schon zu sehen.
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wiinschte Anlieferung, ist fir alle Gespréchsteilnehmer
unstrittig, denn diese werden von den Kunden des
Handels immer mehr vorausgesetzt. Und dies nicht
zuletzt, da diese Dienstleistungen von anderen Markt-
beteiligten angeboten werden.

ALLES HAT SEINEN PREIS

Der Aufbau eines so facettenreichen Mosaiks, ange-
fangen vom Aufbau der Erlebniswelt Gber den Einsatz
von Anwendungstechnikern inklusive Vorfithrfahrzeug
bis hin zur permanenten Vorstellung von Neuheiten
oder der Présenz auf groBen Messen — so stellt das
Handelshaus Coenen beispielsweise auf der A + A, der
Weltleitmesse fiir Arbeitsschutz aus — sei aber nicht
zuletzt eine Kostenfrage, filhrt Christian Coenen ins
Feld: , Der Einsatz von Vorfiihrfahrzeugen ist nicht preis-
wert und ein Geschaft schon einmal gar nicht.”

Beide Handelspartner am Tisch rdumen ein, dass
eine Rentabilitat des Ladens alleine nicht gegeben ist.
Coenen: , Trotz intensiver Bewerbung wird dies bei uns
nicht erreicht, aber es ist wichtig, die Kunden mitzuneh-
men und ins Sortiment zu holen. Der AuBendienst al-
leine kann dies nicht leisten.” Eric von Wil pflichtet
dem bei: , Die Mitarbeiterlnnen im Laden rechnen sich
durch andere Tatigkeiten, die sie parallel abarbeiten.
Letztendlich ist der Laden im Wesentlichen Marketing.”

,In dieser Situation spielt es eine wichtige Rolle”, so
Christian Coenen, , den Mitarbeitern Produkte an die
Hand zu geben, an denen sie SpaB haben, weil sie
damit beim Kunden zum Kaufabschluss kommen. Man
muss etwas haben, was den eigenen AuBendienst mo-
tiviert.” Dabei zahlt fiir ihn eine technische Alleinstel-
lung eines Produktes ebenso wie ein Preispunkt, ein
besonderer Service oder auch die gute Marge. ,Der
Handel wird und muss bei allem immer schauen, was
verdiene ich mit einem Produkt”, fugt Eric von Wihl
dem hinzu.

UMGANG MIT DEM BONUS

Damit ist die Gesprachsrunde bei der Thematik der
realisierbaren Marge, dem Preisdruck durch das Online-
geschaft und der Bereitstellung von Profiprodukten fiir
alle Vertriebskanale. ,Um die Erwartungshaltung der
Hersteller an den Aufbau von Points of Interest erfiillen
zu konnen”, stellt Christian Coenen fest, ,muss der
Fachhandel in die Situation versetzt werden, dies tun
zu kénnen. Das ist nicht mit einem GieBkannenprinzip

bei den Rabatten Uber alle Vertriebskandle hinweg
moglich.” Gerade am Beispiel der Entwicklungen im
Bereich der Elektrowerkzeuge werde, anders als bei den
Handwerkzeugen, die Problematik deutlich sichtbar, so
Eric von Wihl: ,Das Harakiri bei den Preisen, das der
Handel teilweise macht, ist durch ein Konditionensys-
tem entstanden, das auf der Gier der Elektrowerkzeug-
hersteller aufbaut, immer hohere Umsétze zu erzielen.
Es wurde alles auf Wachstum getriggert und einen
Bonus gibt es nur bei hoherem Umsatz.” Dass dadurch
versucht wird, Abverkdufe tiber den Preis im Onlinege-
schaft zu erzielen und dass durch dieses Vorgehen das
gesamte Preisgefiige im Markt durcheinander gerat,
sieht der PVHler als logische Folge an. , Was (iber gute
Konzepte in den letzten 15 Jahren gemeinsam mit dem
Fachhandel erreicht wurde, hat einigen Herstellern nicht
gereicht. Deshalb sei die aktuelle Situation, in der ins-
besondere die Onliner aber auch andere Vertriebskana-
le profitieren, entstanden.

Mit der Frage, warum der PVH diese Bonusvereinba-
rungen unterschreibe, hakt Stefan Schiitz ein. , Der PVH
hatte die Kraft und die Maglichkeiten, anders darauf zu
reagieren”, ist er sich sicher. Auch fiir Winfried Czilwa
stellt das Verhalten mancher Handler ein Problem dar;
da sie damit einen Automatismus einer abwartsgerich-
teten Preisspirale in Gang setzten. Dagegen sieht Eric
von Wihl auch die Hersteller in der Pflicht: ,Ab einem
Preisunterschied groBer zehn Prozent wird online ge-
kauft, zeigt die Erfahrung, deshalb sollten die Hersteller
darauf achten, diese Preisdifferenz nicht zu iberschrei-
ten.”

Dass diese Thematik auch politische Aspekte hat,
darin ist man sich am Tisch wiederum einig. Mehr Frei-
heiten fiir selektive Vertriebssysteme ist dabei eine
Forderung an die Politik. Aber auch tber ein verandertes
Konditionensystem der Hersteller lieBe sich fiir den PVH
und den technischen Handel eine bessere Position
schaffen, ist sich Christian Coenen sicher: , Wir missen
als Fachhandler den Spielraum bekommen, beispiels-
weise bei Ausschreibungen so reagieren zu kénnen,
dass es zum Abschluss kommt.”

BESSER MIT MARKE

,Zur Preisproblematik tragen aber auch die Eigen-
marken bei”, stellt Winfried Czilwa fest. ,Der Handel
braucht keine Eigenmarken, wenn die Hersteller auch
das Volumengeschaft des Fachhandels abdecken. Dann




ist ein konkurrenzfdhiges Anbieten auch von Marken-
produkten maglich.” Wenn aber dieses ,Brot und
Butter-Geschaft” durch Eigenmarken abgedeckt und
die Markenhersteller auf Premiumsegmente reduziert
wiirden, sei den Herstellern die Konkurrenzfahigkeit in
diesen Segmenten genommen. , Dadurch nimmt sich
der Handel die Mdglichkeit, mit der Marke zu arbeiten”,
so Czilwa weiter, ,keine Eigenmarke hat eine Brand
Heritage, wie sie beispielsweise Stahlwille mit einer
155-jahrigen Tradition aufweist.” Wenn man als Fach-
handel enthusiastisch verkaufen wolle, kénne dies nur
mit der Unterstlitzung und dem Erlebnis einer Marke
gelingen, ist er dberzeugt. ,Und das kann und muss
sich, um auf das urspriingliche Thema zurtickzukom-
men, auch an jedem Touchpoint zum Kunden zeigen.”

Mit der Aussage , Wenn Marke nicht funktionieren
wiirde, gabe es keine” unterstreicht Stefan Schiitz die-
se Sichtweise und wiinscht sich vom Handel, seine
Position zwischen den beiden Konstanten Hersteller
und Anwender konzeptionell zu fillen: ,Im Zuge der
Lieferantenverdichtung kann er sich — am besten ge-
meinsam mit Herstellermarken — als verlasslicher
Problemldser positionieren. Kein Einkdufer im Hand-
werk oder der Industrie hat die Zeit, nach dem Zalando-

Christian Coenen: ,Es spielt eine wichtige Rolle, den
Mitarbeitern Produkte an die Hand zu geben, an de-
nen sie SpaB haben, weil sie damit beim Kunden zum
Kaufabschluss kommen. Man muss etwas haben, was
den eigenen AuBendienst motiviert.”

Kernhohren wi€

Prinzip sechs Maschinen zu bestellen und vier wieder
zuriickzuschicken. Er will zuverlassige Qualitdt in Bezug
auf Produkt und Dienstleistung haben. Den Kunden das
Geflhl zu geben I take care of you" und damit zum
Herzstiick in der Beschaffungskette zu werden, ist ext-
rem wichtig.”

Christian Coenen sieht sich mit seinem Haus in die-
ser Konstellation gut aufgestellt: ,Ich habe den Ein-
druck”, sagt er, ,dass die Position der Vollsortimenter
im Handel nicht zuletzt aufgrund der angebotenen
Gesamtpakete und Gesamtlosungen fiir die Beschaf-
fung in den letzten Jahren gefestigt worden ist und das
sowohl im Hinblick auf die Hersteller wie auf die pro-
fessionellen Einkaufer. Wir fiihlen uns fiir die néchsten

135 Jahre gut gerUstet.”

Immer und uheral\

LFur uns Handler ist es wichtig, eine Alleinstellung
gegenuber den Kunden zu erreichen”, unterstreicht Eric
von Wihl.,Ob dies bei Maschinen mit speziellen Neu-
heiten, bei den einfachen Prozessen, bei Dienstleistun-
gen oder auch auf der Beziehungsebene zum Kunden
der Fall ist, spielt dabei keine Rolle.” Am Besten ist es
natirlich, wenn der Fachhandel durch die Gesamtkon-
stellation unvergleichbar wird.

Der Blick Uber die Branchengrenzen hinaus ist
manchmal sinnvoll”, betont Winfried Czilwa zum Ab-
schluss, ,im LEH, der dber ein breites Spektrum von
Eigenmarken verfligt, werden beispielsweise die Erleb-
niswelten nur mit den Herstellermarken inszeniert.
Dieses Potenzial missen wir gemeinsam mit dem Han-
del auch im PVH nutzen. Aber wir sind auch als Herstel-
ler auf die Beratungsfunktion des Fachhandels ange-
wiesen. Deshalb miissen wir gemeinsam eine durch-
géngige, medienbruchfreie  Kommunikation zum
Kunden realisieren und parallel unsere Produktentwick-
lung forcieren, um immer wieder fiir neue Themen zu
sorgen.”

Dass der Produktionsverbindungshandel und der
technische Handel mit dem Angebot von Gesamtpake-
ten und Problemlésungen, mit kompetenter Beratung
und Dienstleistung sowie mit hochwertigen Sortimen-
ten und informativen und emotionalen analogen und
digitalen Touchpoints eine Rolle in der Zukunft spielen
wird, ist als Restimee der Diskussion festzuhalten. Nur
bis dies alles vernetzt ist, wird noch ein wenig Zeit ge-
braucht. |
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