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KURIER: Wird der Verkäufer aussterben?
Tristan Horx: Die Annahme, dass menschliche
Verkäufer2030nichtmehrexistieren, ist einklas-
sischer linearer Prognostikfehler. Es gibt viele Be-
rufe, die von brutaler Redundanz leben und auto-
matisiert werden. In der Regel ist es aber so, dass
man sich auf die Stärken, die für einen Job wichtig
sind, rückbesinnt, und sich ihnen anpassen muss.

Das heißt, seine Aufgaben verändern sich nur?
Der Verkäufer wird zum Kurator. Wenn

Menschen individualisierter werden, muss auch
die Beratung individualisiert sein. Digital affine,
vor allem junge Online-Konsumenten wissen so-
fort, wenn ein Algorithmus hinter dem Verkauf
steht.Eswirddaherwichtiger,eineVertrauensba-
sis zwischen Mensch und Mensch herzustellen.

Und was bedeutet diese Individualisierung im
Klartext?

In erster Linie muss er als Kurator den Über-
blick über die Produkte haben. Im Gegensatz zu
denmomentanenVerkäufern,dieihrenIncentives
folgen, so viel wie möglich zu verkaufen, geht es
bei den künftigen darum, das zu verkaufen, was
der Kunde wirklich will. Sein Skill-Set besteht
auchimAndersseingegenüberdemAlgorithmus.
Viele Verkäufer agieren jedoch wie so ein Algo-
rithmus und denken: Wenn der Kunde das will,
dannwill erdiesesandereProduktauch.Dasmer-
keichbeispielsweiseanderKassa,wennichSchuhe
kaufeundmirdazunochder Imprägniersprayan-
gedreht wird.

Menschlicher Kontakt und Umgang bleiben beim
Einkaufen also nach wie vor wichtig.

Die Grundthese ist, dass die Zukunft aus Bil-
dung von Beziehungen besteht, nicht aus techni-
schemZeug.DasistdasSchwierige.Digitalisieren
können wir schon.

Sie sagten, viele Berufe würden automatisiert. In
welchen Branchen wird man ohne menschlichen
Verkäufer dennoch nicht auskommen können?

Das hängt von zwei Faktoren ab. Einmal die
preislicheBarriere:JeteurereinProdukt,destohö-

herdieHemmschwelleundumsosinnvolleristder
Einsatz von menschlichen Verkäufern. Dahinter
steht der Gedanke: Wie sehr vertraue ich einem
Algorithmus, obwohl ein Mensch manipulativer
arbeitenkann?DieandereBarrierebeziehtsichda-
rauf,wie individualisiertdasProdukt ist.Mensch-
liche Verkäufer sind dort wichtig, wo Produkte
persönlich und modifizierbar sind. Digitale und
analoge Verkäufer haben aber beide Vorteile. Sie
sollendorteingesetztwerden,wosieSinnmachen.
Es sollte kein Gegeneinander, sondern ein Mitei-
nander werden.

Worauf müssen oder können sich Verkäufer heu-
te schon vorbereiten?

Im Verkauf, sowie in vielen anderen Berei-
chen, müssen die Leute Multiperformer werden.
Gerade weil sie den individuellen Kontakt mit
Kundensuchenmüssen,solltensieauchfähigsein,
beispielsweise gute personalisierte eMail-Kam-
pagnen aufzusetzen. Verkäufer müssen sich Wis-
senausverschiedenenFeldernaneignen,Produkte
vermarkten, aber auch sich selbst verkaufen kön-
nen,Stichwort:Ich-AG.Wennichjemandemver-
trauenswürdigProdukteverkaufenmöchte,muss
ich ebenfalls vertrauenswürdig erscheinen. Man
wird von Individuum zu Individuum interagieren
und nicht wie jetzt von Produkt zu Individuum.■
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Im Jahr 2030 könnten wir in einer Welt ohne Verkäufer leben, so die Annahme
eines IT-Unternehmens. Jeder zweite Job wird in 20 Jahren zudem
verschwunden sein – stark davon betroffen könnte die Verkaufsbranche
sein, prophezeit wiederum ein Beratungsunternehmen. Tristan Horx, Forscher
am Zukunftsinstitut, hält dagegen. VON ANDREEA IOSA
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Verkaufs-Skills?
„Beziehungen“


