VERBANDSZEITUNG DER DEUTSCHEN UHRMACHER

55. JAHRGANG

HALLE (SAALE), 24. OKTOBER 1930 /

Nummer 43

R R R R R R L R R IR i PR e enn

Wie weit kann man .Kundendienst®

Seit emniger Zeit wird in der Geschaftsliteratur einer
iener Begriffe nach allen Seiten gewalzt und mil allen
Lichtern beslrahll, deren hohere Bewertung wir dem Bei-
spiel der amenkamschen Verkaufskunst verdanken: er
heibl: Kundendiensl. Es wird dabei fast immer vergessen,
dak wir prakhsch schon lange Kundendienst betrieben,
ehe er uns von den jenseiligen Ufern als ein System
gepriesen wurde; wir haben nur mcht davon gesprochen,
well wir Besonderes nicht darin sahen.

LUnd wenn wir heule genau besehen, was aus der
Flut von selbstverstandlichen Schlagwortern, in denen der
amerikanisierte Schriftsteller so gern schwelgl, uns als
Neues und Nachahmenswertes bleibl, so ist der Rest sehr
bescheiden. Wir konnen einen bemerkenswerten Einfluf
auf die allgemeine Geschaflsfuhrung micht bemerken, es
se1 denn, dak sich die Bezeichnungen geandert haben,
Lreundhiche Bedienung” und |, geschaftliche Kulanz« heilen
heute . Dienst am Kunden«.

S0 erklart es sich, dak es Inhaber groker Delail-
geschafte qibt, die vor threm Personal das Wort nehmen,
um thm begreiflich zu machen, was ,Kundendiensi= isl:
es 1sl thnen um erzieherische Erfolge zu tun und nichi
um leeres Slroh zu dreschen. Wenn man dann als beste
Beantwortung einer Preisfrage erfahrt: ,Jeden Kunden
100 prozentig zulnedenzustellen, 1st der besle Kunden-
dienst der Weltl«, so ist das vollkommen richtig, aber
es sagtl nichts Neues, sondern bestatigh nur, dak in diesem
Bestreben immer schon Kundendienst beir uns geleisiel
wurde.

Es muk einmal ausgesprochen werden, dak in sehr
vielen Punkten Unterschiede zwischen amenkamschen
und deulschen Gepllogenheilen bestehen. Einer kauf-
mannisch geleiteten Detailfirma mit gul angelerntem Ver-
kaufspersonal wird man Dienst am Kunden nicht zu lehren
brauchen; er st selbstverstandlich, sowell er mit der
Wurde des Geschafles in Einklang steht und dem Kunden
selbst als bloker Reklamelrick nicht lashg wird. Handell
es sich aber um weniger ausgebildete Verkaufer oder
Prinzipale, die aus ihrem Berufe in den Handel hinein-
gewechsell haben, so mag diese Propaganda fur Diensl
am Kunden notig sein, um uberhavpt das Normale in dqr
kKundenbedienung zu erzielen.

Es befremdet fast, wenn man hesi, dak mcht ,alles
mit Freundlichkeit und Liebenswurdigkeit gelan sei, dah
Ehrlichkeit und Aufrichtigkeit im Bedienen dci.r_ugﬁhtfin,
und dal es hochstes Gebol sei, neben den Vorzugen
auch die Mangel der Ware zu erwahnen. Wo bleibt da
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treiben?

der besondere Diens! am Kunden,
lich und ehrhich bedient wird?

Was tul dagegen der Uhrmacher schon als Diensd
am Kunden, ohne besonders darauf gehekt zu sein oder
sich elwa emzubilden, dann Vorbuldliches zu  leisien?
lLange bevor der Handel daran dachie, gekaufte Ware
kostenlos ins Haus zu schicken, kannte es der Uhrmacher
gar nicht anders. Er schiudkle und holte auch die Repa-
raluren und leistele den groken Dienst am Kunden, die
hosten fur die aufgewendele Zeil selbst zu tragen.

Ins Schaufenster stelll er die Neuheiten an gunsthigste
Stelle unter Beeintrachtigung seiner anderen Waren, die
damil bereils disgualhifiziert sind. Im Laden lakt er den
hunden auf angenehmer Sikgelegenheit warten, wahrend-
dem er in der benachbarten Werkslall dies oder jenes
biecgt oder polhiert, um es dann als  Kleimigkeit* mcht zu
berechnen., Wie oft vergleicht und stelll er unverdrossen
an Uhren, deren Besiber sie zur Konlrolle des Gehens
bringen; wie oft unterweist er diejenigen, die mit dem
Aufziehen und Stellen nicht fertig werden, in der Hand-
habung. Wie oft untershchl er Glas- vnd Gehause-
rander, um sie passend zu machen; wie oft spannt er
Bugel oder richlet Zeiger, ohne daf der Eigentumer der
Lihr uberhaupl elwas davon merkt.

Das soll nicht alles um der Kostenlosigkeit wegen
geladell werden, denn es st ,Diensl am Kunden* in
weltest gelniebener Form, und er soll sich von selbst in
anderer Art danken. Leider wird es oft micht verstanden,
sondern hingenommen, als kosle den Uhrmacher die Zeil
nichts, als brauche er in ithr nichls zu verdienen. Der
Prozentsak der in solchem Dienste am Kunden verlorenen
Zeit, wozu auch die Befriedigung des Unterhaltungs-
bedurfrisses des Publikums gehort, 1st bedeutend, und
sie mmmt dem Uhrmacher einen ganzen Teill der Stunden
weq, die er direkl gewinnbringender Arbeil widmen konnte,

Keine Geschaftsbranche leistet einen derart wirkhchen
Dienst am Kunden, kemne stedki soviel Kapital in ein un-
sicheres, zukunfliges, ersakbielendes Geschafl als die
unsere, keine mil der gleichen Gewikheil nur bescheidenen
Dankes. Weik man doch oft genug das ganze Jahr uber
fur viele Kleinigkeiten den Uhrmacher zu linden, wahrend
die lohnenden Einkaufe unter allerler Vorwanden anderswo
gemachi werden.

Anders liegt es etwas auf jenem Gebiele, das man
anderwarts schon Dienst am Kunden nennt, was aber
nur , Kundenbedienung+~ ist. Auf diesem von Schulung
und Erzichung abhangenden Gebiele der Umgangsformen

wenn der nur freund-
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Wir flhren Wissen.



