
MUSIKHANDEL

Downloads verdrängen 
CD-Geschäft
Der Absatz von Musik verschiebt sich immer mehr 
ins Internet, prognostiziert das Marktforschungsinstitut 

Gartner. Für 2011 erwarten die Forscher 
einen weltweiten Onlineumsatz 

mit Musik von 4,6 Milliar-
den Euro – im Vorjahr 

waren es noch 4,4 Mil-
liarden Euro. Mit CDs 
und Schallplatten 
 erzielte die Branche 
2010 rund elf Milliar-
den Euro Umsatz. 
Laut Gartner soll der 

Downloadumsatz be-
reits im Jahr 2012 rund 

5,08 Milliarden Euro 
 erreichen, 2015 gar 
5,7 Milliarden Euro. Im 
selben Zeitraum wird 

bei den physischen Ton-
trägern einen Umsatzrück-

gang auf 7,48 Milliarden Euro 
erwartet. Das Wachstum des 

Download-Geschäfts führen die Forscher vor allem 
auf den Boom von Smartphones, mobilen Musik- und 
Videoplayern und Tablet-Computern zurück. 

u Interview 

„Großzügig sein“

Joachim Stumpf,

Geschäftsführer der 

BBE Handelsberatung, 

über die Vorteile kulanter 

Umtauschregeln. 

Ein stationärer Händler ist gesetzlich 

nicht verpflichtet, ungeliebte Weih-

nachtsgeschenke umzutauschen. Wa-

rum sollte er es trotzdem machen?

Weil Kulanz für die Kundenbindung ein 
ganz wichtiger Punkt ist. Ein Händler 
muss großzügig sein, um sich von der 
Konkurrenz abzuheben. Deshalb sollte 
er sich das Ziel setzen, seine Kunden im-
mer wieder angenehm zu überraschen. 
Eine kulante Umtauschregelung gehört 
dazu.

Wie weit sollte die Kulanz gehen?

Das ist natürlich jedem selbst überlas-
sen, aber der Händler sollte beim Thema 
Umtausch nicht immer nur an die Kos-
ten denken, die ihm dadurch entstehen. 
Vielmehr sollte er den Marketingeffekt 
schätzen, den er mit seiner Großzügig-

keit erzielt. Es gibt Händler, die sogar 
Ware von anderen Händlern umtau-
schen, immer nur Bargeld statt Gut-
scheine zurückgeben und selbst kleine 
Mängel an der Ware akzeptieren. 

Wie kann ein Händler vermeiden, 

dass er ausgenutzt wird?

Ganz vermeiden kann er das nicht. Es 
gibt immer Kunden, die den Händler 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 
Händler das unangenehme Gefühl in ein 
positives Einkaufserlebnis umwandeln 
und mehr Kaufsicherheit bieten.
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„Kulanz ist für 
die Kunden-
bindung ganz 
wichtig.“ 

Joachim Stumpf

BBE

VERBUNDGRUPPEN

Kunden als 
Testimonials
Mehr Eigenmarken, mehr 
Angebote im höheren 
Preissegment sowie ein 
Marketingkonzept, das 
Individualität und Nähe 
zum Kunden kommuni-
ziert: Damit wollen die 
Mitgliedsbetriebe der 

Verbundgruppe IGA Optic dem Preiskampf in 
der Branche ausweichen. Unter anderem er-
gänzt die Gruppe ihre Eigenlinie von rund 600 
eher niedrigpreisigen Fassungen um eine Kol-
lektion im Segment bis 250 Euro. Als erfolg-
reich erweist sich auch die Marketingaktion 
Brillengesichter: Wie das Mitgliedsunterneh-
men Schilling im schwäbischen Biberach 
(siehe Bild) werben inzwischen viele IGA-Opti-
ker mit Poster und Plakaten, auf denen die 
Kunden selbst ihre neue Brille präsentieren. 
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