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1. Einleitung

Alle guten Dinge wiederfahren dem Kunden durch den Verkaufer!

So oder so ahnlich klingt ein nahezu unumstéRliches Gebot des Verkaufs.
Verkaufer kimmern sich um die Probleme des Kunden und versorgen ihn mit
allen Informationen die er braucht. Sie zeigen dem Kunden, welche Vorteile

er durch die Angebote und Leistungen hat.

Die Geschaftsbeziehung zwischen dem Kaufer und dem Verkaufer wird
durch eine intensive, vertrauensvolle Kommunikation getragen. Eine
Verbesserung der Kommunikation zwischen beiden resultiert in der Regel in
héheren Umsatzen. Je besser man als Verkdufer mit seinem Kunden

kommuniziert, desto erfolgreicher ist man.

- Elektronische Kommunikation ist bequem

Heutzutage lauft der grofdte Teil des Kontaktes zwischen Verkaufern und
Kunden Uber die vier klassischen Kommunikationskanale: Brief, Fax, Telefon
und im direkten Gesprach. Doch ein flnfter Kanal ist stark im Kommen: Die
Kommunikation auf dem elektronischen Wege. Verkaufer und Kunde
tauschen Informationen per E-Mail aus oder der Kunde ruft die gewunschte

Information vollig selbstandig von der Website des Verkaufers ab.

Wenn man in Zukunft erfolgreich verkaufen mdéchte, muss man genau diesen
Trend mitmachen. Aus Sicht des Kunden gibt es kaum etwas Schnelleres
und bequemeres als die Nutzung der elektronischen Medien. Er kann
jederzeit Informationen abfragen und seine Wunsche und Fragen jederzeit

per E-Mail Gbermitteln.

- Bedeutung und Potential
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Der Handel mit Waren und Dienstleistungen Uber das Internet, Electronic
Commerce, ist in seiner Tragweite mit der Industriellen Revolution zu
Ausgang des 19. Jahrhunderts durchaus vergleichbar. Unternehmen gehen
eine vollig neue Art der Beziehung zum Kunden ein, Branchengrenzen
verwischen, Wertschopfungsketten werden aufgebrochen und neu wieder
zusammengefugt, Zeit- und Wertdimensionen andern sich radikal.
Deutschland steht vor der Herausforderung, aus der digitalen Revolution

ahnlich stark wie aus der industriellen hervorzugehen.

Mit anderen Worten: Es ist Grinderzeit

Eine Studie der Boston Consulting Group ermittelte, dass im ersten Halbjahr
1999 von deutschen Online-Handlern ca. 810 Millionen DM im Geschaft mit
privaten Endkunden (business-to-customer) umgesetzt wurden. Auf das
gesamte Jahr 1999 fiel ein Volumen von knapp 2,2 Milliarden DM. Diese
Verdreifachung der Online-Umsatze gegeniber 1998 zeigt die enorme

Wachstumsdynamik des Marktes.

E-Commerce B-t-C Januar - Juni 1999 nach Kategorien (Mio. Euro)
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In allen Kategorien zeigt sich ein starkes Wachstum, das in der Regel
zwischen 100 und 200% p. a. liegt. Auf den fur uns relevanten Reisemarkt

entfallen gar 210%

- Bedeutung fur den Kunden

Fir die Beantwortung von Fragen und die Betreuung des Kunden war bisher
der Verkaufer zustandig. Das kostet Zeit und Geld. Viele Dinge kénnen von
nun an von der Prasenz im Internet Ubernommen werden. Und zwar im Pre-

Sales, Sales und After-Sales Bereich.

Beide Seiten kbnnen davon profitieren, wenn ein Teil der Kundenbetreuung
ubers World- Wide- Web erfolgt: Der Kunde profitiert durch schnelleren und
besseren Service und der Verkaufer durch eine reduzierte Arbeits- und

Kostenbelastung.

- Die Website als bevorzugter Anlaufpunkt

Fir beide Seiten besteht ein Optimum darin, so viele Informationen wie
moglich Uber das Internet auszutauschen. Im Idealfall hat sich die
Kundenbeziehung weg von den klassischen Kanadlen, wie z.B. den
Aulendienst-Mitarbeitern, hin zur Website verlagert. Dies bedeutet, dass die
Internetprasenz zum bevorzugten Anlaufpunkt wird und ein Kunde im ersten
Schritt die Website eines Anbieters nutzt, bevor er den Kontakt zu einem
Unternehmen sucht: man konnte dies als ,digitale Kundenbetreuung®

bezeichnen.

Auf den ersten Blick scheint der klassische Verkaufer bei einem solchen
Modell Uberflissig zu werden. Doch dies stimmt nicht. Eine Internetprasenz

kann zwar fur einige Dinge optimal geeignet sein, doch nicht fur alle! Die



