GAST KOMMENTAR

- VON DR. CORDULA CERHA, WU WIEN

Good News vom

L ebensmitteleinkauf!

dhrend ich diesen Kommentar verfasse, macht die

Angst vor COVID-19 die Runde. Bei all den beun-

ruhigenden Nachrichten habe ich mich entschlos-

sen, nicht iilber Hamsterkdufe zu schreiben, son-
dern etwas Positives zu berichten. Ganz im Sinne der , Positive
Psychology“ nach Maslow und Seligmann will ich also gute
Nachrichten verbreiten.

Im Zuge einer aktuellen
qualitativen Untersuchung
am Institut fiir Handel &

Marketing an der WU Wien

wurden 59 Probanden gebe-

ten, von guten Erfahrungen,

die sie mit anderen Konsu-

menten beim Einkaufen von

Waren des téglichen Be-

darfs gemacht haben, zu be-

richten. Die erste erfreuli-

che Nachricht ist, dass jeder der Befragten von zumindest einer
konkreten Begebenheit berichten konnte.

Positive Interaktionen mit anderen Eink&ufern beginnen oft
mit einer freundlichen Geste, zum Beispiel damit, dass andere
Konsumenten einen bei der Kassa vorlassen oder helfen, Waren
aus einem zu hohen Regal zu nehmen. Oft ergeben sich
auch nette Gespréache oder ein Kunde berit einen an-
deren bei Produkten oder deren Verwendung. Beson-
ders angenehm empfinden es die Konsumenten auch,
wenn sie erleben, dass andere Leute in einer dhnlichen
Situation sind wie sie selbst, beispielsweise nach dem
gleichen Produkt suchen. Solche Momente der Solida-
ritdt kdnnen aus einer zunéchst frustrierenden Situati-
on eine positive Erfahrung machen.

Erfreuliche Erlebnisse mit anderen Konsumenten
bewirken héufig einen Stimmungswandel zum Positi-
ven. Aus anderen Studien wissen wir, dass Konsumen-
ten, die in guter Stimmung sind, ldnger im Geschéft
bleiben, mehr ausgeben und auch eher bereit sind, das
Geschift wieder aufzusuchen oder weiterzuempfehlen.
Das sind die Good News fiir den Handel, wenn es ihm
gelingt, durch sein Ladenkonzept und die Atmosphére
angenehme Kontakte zwischen den Konsumenten zu férdern.

Schliefdlich haben wir auch festgestellt, dass Kunden, die von
einer positiven Erfahrung erzdhlen, den Einkaufsprozess insge-
samt als signifikant angenehmer, freundlicher und ansprechen-
der beurteilen als Konsumenten, die von einem negativen Erleb-
nis berichten. Wir haben ndmlich weitere 59 Konsumenten nach
unangenehmen Interaktionen mit anderen Kaufern gefragt.
Aber dazu ein anderes Mal mehr ...

cordula.cerha@wu.ac.at
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