
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

Durch die Wirtschaftskrise haben sich in Russ-

land Kaufentscheidungsprozesse deutlich verän-

dert. Anhand einer Studie nimmt Kishor Sridhar  

Ursachen und Ergebnisse dieser Entwicklung 

unter die Lupe und zeigt Chancen auf. 

 e i  russ isch en  Kunden  ha t  man  meis t  f o lgendes B i ld  vo r  
 Au gen :  Lu xusor i en t ie rt e  Marken fet i sch is ten ,  d i e  s i ch  
Dinge kau fen ,  d ie  s ie  s i ch  nach  log isch er  Bet rach tung n ich t  
l e i s t en  können.  D i eses  K l i schee i s t  j edoch  Vergan genhei t .  D i e  
Wi r t scha f tsk r i se ha t  zu  e iner  nachha l t i gen  Veränd erun g im  
russ ischen  B2B-  und  B2C-Bereich  ge führ t  und  Kau fen tschei -
dungsprozesse t i e fg re i fend  veränd er t .  
 Deu tsch e Un t ern ehmen können  in  Russ land  nur  wi ed er  
Er fo lg  haben ,  wenn  s i e  d iesen Parad igmen wechsel  g rund-
legend  vers teh en ,  d ie Auswi rkungen  ana lys i eren  und  d ie r i ch-
t igen  Konsequen zen  fü r  Pre isges ta l tung,  Kundenansprache, 
Kunden serv ice und  Produk tpa let te  ab le i ten .  
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Beim russ isch en  Staa tsbankrot t  1998 ha t ten  v ie le  Russen  ih re  
Ar bei t  und  ih r  ganzes Erspar tes  ver loren .  Aus russ isch er  S ich t  
ha t te  man  d iese Ka tas t rophe  dem West en  zu  verdanken,  denn  
immerh in  war  d i e Mark t wi r t scha f t  e in  Hei lsversp rechen  aus  
dem West en .  Gerad e a ls  s i ch  d ie M i t te l sch ich t  wi ed er  e rho l t  
ha t te ,  kam ern eu t  e in e Ka tas t rophe  aus  dem West en :  d ie  
Finanzk r i se,  d ie  ih re Ursache aus  russ ischer  S ich t  i n  der  
„ü berzogen en  Gie r  d er  Amer ikaner"  ha t te .  D i ese Er fah ru ngen  
sch lagen  s ich  nun  in  der  Wahrnehmung westl i cher  Produk te 
und  in  Kau fen tscheidungsprozessen  n ied er .  Denn  genauso,  wi e  
man  den  Verheißungen  des West ens g laub te und  en ttäusch t  
wu rde,  befu rch ten  Käu fe r ,  dass  d ie Versp rech en west l i cher  
und  auch  deu tscher  P roduk te zu  gu t  s ind ,  um wahr  zu se in .  
E inersei t s  g laub t  man  in  Russ land  an  d ie h och wer t i ge Qua l i tä t  

deu tscher  P roduk te,  g le i ch zei t i g  werden  d i ese ab er  in  e inem 
Syst em p rodu zie r t ,  das  Versp rech en  mach te,  d ie  n icht  e i nge-
ha l ten  wu rden .  H i e raus  erg i b t  s i ch  e in  neues Spannungsfe ld .  
Au f der  e inen  Sei te  b es t eh t  e ine g roß e Sehnsuch t  nach  der 
Qua l itä t  west l i ch er  P roduk te,  anderersei t s  miss t rau t  man 
ihnen .  
 

Geiz ist dumm 

Was hat die Wirtschaftskrise in Russland 
verändert? 

„Gei z  i s t  n i ch t  ge i l  - Ge i z  i s t  dumm",  d iese  Aussage e ines  
russ ischen  Fokusgruppenmi t g l ieds  i s t  symptomat i sch .  Vor  der  
Kr i se wa r  der  Kau f  t eu re r  Markenproduk te e in  Sta tussymbo l ,  
Ausd ruck  e ines  Leb ensgefü h ls und  des  Er re ich t en .  D i es  ha t  
s i ch grav ie rend  veränder t ,  Wen iger  s t ehen  nun  d ie Marken 
se lbs t  im Vord ergrund ,  sondern  d ie Annahme,  dass  teu re  
Produk te sch l i ch t weg b essere  Qua l i tä t  haben  und  langer  
ha l ten .  Dem Mark enversp rechen  wi rd  n ich t  mehr  per  se  
geg laub t ,  e ine Mark e i s t  eher  e in  Ind ika tor ,  dass  Produk te 
e ine  gewi sse Qua l i tä t  haben  können ,  denn  „was n ich ts  kos tet ,  
taugt  auch  n ich ts" . Wer  behaup tet ,  b es t e Qua l i tä t  zu  
Ti efs tp re isen  anzub ieten ,  muss e in  Bet rü ger  se in .  Bi l l i ge  
Ware kann  n ich t  gu t sein .  Schnäppchen jagd  i s t  i n  Russ land  
a l len fa l l s  e ine  zwingende Not wend igk ei t  und  n ich t  w ie in  
Deu tsch land  der  Au sdruck  e i nes  Lebensgefüh ls .  
 Wi e p rägnan t  d ie Versch iebungen  d er  En tscheidungs-
p rä feren zen s ind ,  ze i g t  e ine Va l id ie rungss tud ie,  d ie  Voca tus  
im Januar  2011  bevö lkerungsrepräsen ta t i v  un te r  1000  Russen  
durchge führ t  ha t .  Je  nach  P roduk tgruppe i s t  der  re ine Pre is  



 

a ls  Kau fen tsch eidungsk r i te r ium zurückgegangen  - t ro t z  
knappem Budget .  Deu t l i ch  ges t i egen  in  der  Bedeu tung a ls  
En tscheidungsk r i te r ium s ind d ie Qua l i tä t e ines  P roduk tes  und  
d ie Empfeh lung von  Freunden .  Man  scheu t  das  R is i ko  und 
such t  d ie  S icherhei t .  Auch  d ie Bed eu tung der  Mark e se lb s t  i s t  
zu rückgegangen .  Qua l i tä tsversp rechen  werden  n ich t  mehr  au -
tomat i sch  mi t  e iner  Mark e assozi i er t ,  sondern  müssen  d i f f e-
ren zi er t  b es tä t ig t  werd en  (Ab b .  1 ) .  
 

Ich bin meines eigenen Glückes Schmied 

„Du  kannst  d ich  darau f  ver lassen ,  dass  du  d ich  auf  n i ch ts  
ver lassen  kannst " ,  he iß t  es  in  Russland .  Konsum is t  n i ch t  
mehr  Glücksersa tz,  da fü r  ha t  das  immater ie l l e  Glück  an  
Bedeu tung gewonnen .  In  Ze i ten  der  Veruns icherung spi e len  
Ehe,  mora l i sch e Wer t e und  das  persön l i che  Glück  e ine  wich -
t ige re R ol le  in  d er  Leb ensgesta l tung.  So ha t  d i e  Zus t immung 
zu  Aussagen  wi e „Mora l i sche  Wer t e s ind  mi r  i n  meinem Leb en  
sehr  wich t ig " ,  „Jed er  i s t  se in es  e i gen en  Glückes  Schmi ed"  und 
„Di e Eh e sp ie l t  i n  mein em Leben  e ine wich t ige R o l le"  zu -
genommen.  Dah ingegen  sp ie len  mat er ie l l e  Glucks fak to ren  wi e  
d ie Aussage „ Ich  ze i ge gern e,  was i ch  mi r  l e i s t en  kann"  e ine  
ger ingere R ol le  (Abb .  2 ) .  D ies  ha t  d ie  Kau fen t scheidungs-
p rozesse en tscheid end  verän der t  und  b ietet  lan gf r i s t ig  neue  
Chancen  in  der  B2B-  und  B2C-Kundenbezi ehung.  
 

Nicht Erwartungen, sondern Sehnsüchte 
erfüllen  

Erwa r tungen  zu  e r fü l len  i s t  e in  p r imä res Zi e l  i n  der  
Kunden zu f r i edenhei t .  In  Russ land  funk t ion ier t  d ieser  Ansa tz  
nu r  bed ingt .  D i e wi r t scha f t l i chen  und  po l i t i s chen  
En t täuschungen der  le t z t en  Jahre,  auch  h ins ich t l i ch  west l i cher  
Un tern ehmen,  haben  zu  e iner  Res igna t ion  ge führ t,  d ie  
wi ed erum ra t i ona le Erwar tu ngen  haben  s inken  lassen .  D ies  
er ford er t  e inen  n euen  Umgang mi t  Kunden ,  wi e das  Bei sp ie l  
der  LKT-Gruppe zei g t ,  e in em in terna t iona l  ag i e renden  Messe- 
und  Even tauss ta t ter  aus  Deu tsch land ,  der  von  Bras i li en  über  
Syr ien  b is  Russ land  Par tn er  bei  Großverans ta l tungen ,  Messen  
und  Spor teven ts  i s t .  Au fg rund  der  veränder t en S i tua t ion  
musste  d ie Russ landst ra t eg i e k omp let t  n eu  gedach t  werden .  
E ine e in gehende Kundenana lyse zeig t e,  dass  d i e Erwar tu ngs-
ha l tungen  der  Kunden deu t l i ch  gesunken  wa ren .  „Wi r  wa ren  
gu t  im Gesp räch mi t  unseren  Kunden ,  da  man  wusst e,  dass  wi r  
gu te Qua l i tä t l i e fe rn ,  der  Pre is  war  ke in e Hemmsch we l le .  Uns  
wa r  k la r ,  dass  wi r  n i ch t  nu r  Erwa r tungen  er fü l len  du r f t en ,  
sondern  unsere Kunden  über rasch en  musst en" ,  so Wo l fram 
No l t e,  M i tg l i ed  der  Geschäf ts füh rung der  LKT-Gru ppe.  
„Du rch  d ie Exp lo ra t ion  der  Kunden wünsche e rkann ten  wi r ,  
wovon  unsere B2B-Kunden  t räumten ,  aber  was s i e ra t iona l  

n i ch t  erwa r tet en .  Manches wa r  rech t  unspek taku lär ,  so  zum 
Beisp ie l  e in e perman en te E r re ichbarkei t  e ines  En tschei ders  
bei  uns  im  Un t ern ehmen.  Das  haben  wi r  dann  mög l i ch 
gemach t .  A ls  unsere p oten z ie l len  Kund en  merk t en ,  dass  s i e  
uns  auch  um zehn  Uhr  abends au f  dem Hand y sp rech en  konn-
ten ,  wa ren  s i e b egeis t er t .  Wi r  haben  n ich t  E rwar tungen  e r -
fü l l t ,  sond ern  das  Unerwa r t e te,  i h re Traume.  Dadurch  konnten  
wi r  uns  abheben .  Wi r  er fü l l en  n ich t  a r t i ku l ier t e  Sehnsüch te,  
d ie  aus  Veruns icherung,  En t täuschung und  Res igna t ion  en t -
s tanden  s ind ,  und  unsere Kunden  füh len  s i ch  vers tanden . "  
 

Herausforderung und Chance 

Die  nachha l t i gen  Veränderu ngen ,  d i e d i e Kr i se  in  Russ land 
mi t  s i ch  geb rach t  ha t ,  s ind  für  deu tsche Un te rnehmen  
Herausfo rderung und  Chance zu gle ich .  Qua l i tä t  und  Marken-
versp rechen  a l le in e re ich en  in  Russ land  n ich t  mehr  zum 
Geschäf tser fo lg .  Wer  aber  d ie Wünsche seiner  Kunden ana ly-
s ie r t ,  ve rs t eh t  und  ef fek t i v  darau f  reagi e r t ,  wi rd  in  Russ land  
auch  in  Zukun f t  er fo lg re ich  am Mark t  ag ie ren .  ■  
 


