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Kundenverhalten im Wandel 

► Einkaufsverhalten und Qualitätsorientierung ändern sich. 

► Das Internet wird ständiger Begleiter. 

 

Demographie 
         

Einstellungen Tagesablauf 

• Alternde 

Bevölkerung 

• Steigende Anzahl an 

Haushalten 

• Die Bedeutung der 

„Berufstätigen 

Alleinlebenden“ und  

„Rentnerfamilien“ 

nimmt zu, neue 

Cluster wie die  

„Alleinerziehenden“ 

gewinnen an  

Bedeutung  

• Facebook und 

Co. vs. 

stärkeres 

Vertrauen auf 

Altbewährtes 

• Veränderungen 

vs. alte 

Gewohnheiten 

bei der 

Lebensführung 

• Entstrukturierung 

des Alltags 

• Zeitmangel 

• Internet als 

ständiger 

Begleiter 

• Größer werdende 

Einkommensschere  

• Geld sparen vs.  

Leben in vollen 

Zügen genießen 

• Sorgen um finanzielle 

Lage im Alter 

• Preisbewusstsein 

• Steigende 

Qualitätsorientierung 

(insb. bei Jüngeren) 

Finanzielle Lage/ 

Preisbewusstsein 

Quelle: Adhoc Studie Digitales Fotografieren, GfK 2012. 

Seite 2 



Drei Thesen zur Kundenkommunikation 
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Kundenkommunikation im Wandel –  
von Multi-Channel zu Cross-Channel 

Konsumenten suchen regional – 
Kundenmeinungen im Fokus 

Mobile-Commerce – auf dem 
Vormarsch 
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POS-Vertrieb über Handelspartner 

► Konsistentes Marketing gemeinsam mit den Handelspartnern 
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Internetvertrieb über Handelspartner 

 

► Kundenansprache auf allen Kanälen 
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Quelle: Das Informations- und Kaufverhalten von Geschäftskunden  

im B2B-Multi-Channelvertrieb, ECC Handel 2012, n=1.047. 



Internetvertrieb mit Produktkonfigurator 

 

► Vertrauen und Service im Fokus 
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Vom Kaufimpuls zum Umsatztreiber – Verzahnung der B2B-Kanäle 
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Quelle: Das Informations- und Kaufverhalten von Geschäftskunden  

im B2B-Multi-Channelvertrieb, ECC Handel 2012, 143 ≤ n ≤ 253. 



33.000 Handelspartner in Europa 

► Kundenansprache durch starke Handelsmarken 

► Handelspartner investieren in Distribution und Marketing 

► Neue Vertriebswege durch Online-Händler und Systempartner 
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Systempartner LEH und Warenhäuser Elektronikfachmärkte 

Drogeriemärkte Fotofachhändler Internet-Händler 

http://www.budni.de/index.php/article_775/contractor_2
http://www.budni.de/
http://www.migros.ch/Migros_DE/Content/


Online vernetzt, Meinung gebildet, Kaufimpuls gesetzt 

► Social Media als Kanäle zur Kommunikation, nicht zur reinen Information 

► Zielgruppenspezifische Ansprache je Kanal 
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Social Media – Mehrwerte und Kundenservice 

Seite 11 



Smartphone-Nutzung im Kaufprozess 

► Online und offline verschmelzen – Mobile ist das Bindeglied 

► Bestellprozesse bei Kunden verstehen und mobil unterstützen 
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Quelle: Konsumentenverhalten im Wandel, ECC Handel 2011. 



Von Single-Channel-Marketing zu Omni-Channel-Marketing 
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Quelle: Das Informations- und Kaufverhalten von Geschäftskunden  

im B2B-Multi-Channelvertrieb, 197≤n≤340. 



Story Telling statt Hard Selling 
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit 
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