Interview

,Grof3zugig sein®

Ein stationdrer Handler ist gesetzlich
nicht verpflichtet, ungeliebte Weih-
nachtsgeschenke umzutauschen. Wa-
rum sollte er es trotzdem machen?
Weil Kulanz far die Kundenbindung ein
ganz wichtiger Punkt ist. Ein Handler
muss grof3zligig sein, um sich von der
Konkurrenz abzuheben. Deshalb sollte
er sich das Ziel setzen, seine Kunden im-
mer wieder angenehm zu Uberraschen.
Eine kulante Umtauschregelung gehort
dazu.

Wie weit sollte die Kulanz gehen?

Das ist natdrlich jedem selbst Uberlas-
sen, aber der Handler sollte beim Thema
Umtausch nicht immer nur an die Kos-
ten denken, die ihm dadurch entstehen.
Vielmehr sollte er den Marketingeffekt
schatzen, den er mit seiner GroRzUgig-
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keit erzielt. Es gibt Handler, die sogar
Ware von anderen Handlern umtau-
schen, immer nur Bargeld statt Gut-
scheine zurtickgeben und selbst kleine
Méngel an der Ware akzeptieren.

Wie kann ein Handler vermeiden,
dass er ausgenutzt wird?

Ganz vermeiden kann er das nicht. Es
gibt immer Kunden, die den Handler mit
dem Umtausch herausfordern wollen.
Aber das sind ganz wenige Kunden. Den
allermeisten Konsumenten ist es unan-
genehm, Ware umzutauschen. Mit einer
kulanten Umtauschregelung kann der
Handler das unangenehme Geftihl in ein
positives Einkaufserlebnis umwandeln
und mehr Kaufsicherheit bieten.
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