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Im Grunde genommen, gibt es zwei 
Motive, um in ein Geschäft zu gehen: 
Man braucht etwas oder man will 
etwas. So unterscheidet auch der Han-
del zwischen Versorgungs- und Erleb-
niskäufen. Anlassbezogen haben Kun-
den unterschiedliche Bedürfnisse. Geht 
es um die Versorgung, stehen vor allem 
Schnelligkeit und Bequemlichkeit im 
Vordergrund. Will der Kunde stöbern, 
schmökern oder unterhalten werden, 
darf es schon mal etwas länger dauern. 
Ganz so strikt sollte man die Trennung zwischen dem Ver-
sorgungs- und Erlebnishandel aber nicht ziehen. Schließlich 
erlebt der Kunde auch beim Versorgungseinkauf etwas. Welche 

positiven und negativen Erfahrungen den Einkauf beim Dis-
konter, also dem Versorgungshandel schlechthin, konkret prä-
gen, wurde am Institut für Handel und Marketing im Rahmen 
eines Projektseminares untersucht. 
Die Ergebnisse zeigen klar, dass vor allem soziale Interakti-
onen das Erlebnis stark prägen. Wenig überraschend liegen 
schlechte Erfahrungen mit dem Personal im Spitzenfeld, wenn 
es um negative Einkaufserlebnisse geht. Passend dazu wer-
den Freundlichkeit und Kulanz der Mitarbeiter oft als posi-
tive Erfahrungen genannt. Gutes Personal ist und bleibt damit 
auch im Versorgungshandel ein wesentlicher Erfolgsfaktor 
im Wettbewerb. Daneben spielen aber auch andere Kunden 
im Geschäft eine wichtige Rolle für das Einkaufserlebnis. Sie 
werden oft als lästiger Stress-Faktor empfunden, vor allem, 
wenn sie unfreundlich sind oder Kunden es eilig haben. Nur 
vereinzelt wird von positiven Erlebnissen mit anderen Einkäu-
fern erzählt. 
Was aber bedeutet das für den Händler? Es wäre spannend zu 
überlegen, welchen Beitrag er leisten kann, um die Atmosphäre 
zwischen den Kunden im Geschäft zu verbessern. Ich würde 
mich freuen, wenn Sie Ihre Erfahrungen dazu mit mir teilen: 
cordula.cerha@wu.ac.at.
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