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Schlagzeilen
Trends 

Kaufverhalten

https://www.nzz.ch/wirtschaft/stagnierende-geschaefte-

strukturwandel-setzt-dem-detailhandel-zu-ld.138120

http://www.aargauerzeitung.ch/wirtschaft/teilen-statt-

kaufen-die-konsumenten-sind-die-gewinner-

130210479

http://www.aargauerzeitung.ch/aargau/baden/schon-

wieder-in-baden-nach-fast-40-jahren-schliesst-decora-im-

fruehling-130873481
https://www.bisnode.ch/de/1412/Konkurse-und-

Gr%C3%BCndungen-per-Januar-2017.htm

6/12/2017

www.aviando.ch

5



Uhren- und 
Juwelier-
Branche
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Das neue 
Kaufverhalten

der 
Konsumenten

Online

Ausland

Stationär

6/12/2017

www.aviando.ch

7



Wie tickt der 
Kunde heute?

Der Kunde 

▪ vergleicht Preise und ist informiert

▪ ist kritisch und ungebunden

▪ ist spontan und will das Produkt sofort kaufen 

▪ will persönlich und individuell angesprochen werden

▪ will beim Einkauf ein Erlebnis haben

▪ erwartet massgeschneiderte Angebote

▪ erwartet Mehrwert- und Serviceleistungen
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Marktsegmente 
Mode, Uhren 

und 
Schmuck

Mode-
Accessoires

• Günstiger Preis

• Billige
Produktion und 
Material 

• Billige Qualität

• Massenware

• Handel, Online

• Keine 
Kundenwünsche

• Wenig Emotionen 
zum Produkt

• Wegwerfen, wenn 
nicht mehr ok

• Produkte 
austauschbar

• …

Hochwertigeres 
Marken-Produkt

• Mittlerer Preis

• Hochwertige 
Produktion und 
Material

• Gute Qualität

• Kollektion Marken

• Handel, Online

• Annäherung an
Kundenwunsch

• Viele Emotionen 
zum Produkt

• Reparatur, wenn 
nicht mehr ok

• Produkte an 
Kunden angepasst

• …

Individuelles 
Produkt

• Höherer Preis

• Hochwertige 
Produktion und 
Material

• Beste Qualität

• Einzelanfertigung

• Atelier, persönlich

• Umsetzung 
Kundenwunsch

• Hohe Emotionen 
zum Produkt

• Reparatur, wenn 
nicht mehr ok

• Produkt 
einzigartig

• …
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Und was tun die 
Unternehmen 

für den Kunden?

Wie reagieren Sie?
Echtes Beispiel:

Ein Kunde kommt in einen Laden und fragt, ob es ein 

Ersatzteil von einem damals gekauften Produkt gäbe.

? 
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Und was tun die 
Unternehmen 

für den Kunden?

Und so ist es passiert:
Echtes Beispiel: 

Ein Kunde kommt in einen Laden und fragt, ob es ein 

Ersatzteil von einem damals gekauften Produkt gäbe. 

Antwort des Verkäufers: 

Schauen Sie online!
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Adler oder 
Ente?

Fakt ist: 

Die Veränderungen sind da. Wir können sie 

ignorieren oder aktiv an die neuen 

Marktbedingungen anpassen

▪ Enten warten im Teich auf das Brot….bzw. geben den 

anderen die Schuld für ihre Situation. Oder sie tun nur das 

Nötigste. Oder schicken den Kunden im Laden online! 

▪ Adler gehen visionär, proaktiv und innovativ Themen an 

und verlassen die Komfortzone. Sie gehen die Extra-Meile 

und tun mehr als man von ihnen erwartet. Im Wissen um 

die anspruchsvollen Konsumenten muss man bereit sein, 

einen Schritt mehr zu machen. «Lieber Kunde wir 

organisieren Ihnen das Ersatzteil».
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Wie binden 
und gewinnen 
wir Kunden?

Ideen? Möglichkeiten?
Was würden Sie tun, um die Kunden in ihrem Wohnzimmer 

auf Ihre Produkte und Dienstleistungen aufmerksam zu 

machen?
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Situationsanalyse 
Ihres 

Unternehmens
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Ausrichtung 
auf die Markt-
bedürfnisse

Strategie

Organisation

Prozesse/ Abläufe

Personen
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Schonungslose 
Analyse der eigenen 

Stärken und 
Schwächen und der 

bestehenden 
Chancen und Risiken

Risiken:

Gibt es äussere Ein-

flüsse und Hindernisse, 

die den Weg zu Ihrem 

Kunden beeinflussen? 

Stärken: In welchen Bereichen sind Sie besonders gut?

Schwächen: Welche Aufgaben erledigen Sie nicht so gern?

Chancen: 

Gibt es Heraus-

forderungen am 

Markt, die Ihnen Sie 

zu Ihrem Vorteil 

nutzen können? 
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Strategie
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Positionierung

▪ Welches Alleinstellungsmerkmal haben wir?

▪ Was macht uns speziell oder einzigartig?

▪ Wie begeistern wir Kunden?

▪ Mit welchem Produktesortiment und mit welchen

Serviceleistungen bedienen wir unsere Kunden?

▪ Wie gewinnen wir neue Kunden?

▪ Warum kommen bestehende Kunden wieder?

6/12/2017

www.aviando.ch

19



Die Kunden im 
Zentrum des 

Handelns

Welchen Nutzen und Mehrwert 

bieten wir unseren Kunden?

Wie können wir Kunden begeistern?
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Strategische 
Massnahmen 
konsequent 
umsetzen

Umsetzung

Idee Konzept
Um-

setzung
Kontrolle Optimie-

rung
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Die eigenen 
Ansprüche auf 
die Kundenbe-

dürfnisse
übertragen
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Einbindung 
Mitarbeitende: 

höflich,
freundlich,

serviceorientiert
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Kunden 
gewinnen und

binden

Möglichkeiten, um im Wohnzimmer 

der Kunden präsent zu sein
▪ Konsequentes Empfehlungsmarketing

▪ Netzwerkpflege

▪ Lokale Aktionen in Kooperation mit anderen Fachläden. Aufzeigen der 

Unterschiede Fachhandel zu anderen Kanälen

▪ Online-Tool zur einfachen Gestaltung von Schmuckideen 

▪ Hausbesuch mit Schmuckkoffer

▪ Schmuckreinigung für einen Pauschalpreis 

▪ Nutzung Social Media (Google AdWords, Facebook, etc.)

▪ Telefonisches Nachfassen nach dem Verkauf, bedanken für Kauf, Einholen

Kundenfeedback (was war gut, was könnte besser sein, etc.)

▪ ….
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Zukünftige
Kundenbindung 

und 
Kundenloyalität

Ihr Kunde im 
Mix bedienen

Stationär

Online

Home

Koope-
rationen

Empfeh-
lungen

Services

Visionär Themen angehen und Innovationen vorantreiben, 

die den Kunden ins Zentrum des Handelns stellen
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Checkliste 
zur Standort-
bestimmung

▪ Wer sind unsere Zielkunden und wie sprechen wir die einzelnen 

Kundensegmente an?

▪ Sind unsere Strategie und unser Geschäftsmodell finanziell heute noch 

überlebensfähig? 

▪ Welches Alleinstellungsmerkmal haben wir und wie können wir es 

vermarkten?

▪ Über welchen Kanal (stationär, online, beides, soziale Medien) bieten 

wir unseren Kunden Produkte und Dienstleistungen an?

▪ Welchen Nutzen bieten wir den Kunden? 

▪ Wie generieren wir Kundenbindung und Weiterempfehlungspotenzial?

▪ Steht der Kunde im Zentrum unseres Handelns?

▪ Welches Leistungsangebot erwartet den Kunden?

▪ Gibt es Potenzial für Kooperationen (z.B. Shop-in-Shop, gemeinsames 

Personal, Einkaufsgemeinschaften, etc.) um die Fixkosten tief zu halten?

▪ Gibt es eine gemeinsame übergeordnete Strategie in unserer 

„Einkaufsstrasse“ bezüglich Angebotsmix (Handel, Gastronomie, Kultur, 

etc.), Standortvermarktung, Aktionen, etc.?
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Herzlichen Dank für Ihre 
Aufmerksamkeit

Fragen und Diskussion

oder kontaktieren Sie mich direkt

flavio.denando@aviando.ch, T 056 430 03 87, www.aviando.ch
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