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1 Anfänger-Schulung
Novice Training

Der Einführungskurs richtet sich vorranging an ältere und 

weniger technikaffine VerkäuferInnen, die bisher kaum  

Erfahrung mit E-Commerce haben oder gar Berührungs- 

ängste empfinden. Den Teilnehmern wird wertvolles Grund-

wissen vermittelt, das sie auf die praktische Anwendung von 

Prozessabläufen vorbereitet und ihre Beratungskompetenzen 

im direkten Kundenkontakt steigert. Folgende beispielhafte 

Fragen werden die Teilnehmer nach der Schulung beantwor-

ten können:

 > Wie funktioniert E-Commerce?

 > Welche Zahlungsmöglichkeiten gibt es dort?

 > Von welchem Rückgaberecht können Online-Käufer  

Gebrauch machen?

 > Welche Vor- und Nachteile haben die einzelnen Verkaufs-

schritte im Filialverkauf vs. E-Commerce für den Kunden?

The introductory course is mainly aimed at older sales staff, who are 

less experienced with Internet technology and who have so far made 

little experience with e-commerce or even feel fear of contact. The trai-

ning establishes basic knowledge the participants will be able to apply 

to their work processes. Also, their counseling skills in direct customer 

contact will be increased. The following exemplary questions can be 

answered by participants after the training:

 > How does e-commerce work?

 > Which methods af payment can be used?

 > Which options to return items are there for online shoppers?

 > What are pros and cons for the customer regarding the different 

sales stages in the branch sale vs. online sale?

Demonstratoren für interaktive Verkaufserlebnisse – m2c-lab FH Aachen

Demonstrators for interactive shopping experiences – m2c-lab FH Aachen

Viele Händler setzen mittlerweile auf den Multi-Channel 

Vertrieb, indem sie ihre Produkte nicht mehr nur im  

Geschäft, sondern auch im Online-Shop anbieten. Oftmals 

kann das Potenzial des Multi-Channel Vertriebs jedoch 

nicht voll ausgenutzt werden, da dem Verkaufspersonal 

der routinierte Umgang mit den Möglichkeiten fehlt, 

die der Online-Vertrieb als Ergänzung zum Filialverkauf 

bietet. Daher stellt das m2c-lab Schulungen auf drei 

Niveaustufen bereit, die VerkäuferInnen dazu befähigen, 

im direkten Kundenkontakt Beratung und Assistenz im 

Rahmen der Möglichkeiten der vorhandenen Online- 

Vertriebskanäle zu leisten.

Nowadays many retailers are focussing on multi-channel sales by 

not only offering their products and services in their shop, but also 

in an online store. Unfortunately, the potential of the multi-channel 

distribution cannot be made full use of, which is often due to a lack 

of daily routine on side of the sales staff. They do not know about 

the  possibilities online sales offers as an addition to local distribu-

tion. Therefore, the m2c-lab provides three levels of trainings which 

enable staff to offer customer assistance for the existing online 

channels.

Chancen für Händler

Opportunities for Retailers



2 Fortgeschrittene
Advanced Learners

Für mit dem Internet vertraute VerkäuferInnen ist ein Fortge-

schrittenenkurs vorgesehen. Er bereitet auf den Handel der 

Zukunft vor, der in einem ganzheitlichen Verkaufserlebnis 

unter Einbeziehung von mobilen und stationären Elementen 

bzgl. Information, Beratung und Verkauf besteht. Der Kurs zeigt 

Verbindungen zwischen Online- und Offline-Handel sowie deren 

Nutzungsmöglichkeiten auf. Das Verkaufspersonal wird mit 

seinem neu erlangten Wissen befähigt, schnell und souverän 

Probleme im direkten Kundenkontakt zu lösen und neu entstan-

dene Cross-Selling-Möglichkeiten situationsgerecht anzuwenden. 

Beispielsweise werden Handlungsempfehlungen für folgende 

Situationen geboten:

 > Wie sollte man vorgehen, wenn ein Kunde nachfragt, wo  

er ein Produkt aus dem Geschäft online erwerben kann?

 > Was ist zu tun, wenn ein Kunde im Geschäft ein Produkt 

aus dem zugehörigen Online-Shop nachfragt, das aber im 

Geschäft nicht verfügbar ist?

 > Welche Schritte können erfolgen, wenn ein Kunde im Ge-

schäft ein online gekauftes Produkt zurückgeben möchte?

 > Wie kann man durch Kombination beider Kanäle Kunden-

wünsche effizient erfüllen und Umsatz im Haus halten?

The second course addresses internet-savvy employees. They will be prepa-

red for future commerce, meaning a holistic shopping experience including 

mobile and stationary elements of information, service and sales. The course 

shows connections between online and offline commerce and use cases. 

Sales staff will be equipped with knowledge to quickly and confidently 

solve problems in direct customer contact. They will be guided how to put 

knowledge about new cross-selling opportunities into practice. The course 

provides recommendations for many situations where specific knowledge is 

needed, for example:

 > A customer asks if a product of the local shop is also available in the 

associated online store

 > What to do if the customer asks for a product from the online store 

but it is not available in the local shop?

 > How to handle requests for returning online purchases in the local shop

 > How can customer needs be met efficiently by combining both sales 

channels and how can revenue be secured?

3 Experten-Schulung
Expert Trainings

Als dritte Stufe wird eine Schulung für Verkaufspersonal 

angeboten, das bereits mit E-Commerce vertraut ist. Das 

Personal selbst kann zur Weiterentwicklung des hauseigenen 

Multi-Channel Konzepts beitragen. Die Schulung ist daher 

auf die individuelle Unternehmenssituation abgestimmt 

und setzt eine bereits starke Verbindung von Online- und 

Offline-Kanälen voraus. Verkaufsangestellten wird aufge-

zeigt, wie die virtuelle Welt das Verkaufserlebnis bereichern 

kann und welche Möglichkeiten dieser Verknüpfung sie 

selbst nutzen können. Sie werden für Gamification-Ansätze 

sensibilisiert und dazu befähigt, ihr Wissen an andere Mitar-

beiter weiterzugeben. Beispielsweise werden Vorschläge für 

folgende Fragestellungen vorgestellt:

 > Wie kann das hauseigene Multi-Channel Konzept weiter 

entwickelt werden?

 > Welchen Kundenservice bzgl. des kombinierten Online-/

Offline-Angebots soll das Verkaufspersonal leisten?

 > Wie können Ideen zur Erweiterung des Kauferlebnisses 

für den Kunden entwickelt werden?

 > Wie können Gamification-Ansätze eingebunden werden?

The third training is directed at staff familiar with e-commerce and  

is based on using staff members as multiplicators of their own multi- 

channel knowledge. The training is tailored to the capabilities of a 

store‘s specific multi-channel concept, thus an already established  

combination of both commerce channels needs to be in place.  

Employees will be enabled to apply multi-channel sales knowledge 

 in the specific company and to involve the virtual world in sales  

processes. They will be made aware of gamification approaches and  

be encouraged to pass on their knowledge to other employees.  

Following questions will be elaborated on:

 > How can the multi-channel concept of the store be extended?

 > Which services regarding the combined online and offline  

possibilites is the sales staff supposed to offer to customers?

 > How can ideas be developed that enhance the purchase  

experience for the customer?

 > How can gamification approaches be integrated?
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