
Kampf um Bestandskunden
während der Corona-Krise / des Lockdowns



Corona-Krise verstärkt und beschleunigt Probleme bei stationären Händlern

Veränderung des Kaufverhaltens im Internet 
während der Corona-Krise in Deutschland 2020

Quelle: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1114970/umfrage/veraenderungen-im-kaufverhalten-waehrend-der-corona-krise/

Zahl der Menschen, die online kaufen, hat 

sich innerhalb eines Monats verdoppelt!

• Zum Start des 1. Lockdowns kauften ein Viertel (26%) 
der Menschen mehr online ein

• 1 Monat später hat sich die Anzahl der Menschen, die 
mehr online einkaufen, auf 46% verdoppelt

Ein Grund hierfür ist das Unwissen der Bevölkerung, dass 
sie weiterhin bei ihren stationären Händlern z.B. per Click & 
Collect einkaufen können

Wachstum um 77% in nur 33 Tagen

Kunden kaufen noch mehr Online!



Einmal Online, immer Online!
Corona-Krise birgt Gefahr „stationäre Kunden” dauerhaft an Online zu verlieren

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie auch nach 
der Corona-Krise vermehrt online einkaufen?

Quelle: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1188762/umfrage/moegliche-veraenderungen-im-online-einkaufsverhalten-nach-der-corona-krise/

84% der „stationären Kunden“ werden auch 

nach Corona vermehrt online einkaufen!

• 30% der „stationären Kunden“ werden sehr 
wahrscheinlich vermehrt online einkaufen

• 54% der „stationären Kunden“ werden eher 
wahrscheinlich vermehrt online einkaufen

Klassisches Phänomen, das in den letzten Jahren auch in 
anderen Branchen gesehen wurde: Online Reisen / Flüge 
buchen, Unterhaltungselektronik und Bekleidung. Hatten 
Kunden einmal ein positives digitales Kauferlebnis, bleiben 
sie häufig dem Online-Kaufkanal als erste Wahl treu.

84%



Online = E-commerce‘ler. Leider!
Corona-Krise beschleunigt das Wachstum der E-commerce’ler dramatisch 

Umsatzstärkste Online-Shops im 
Möbel- und Haushalts-Segment in Deutschland

Quelle: https://de.statista.com/prognosen/646275/umsatzstaerkste-online-stores-im-segment-moebel-und-haushaltswaren-in-deutschland

Amazon erwirtschaftet bereits 4,3x mehr 
Umsatz im Bereich Möbel/Haushalt als IKEA!

• Amazon (1,3 Mrd.€) und OTTO (1,1 Mrd.€) lassen IKEA 
(0,3 Mrd.€) als größten Möbler in DE deutlich hinter sich

• Amazon konnte seinen Gewinn durch die Corona-Krise 
von 2,5 Mrd.$ auf 6,3 Mrd.$ mehr als verdoppeln

Wenn Konsumenten Produktkategorien erstmalig online 
einkaufen, kehren sie ihren stationären Händlern häufig den 
Rücken zu. Stattdessen tätigen sie ihren Onlinekauf bei den 
klassischen E-Commerce Anbietern, wo sie bereits andere 
Produktkategorien erfolgreich eingekauft haben.

Gewinn bzw. Verlust von Amazon weltweit 
vom 1. Quartal 2009 bis zum 3. Quartal 2020



Ja. Ihr seid online auch gewachsen! 
Corona-Krise beschert auch stat. Handel online Wachstum - leider nicht genug

Monatlicher Umsatzindex im Einzelhandel insgesamt sowie im 
Internet- und Versandhandel in Deutschland von 2019 bis 2020

Quelle: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1154827/umfrage/umsatzvergleich-einzelhandel-vs-e-commerce/

E-Commerce‘ler wachsen durch Corona 6x 
stärker als stat. Händler inkl. Online Shop!

• Stationärer Handel wächst von Nov. 19 zu Nov.20 um 
lediglich 5,5%-Punkte

• Im selben Zeitraum wachsen E-Commerce‘ler 6x stärker 
um 32%-Punkte

Auch stationäre Händler haben signifikante Steigerungen 
über ihren Online Shop erzielt. Dieses Wachstum reicht aber 
nicht aus, um den Umsatz- und die Kundenabwanderung zu 
den E-Commerce‘lern annährend zu kompensieren. 

Wachstum um 32% innerhalb 12 Monate

Wachstum um 5% innerhalb 12 Monate



Die Gute Nachricht: Potenzial ist Da!
Corona-Krise führt zu erhöhtem Konsum in vielen Bereichen des stat. Handels

Quelle: https://www.appinio.com/de/blog/corona-studie-konsumverhalten-deutschland-corona-krise

93% der Deutschen kaufen gleich viel –

oder mehr als  vor der Corona-Krise!

• 76% der Deutschen kaufen im Zuge der Corona-Krise 
etwa gleich viel ein als vorher

• 17% der Deutschen kaufen sogar mehr ein als vorher

Das Konsumverhalten ist nach wie vor ungebrochen. Das 
liegt insbesondere daran, dass Ausgaben für Freizeit-
Aktivitäten wie Urlaube, Restaurants, Kino/Konzerte, etc. 
nicht stattfinden können. Stattdessen investieren die 
Deutschen viel Geld in Haus/Wohnung und Garten, weil sie 
dort den Großteil ihrer Zeit verbringen (müssen).



FAZIT: Haltet eure Bestandskunden!
Corona-Krise kann zu dramatischer Abwanderung von Bestandskunden führen

Quelle: https://www.appinio.com/de/blog/corona-studie-konsumverhalten-deutschland-corona-krise

Das Beispiel „Amazon/OTTO vs. IKEA“ 
sollte alle stat. Händler schnell wachrütteln!

• Einen Bestandskunden jetzt kommunikativ zu halten ist 
2-3x günstiger als ihn später zurückzugewinnen

• Absolute Priorität sollte eine maximale Präsenz in den 
Streugebieten zum Thema „Click & Collect“ oder 
eigener Online Shop sein

Auch wenn es eine unbequeme Wahrheit ist, ist sie 
trotzdem Realität: Befeuert durch die Corona-Krise müssen 
stat. Händler in der aktuellen Situation mehr als jemals 
zuvor tun, um die Abwanderung ihrer Bestandskunden zu 
den großen E-Commerce‘lern zu verringern/verhindern.



So haltet ihr eure Bestandskunden
während der Corona-Krise / des Lockdowns

Zur WiedereröffnungWährend des Lockdowns
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Intelligente, dyn. Ausspielungslogik
Bewerbung von “Click & Collect” und des “eigenen Online Shops” im Streugebiet

Erfolgreiche Bestandskundensicherung ohne 
manuellen Aufwand während des Lockdowns

• Jeder PLZ im Filial-Streugebiet wird anhand des „Corona-
Indizes“ eine regelbasierte Ausspielung inkl. Motiv und 
entsprechender Botschaft zugeordnet

• Ein Algorithmus passt die Ausspielungslogik je PLZ täglich, 
dynamisch und intelligent an

Durch stetige Änderungen der Regularien von Bund/Ländern 
und der sich täglich ändernden Inzidenzwerte je Land-
/Stadtkreis ist eine Kampagnenausspielung nur mit (enormen) 
manuellem Aufwand möglich. Durch den neuen „F11-Corona 
Lockdown Algorithmus“ geschieht dies vollautomatisiert.



Streugebiet einer Filiale
Das Streugebiet einer Filiale ist die Grundlage der intelligenten Ausspielungslogik

STREUGEBIET
GENERELLES NETTOWERBEGEBIET EINER FILIALE

INDEX FILTER OFF 15KM RADIUS OFF



Kategorisierung des Streugebiets
Ableitung des Index je Land-/Stadtkreis auf die dazugehörigen PLZs im Streugebiet
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Gemäß der Regionalverordnung dürfen sich Bürgerinnen und Bürger aus den benannten kreisfreien
Städten und Kreisen mit einer Sieben-Tages-Inzidenz von nachhaltig über 200 Neuinfektionen je
100.000 Einwohner und diffusem Infektionsgeschehen nur noch innerhalb des Kreis- bzw.
kreisfreien Stadtgebietes ohne Einschränkung bewegen. Über die Grenze des eigenen Kreises bzw.
der eigenen kreisfreien Stadt hinaus ist der Bewegungsradius auf 15 Kilometer um den eigenen
Wohnort (politische Gemeinde) begrenzt. Ziel der räumlichen Beschränkungen ist, das
Infektionsgeschehen einzudämmen und nicht in andere Gemeinden zu „exportieren”.



Zusätzlicher 15km Radius um Filiale
Ermittlung der PLZs mit einem INDEX über 200 inner-/außerhalb des 15km Radius 
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Intelligente Ausspielung je filiale
Kein manueller Aufwand nötig: Algorithmus passt Ausspielung täglich dynamisch an
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Die richtige Botschaft je nach PLZ
Der Algorithmus spielt in jeder PLZ ein auf die Situation angepasstes Motiv aus
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Gemäß der Regionalverordnung dürfen sich Bürgerinnen und Bürger aus den benannten kreisfreien
Städten und Kreisen mit einer Sieben-Tages-Inzidenz von nachhaltig über 200 Neuinfektionen je
100.000 Einwohner und diffusem Infektionsgeschehen nur noch innerhalb des Kreis- bzw.
kreisfreien Stadtgebietes ohne Einschränkung bewegen. Über die Grenze des eigenen Kreises bzw.
der eigenen kreisfreien Stadt hinaus ist der Bewegungsradius auf 15 Kilometer um den eigenen
Wohnort (politische Gemeinde) begrenzt. Ziel der räumlichen Beschränkungen ist, das
Infektionsgeschehen einzudämmen und nicht in andere Gemeinden zu „exportieren”.
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Sollte es regionale Änderungen/Besonderheiten in Bezug auf die Erlaubnis von Click & Collect geben, passt
der Algorithmus die Ausspielung ebenfalls automatisch an. Beispiel: sollte im Bundesland Bayern Click &
Collect perspektivisch wieder verboten werden, wird für diese Filialen automatisch das Motiv „Online Shop“
ausgespielt – oder es findet keine Bewerbung der Filiale statt.

Darüber hinaus können je nach Region/Filiale auch innerhalb des C&C Motivs unterschiedliche
Kommunikationsbotschaften ausgespielt werden. Beispiel: in Bayern Hinweis auf das Tragen einer FFP2
Maske oder in Hamburg der Hinweis, dass die Ware kontaktlos außerhalb der Filiale übergeben wird .

!
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Wiedereröffnung toppt die Blackweek! 
Die Erfahrung zeigt: Schnell ausverkaufte und (zu teure) Werbeplätze

Sichtbare Werbeflächen werden sehr teuer 
und sind noch schneller ausgebucht! 

• Sobald der Lockdown vorbei ist, werden nahezu alle 
Werbetreibenden Unternehmen umgehend ihre 
Kommunikationsmaßnahmen drastisch nach oben fahren. 

• Zudem werden Vermarkter die Preise für diesen Zeitraum 
stark erhöhen, um vorige Umsatzverluste zu kompensieren

Für jeden stat. Händler ist es im Kampf um seine Bestands-
kunden extrem wichtig, zur Wiedereröffnung mit max. 
Werbedruck in den Filial-Streugebieten präsent zu sein. Um 
sich die relevanten Werbeplätze zu normalen Preisen sichern 
zu können sollten die Platzierungen jetzt eingebucht werden.

Standard 
Format

Standard 
Format

Standard Format

F11 Format



Maximale Nettokontakte im Streugeb.
Kombi aus reg. Roadblocks und Run of Network generiert max. Nettoreichweite

Zur Wiedereröffnung müssen so viele 
Kunden wie möglich erreicht werden!

• Regionaler Homepage Roadblock zum Start der 
Werbewoche, bzw. zum Push fürs Wochenende

• RON-Ausspielung an den restlichen Tagen der 
Werbewoche, um alle Nutzer zu bespielen, die den 
HPRB noch nicht gesehen haben

Großflächige Werbeformate in Verbindung mit den oben 
genannten Platzierungen erhöhen die Chancen eines stat. 
Händlers signifikant seine Bestandskunden zu halten.

Maximale 
Nettoreichweite

Regionaler Roadblock 
zum Start der Werbewoche bzw. 

zum Wochenende

Run of Network
zur Kontaktklassen Auffüllung an 

Kunden die HPRB nicht sahen

+



BuchungsMöglichkeit nur für F11 Kunden
Sicherung der Top Werbeplätze zu regulären Preisen mit kostenlosem
Schieberecht

Jetzt Wiedereröffnungs-Kampagne buchen 
und Termin flexibel festlegen/verschieben!

• F11 erhält durch große Einkaufsvolumina bei den 
Vermarktern spezielle Sonderbuchungsmöglichkeiten

• Auf diese Weise können F11-Kunden jetzt schon ihre 
Wiedereröffnungs-Kampagne buchen, sich damit die Top 
Werbeplätze zu regulären Preisen sichern und die Tage 
zur Kampagnenausspielung im Nachgang festlegen

• Darüber hinaus erhält jeder F11-Kunde ein kostenloses 
Stornorecht, falls sich die Rahmenbedingungen während 
des Lockdowns verändern/verschärfen

Maximale 
Nettoreichweite

Regionaler Roadblock 
zum Start der Werbewoche bzw. 

zum Wochenende

Run of Network
zur Kontaktklassen Auffüllung an 

Kunden die HPRB nicht sahen

+

Reichweite jetzt flexibel und 
ohne Risiko sichern!


