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Zweigleisig erfolgreich

Das Musikhaus Kirstein.de mischt im Onlinegeschéft gewaltig mit. Gleichzeitig
setzt es auf gute Beratung im Stationargeschaft — auch wenn das wenig Umsatz bringt.
Warum Multichanneling im Einzelhandel grof3e Zukunft hat.

icht aus, Spot an. Uber ein Dutzend
LGitarrenfans sind zur »Taylor Guitars

Roadshow« gekommen, um die Ex-
perten des Herstellers zu erleben: Simon
und Stefan. Nette Jungs, die gute Spriche
und am Instrument was draufhaben. »Un-
sere US-Kollegen kénnen richtig Gitarre
spielen, wir tun nur so«, witzelt Stefan auf
der Minibthne. Simon flihrt das »X-Bra-
cing«, eine neue Bauweise, am Instrument
vor: »Hort ihr den Unterschied?« Alles
nickt. Klar. Jeder Gitarrist will gute Ohren
haben.
Die Gratisveranstaltung ist eine von vie-
len, mit denen die Musikhaus Kirstein
GmbH in Schongau Kunden anzieht: Kon-
zerte, Kurse, Workshops. Nach Feierabend
Wissen erwerben, Instrumente testen und
Gleichgesinnte treffen — Bierchen gibt's
gratis. Das schafft Beziehung und Emoti-
on: etwas, das Onlinehandel nicht bieten
kann.
Kirstein handelt stationdr und online zu-
gleich — und das erfolgreich. Uber dem
Eingang im Schongauer Gewerbegebiet
verklindet das Schild: »Kirstein.de«. 1987
von Klaus Kirstein gegriindet, erwirtschaf-
tet das Unternehmen heute einen Jah-
resumsatz von 30 Millionen Euro. Damit
ist es unter den deutschen Musikhausern
auf Platz drei.
»Zweigleisigkeit ist die Zukunft«, sagt
Carla Kirmis, IHK-Fachreferentin fiir Han-
del und E-Commerce. Das Zauberwort
heil3t Multichanneling. »Der Kunde unter-
scheidet nicht mehr zwischen online und
offline.« Gerade Musikinstrumente héatten
eine besondere Haptik, die wolle man an-
fassen. »Solche Events stationér anzubie-
ten, rentiert sich. Das erzeugt Nahe.«
2005, als viele Deutsche auf eBay nach
einem Schnédppchen fieberten, starte-
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Haben offline und online eng verzahnt—

Geschéftsfiihrer Roman Thomas und Klaus Kirstein (r.)

ten die Schongauer den Verkauf im Netz
gleich im eigenen Shop. Roman Thomas,
Kirstein-Mitgeschaftsfiihrer, war ein Jahr
zuvor eingestiegen. »lch fand Onlinehan-
del zuerst mal einen Riesenspal3«, erinnert
sich der 34-Jahrige. Es habe viele Zweifler
gegeben, »ob die Leute Gitarren Uibers Netz
kaufen wurden«. Partner Klaus Kirstein
(58) habe »gleich vermutet, dass da groRe
Chancen drinstecken«. Heute verschicken
sie sogar Klaviere. Kirstein zeigte Mut,
investierte Geld in die Verkaufsplattform
und in Marketing. Im selben Jahr kam die
erste Eigenmarke »Classic Cantabile« auf
dem Markt. Die Eigenmarken sind heute
ein wichtiges Standbein und werden auch
Uber Discounter vertrieben.

Der Onlinehandel bedeutet ein 24-Stun-
den-Angebot und eine Reichweite, die
— wenn man will — den Globus umfasst.
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Der Schritt ins Netz neben dem Stationéar-
geschaft bietet sich an - ist jedoch nicht
far jeden geeignet. »Das wird oft unter-
schatzt, was Arbeit und finanziellen Auf-
wand betrifft«, sagt IHK-Expertin Kirmis:
Anfragen sind zeitnah zu beantworten,
Bestellungen rasch zu verschicken. Ein
Shop muss gepflegt werden. Auch ein
Warenwirtschaftssystem ist von Vorteil:
»Kunden nehmen es krumm, wenn man
etwas nicht liefern kann«, sagt Kirmis.
»Ein Einmannbetrieb kommt da schnell
an seine Grenzen.«

Logistik ist bei Kirstein ein Riesenthe-
ma: 17000 Quadratmeter Lagerflache, 70
Mitarbeiter kiimmern sich nur um den
Versand. Derzeit sucht das Unternehmen
nach einer Gewerbeflache fur ein neues
Logistikzentrum, da der Umsatz stdndig
steigt. Die Produktpalette ist inzwischen
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auf etwa 16000 angewachsen. Doch bei
allem Erfolg im Netz verkauft und berét
Kirstein weiter vor Ort. Auf 1600 Quad-
ratmetern sind Instrumente, vom Fllgel
bis zur Tuba, ausgestellt. Alles kann der
Kunde testen. 30 Mitarbeiter mit hoher
Musikkompetenz - darunter Instrumen-
tenbauer — stehen bereit. Das klingt nach
viel Aufwand daftir, dass der Umsatz liber
die Ladentheke nur 20 Prozent ausmacht.

Online schauen, offline kaufen
Geschaftsflihrer Thomas erklart: »Wir ha-
ben viele Synergieeffekte. Von online zu
offline — und umgekehrt.« Sprich: Kunden,
die online kaufen, suchen gerne die Atmo-
sphéare im Geschaft. Gleichzeitig sei der
»Beratungsdiebstahl« im Laden zuriick-
gegangen. Im Gegenteil: »Viele machen
sich heute online schlau, und kaufen im
Laden«, sagt Kirstein. Ein Eindruck, den
IHK-Expertin Kirmis bestatigt: »Der Ro-
po-Effekt nimmt zu.« Ropo bedeutet: Re-
search online, purchase offline.
Wahrend mancherorts Verké&ufer
gels Kundenverkehr viel Leerlauf haben,
gehort bei Kirstein der Onlinejob fir das
Personal dazu - schlichtweg aus 6kono-
mischen Grinden. Zwischen Instrumen-
ten stehen etliche Computerdesks. Es gilt,
Mails zu beantworten und telefonisch zu
beraten. »Am Vormittag, wenn wenig los
ist, bearbeitet unser Team Anfragen. Nach-
mittags betreut es eher Ladenkundeng,
sagt Kirstein. Das sei zwar eine Zusatzbe-
lastung und erfordere viel Selbstorganisa-
tion. »Aber es ist weitaus befriedigender,
als herumzustehen.«

Die Geschaftsfiihrer haben ihre Zustéan-
digkeiten klar aufgeteilt: Kirstein betreut
die Produkte, den Einkauf und das Stati-
onargeschéft. Er ist viel unterwegs, etwa
bei Produzenten in Asien. Thomas dage-
gen kiimmert sich um Logistik, Marketing,
Verkauf und alles Digitale. Das verteilt die
Doppelbelastung auf mehrere Schultern.
Und es schafft Raum flir Entwicklung. So
entwickelte Thomas selbst ein Software-
tool, das Preise im Netz eigenstandig be-
obachtet.

Denn: Stets der Glinstigste im Netz zu
sein, ist ein Erfolgsfaktor — allerdings
kein unproblematischer. Die Preisspirale
nach unten brachte in den vergangenen
Jahren viele Handler zum Aufgeben. Ein

man-
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erite — im Laden -ko"

d sich beraten lassen

Mindestpreis vom Hersteller wie in
den USA - der Minimum Advertised
Price (MAP) —ist in Deutschland nicht
zulassig. Bei Kirstein beschloss man
nach schlechten Erfahrungen: Bei
der Nullmarge ist Schluss.
Zusatzlich bietet Kirstein eine lber-
durchschnittlich  lange  Geld-zu-
rick-Garantie von 60 Tagen. Funf
bis acht Prozent der Onlinekunden
schicken Waren zurlick, bei Offline-
kdufen kaum jemand. Ansonsten
gilt: Service, Service, Service. »Das
mussen wir stemmen, immer besser
sein«, sagt Kirstein. Auch IHK-Exper-
tin Kirmis konstatiert: »Die Messlatte
liegt hoch, der Wettbewerb hat sich
verscharft. Man muss sich, so weit
es geht, abheben vom Markt.«
Zumindest der Taylor-Workshop hat
sich schon mal gelohnt: Ein Besu-
cher nitzt den Rabatt beim Event
und kauft gleich im Laden eine Gi-
tarre fur 800 Euro. Einen anderen
trifft Kirstein wenige Tage spater im
Laden. Der, so der Handler, habe am
selben Abend ein Instrument gekauft
—online. »nJetzt kam er zu uns, um es
umzutauschen. In ein hoherwertiges
Modell.« [ |
www.kirstein.de

IHK-Ansprechpartnerin zum
Einzelhandel

Carla Kirmis, Tel. 089 5116-2066
carla.kirmis@muenchen.ihk.de

Checkliste Multichanneling

Tipps flr Handler, die zuséatzlich zum Sta-
tionargeschaft online verkaufen wollen.

» Personal: Bewiltige ich den Aufwand
fur Produktbeschreibungen, Shop-
pflege, Kundenanfragen, Versand und
Reklamationen?

» Kompetenz: Bin ich digital fit genug,
um Onlinetools zu beherrschen?

» Relevanz: Sind meine Produkte fur
den Onlineverkauf geeignet, sind sie
Uberregional handelbar? Verderbliche
Lebensmittel etwa bedurfen einer
Kihlkette.

» Finanzieller Aufwand: Eine eigene
Plattform ist teuer. Alternativen waren
gewerbliche Anbieter wie Amazon, die
jedoch ihre eigenen Regeln und Zah-
lungsmodalitaten haben.

» Logistik und Lager: Pakete brauchen
Platz und miissen eventuell zum
Versender transportiert werden.

Ein zuverlassiger Versandpartner ist
essenziell.

» Lagerbestand: Ein Warenwirtschafts-
system garantiert Leistungsfahigkeit.

» Marge: Schaffen Produktpalette und
Einkaufsbedingungen unter realis-
tischen Marktbedingungen genug
Gewinn?
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