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Kundendienst

»lreibt Kundendienst!™, ein Schlagwort, das nach dem
Kriege auch in Deulschland immer wieder in den Zeit-
schriffen und bei Vortragen des Einzelhandels auftaucht,
und mancher altere Kollege wird wohl nur den Kopf ge-
schultelt haben und sich verwundert gefragt haben, was
das nun wieder fur eine moderne Einrichtung sei. Aber
haben Sie keine Angst, lieber Kollege, so schlimm wie Sie
sich den Kundendienst vorstellen, ist er wirklich nicht, und
bei naherem Zuschauen werden Sie eigentlich nur die Fesi-
stellung machen konnen, daf das meist Selbstverstandlich-
keiten sind, die im eigenen Interesse des Kaufmanns, sei
er nun Uhrmacher, Textil- oder Kolomalkaufmann, liegen.
Die Zeiten sind leider voriuber, wo man in aller Ruhe ab-
warten konnte, bis sich der Kunde in unseren Laden be-
muhte und wir trokdem unser gutes Auskommen fanden,
da wir in den meisten Fallen uber die notige Stammkund-
schaft verfugten. Nach dem Kriege sekten dann auf einmal
die amerikanischen Reklamefeldzuge der Textil- oder
Strumpfwarenindustrie ein, die mit sehr grogem Geldauf-
wande versuchten, die nach der Inflation sehr klein ge-
wordenen Geldbetrage, die die Konsumenten fir be-
sondere Ausgaben iibrigbehalten halten, moglichst fur ithre
Waren zu erfassen. Augerdem trat noch hinzu, dak die
Warenhauser einen immer grokeren Umfang annahmen und
dem Einzelhandel eine empfindsame Konkurrenz bereiteten,
Dem Einzelhandel blieb nun weiter nichts ubrig, als auch
seinerseits zur Tal zu schreiten, und er tat es unter dem
Schlagwort: Spezialgeschaft, Fachmann und andere. Wenn
nicht alles fauscht, so ist gerade die Wahl dieser Schlag-
worte sehr gludklich zu nennen, da sie dadurch besonders
auf die individuelle Eigenschaft der Einzelhandler hin-
weisen. Aber micht mit Schlagworten allein 1st es getan,
sondern auch jeder Kaufmann muf sich selbst ruhren und
versuchen, den Konsumenten auf seinen Laden und damil
auf seine Ware aufmerksam zu machen, damit auch er
etwas verkauft. Bei diesem Kampfe spielen Reklame und
Kundendienst einc sehr groke, ja eine beir weitem uber-
ragende Rolle. Es niikt mir nichts, wenn ich viel Geld fur
Reklame ausgebe und dann die Kunden in meinem Laden
vernachlassige, denn auf diese Art und Weise werde ich
kaum auf einen Erfolg rechnen konnen, da die Kundschaft
durch die Behandlung in den anderen Geschaften zu sehr
verwohnt ist. Ich schreibe mit Absicht verwohnt ist, denn
wenn die Kundschaft selbst in den Tageszeitungen das
Wort von ,,S. M. der Kunde" liest, so kann man sich nicht
wundern, wenn manchmal auch Ansinnen an uns gestelll

werden, die eigentlich nicht zu erfullen sind, manchmal
aber doch erfulll werden mussen, da es die liebe Kon-
kurrenz auch tun wurde. Auf diese Falle werde ich aber
noch spater zuruckkommen, um festzustellen, daf — wie
alles — auch der Kundendienst seine Grenzen hat, Nun
aber zunachst einmal zum Kundendienst; Kundendienst ist
in erster Linmie
Hoflichkeit

Man sollte eigentlich annehmen, daf dies eine Selbst-
verstandlichkeit fur jeden Kaufmann ist. Leider i1st es aber
nicht der Fall, und die lekten Artikel in der UHHRMACHER-
KUNST reden leider nur eine zu deutliche Sprache, Ich
kann mich deshalb hier kurz fassen und will nur nochmals
betonen, daf wir jeden Kunden nur mit der ausgesuchtesten
Hoflichkeit behandeln miissen, ganz gleich, ob er fiir einige
hundert Mark oder nur fur ein paar Pfennige einen Ein-
kauf vormmmt. Immer wieder mussen wir uns bewuBt sein,
dak wir fur die Kundschafl da sind, und nicht umgekehrt,
dak die Kundschaft auf uns angewiesen ist. Nie durfen
wir vergessen, dak ofters Kleinigkeilen gebraucht werden,
und wenn wir dann den Kunden mit der notigen Aufmerk-
samkeil behandeln, so konnen wir wohl sicher sein, dag er
auch bei1 groBeren Einkaufen sich an uns erinnern wird,
Wenn aber der Kunde bei kleinen Einkaufen eisig und mit
deutlich erkennbarem Mikvergnugen behandell wird, so
kann es thm kein Mensch ubelnehmen, wenn er in Zukunft
scinen bedarf in einem anderen Geschaft deckt, wo er mit
mehr Verstandnis behandelt wird.

Auch fur die

Bequemlichkent

des Kunden zu sorgen, ist eine unserer wichtigsten Auf-
gaben, und dak wir ihm beim Warten auf eine Reparatur
einen Stuhl anbieten, daruber bestehen wohl auch keine
Zweifel mehr. Aber auch wer eine Uhr kaufen will, wird
sich immer die notige Zeit gonnen, um sich in aller Ruhe
zu diesem Kauf zu entschlieken, da es sich ja in sehr vielen
Fallen um Wertobjekte handelt. Es ist ja nun einmal eine
feststehende Talsache, dak, wenn ein Mensch erst einmal
sikt, er sich bedeulend wohler fuhlt und er dann auch viel
aufgeraumter ist, also in diesem Falle sehr leicht kauf-
freudiger werden kann. Diesen Umstand haben sich schon
in einigen groBeren Stadien Kollegen zunuke gemacht,
indem sie den Ladentisch nur noch als Ausstellungsplah
benuken und den ganzen Verkauf sich in der Hauptsache
nur an kleinen Tischen abspielen lassen. Dem Kunden wird
dadurch fast vollkommen das Gefiihl genommen, dag er
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