Interview

,Kunden brauchen keine
Wohnzimmer-Atmosphiaire*

Ladenexperte Daniel Kikenhdhner tiber die Wirkung von Licht und Akustik,
wo Wohlfuhlkiller lauern und warum Toiletten ein I-Tipfelchen sein kénnen.

as macht einen
Bioladen fiir
die dltere Kund-

schaft attraktiv?

Der groRte Joker ist der zwi-
schenmenschliche Bereich. Seit
zwei, drei Jahren sehen wir
diese Weiche: Entweder man
geht auf Flache, Masse und
stellt sich dem Preiswettbewerb
des konventionellen LEH - oder
man macht den Laden zur Be-
gegnungsstatte des Wohnvier-
tels. Es ist ja kein Zufall, dass
man dltere Kunden oft zu den
Haupteinkaufszeiten trifft.

Da hat man friiher gefragt:
Miissen Oma oder Opa ausge-
rechnet jetzt einkaufen?
Genau. Sie miissen nicht, sie
wollen. Klar, kénnten sie ent-
spannter einkaufen, wenn der
Laden leer ist, aber dann treffen
sie ja niemanden. Wir sind
soziale Wesen - und an diesem
Punkt sind inhabergefiihrte
Laden den groRRen Filialisten

oft Giberlegen. Dass man diese
Zielgruppe in den Fokus nimmt,
heiRt Gbrigens nicht, dass man
nicht auch andere Kunden im
Laden begriiRen will. Je klarer
die Botschaft, desto groRer die
Chance auf nachhaltigen Erfolg.

Welche Botschaft wire das?
Oft sind es Details, die zeigen,
dass man sich mit den Bediirf-
nissen der Kunden beschaftigt.
Platz zum Abstellen des Rolla-

tors etwa, eine Stockhalterung
am Einkaufswagen. Auch eine
Leselupe ist gut. Alternativ kann
man Preisschilder und Infos
groBer drucken - die Hersteller
jedenfalls reagieren bislang
nicht mit adaquater Packungs-
gestaltung. Es gibt viele Ideen.
- Jeder Ladner sollte fiir sich
entscheiden, was zum jeweili-
gen Geschaft und zur tatsdch-
lichen Zielgruppe passt.

Die Kunst ist ja, den eigenen
Laden aus Kundensicht wahr-
zunehmen. Das gilt ibrigens
auch fiir die Verzehrbereiche,
die jetzt Uiberall eingerichtet
werden. Ob die Kunden nach
dem Einkaufen hier verweilen
wollen - und so den Umsatz er-
héhen - hdngt davon ab, ob sie
sich wohlfiihlen.

Wo lauern die Wohlfiihlkiller?
Wesentliche Punkte sind Licht
und Akustik. Einkaufswagen

auf Fliesen- oder Steinbdden
etwa erzeugen eine unange-
nehme Gerduschkulisse. Hier
gibt es die Mdglichkeit, einen
schallddmpfenden Belag in Bio-
qualitdt aufzutragen. Das geht
schnell, ergibt eine neue Optik
und ist sogar fir die Mitarbeiter
angenehmer, weil der Boden
weniger hart ist. Gerdusche
sollten weder zu laut, noch zu
dumpf sein; das Licht nicht zu
grell aber auch nicht zu diister.
Kunden brauchen keine Wohn-
zimmer-Atmosphare, sonst
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Daniel Kitkenhohner

ist seit 2018 Inhaber der
Ladenberatung Petzinger,
die sich auf die strate-
gische Beratung fiir die
Entwicklung von Zukunfts-
konzepten spezialisiert hat.

kénnten sie ja gleich zuhause
bleiben. Die richtige Mischung
erfordert durchaus Fingerspit-
zengefiihl. Das betrifft (ibrigens
auch die Toilette. Wer ein Bistro
hat, sollte eine bereitstellen, das
gehort zum Service. Wenn diese
dann auch noch schon gestaltet
ist, kann das ein I-Tipfelchen
sein.

Und wie sieht so ein
I-Tiipfelchen aus?

Fiir einen Miinchener Gastro-
nom haben wir eine gestaltet,
die sehr gut ankommt. Es gibt
dort Musik, angenehmen Duft,
ein Lichtspiel an der Decke -
und die Fliesen sind symmet-
risch verlegt, sodass das Auge
sich ausruhen kann. Neben dem
Service und der Qualitdt des
Speisen-Angebots wirken sich
auch Details wie diese auf die
Motivation von Kunden aus,
wiederzukommen. 4
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