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Wie freundlich sind
unsere

Expertin machte fiir den EXPRESS den Test in Kilner Geschiften

Samstag - Einkaufstag. Tausende
stromen in die City, haben Bummel-
Laune. Doch schnell wird die Kauflust
zum Kauffrust. ,Weif ich nicht, haben
wir nicht, kenne ich nicht“, wimmelt
unmotiviertes Verkaufspersonal hiu-

Von EVA VAN DEN ECKER
Die Backerei

Mehrere Kunden warten auf die
Bedienung in einer Filiale der
Backerei Merzenich. Hinter der
Theke: kein Licheln, kein nettes
Wort — schnelle Abfertigung re-
giert. Natalie Mai: , Eine freundli-
che BegriiSung muss eigentlich
immer drin sein.”

Das Schuhgeschit

Aufler uns nur eine weitere
Kundin in dem Laden in der Schil-
dergasse. Aber vier Verkauferin-
nen. Doch die unterhalten sich,
keine fragt, ob sie weiterhelfen
kann. Mai: ,Da vergeht einem
schnell die Lustam Kaufen.”

Der Designerladen

Wo es teuer ist, ist auch der Ser-
vice gut? Nein! Bester Bewetis: ein
Designerladen in der Mittelstrafe.
Im Schaufenster hiangen noch die
Prozenteschilder - nichts wie rein.
Die Verkauferinnen gucken de-
monstrativ weg. Sieht man, dass
wir keine goldenen Kreditkarten
haben? ,Haben sie redu-
zierte Hosenanziige?” frage
ich. Knappe Antwort:
,Nein.” Sonst keine weite-
ren Bemiihungen um den
Kunden.

Der Elektro-Marit

Eine weitere Steigerung
am Rudolfplatz. Ich méchte
ein Radiokabel, stelle mich
neben einen Verkaufer, war-
te bis er einen anderen Kun-
denbedienthat. Der Verkiu-
fer dreht sich weg. Erst
durch ein lautes , Entschul-
digung” kann er mich, den
Kunden, nicht mehrignorie-
ren. Unwillig zeigt er zwei
unterschiedliche Kabel. Wel-
ches nehmen? Eine Empfeh-
lung gibt er nicht, nuschelt
beim Weggehen: ,Konnen
Sie sich ja tberlegen.” Ein
Wahnsinns-Service...

Der Baumarkt

Gleich zwei Verkauferin-
nen stehen in der Abteilung [
,Lacke und Farben”. , Kann
ich mal eine rauchen ge-
hen?” fragt die Jiingere. ,Sol-
che Gespriche sollte man
nicht vor Kunden fiihren”,
beméngelt die Expertin Na-
talie Mai. Zweiter Fehler:
Keine der Verkduferinnen
hat uns begriift. ,Ein freund-
liches »Guten Tag« gehort sozusa-
gen zum kleinen ABC der Kunden-
freundlichkeit.” Eigentlich logisch,
doch auf unserer Tour werden wir
fast nirgendwo gegriiit.

Das Kaufhaus

Auch in der Schreibwarenabtei-
lung eines Kaufhauses in der In-
nenstadt keine Nettigkeiten. Meh-
rere Kunden stehen mit hilflosem
Blick herum. Auch wir brauchen
Rat und Hilfe, doch das Personal
scheint beschéftigt. Schnell die
Frage vorbringen, als endlich je-

»Guten Tag.“ Freundlichkeit an der Supermarkt-
kasse sollte eine Selbstversténdlichkeit sein.

rige aus Kiln

mand Zeit hat. ,Guten Tag, ich su-
che Moderationskarten”, sagt Na-
talie Mai. Das Gesicht der Verku-
ferin wird zum Fragezeichen.
»Haben wir nicht.” Ich bin sprach-
los, wie schnell wir hier abgefertigt
werden. Dann wenigstens eine
kleine — wenn auch nicht ge-
schiftstiichtige — Hilfe: ,Versu-
chen sie es doch mal bei Ortloff.”
Machen wir.
Schreibwaren Ortloff

,Guten Tag, ich suche Moderati-
onskarten”, [4chelt Mai. , Die ha-
ben wir im Untergeschoss”, sagt
Verkauferin Marion Richter. Naal-
s0, geht doch.
Der Supermarkt

Die Verkauferin in einem Nieh-
ler Supermarkt griiit an der Kise-
theke freundlich. Ein wunderba-
res Gefiihl nach dem vielen Frust.
Und auch die lange Schlange
bringt die Angestellten nicht aus
der Fassung.

Die Apotheke

Angenehme Uberraschung in
Niehl. Schon beim Eintreten ein

0 L . % ,
Freundliche Bedienung wie von Uschi Steinwartz (59) und Marion Richter (36) bei Ortloff ist eher eine Seltenheit.
Expertin Natalie Mai (31) ist zufrieden.

freundliches , Guten Tag”, dltere
Kunden konnen auf einer Bank
neben der Tiir Platz nehmen, be-

kommen Medikamente ge-
bracht.
Der Blumenstand

Johannes Karbe versshnt uns.
Der Blumenverkaufer in der Breite
Strafe hat fiir jeden ein freundli-
ches Wort parat. Das verschafft
ihm begeisterte Stammkunden.

Fazit unseres Testlaufs durch
Kélner Geschifte: Kunden-
freundlichkeit ist Gliickssache.

[

fig die Kundenab. , Dann geht natiir-
lich jede Lust aifs Shoppen verloren.
Das sind die rensten Killerphrasen”,
;gﬁt Psychologin Natalie Mai. Die 31-

Freundlichkeit ist ihr Beruf. Mai griin-

Gute Erfahrung in der Syring-Apotheke in Niehl:
freundliche BegriiBung und nette Beratung.

rkaufer?

dete vergangenes Jahr die ,Akademie
fiir Freundlichkeit”. Seitdem trainiert
sie in Firmen den hoflichen Umgang
mit dem Kunden. Mit dem EXPRESS
machte sie den Test. Wie freundlich
sind Kolns Verkaufer?

muss es wissen,

Fiinf Verkauferin-
nen beim Schwétz-
chen (oben). Die
Kunden miissen
selber zurechtkom-
men.

Beratung im Elek-
tro-Fachmarkt,
Fehlanzeige. Der
Verkéufer fiihlt sich
sogar belastigt

| (links).

Fotos: Krackhardt (4)/ Wand (1)

So einfach ist die
Freundlichkeit

ie Psychologin Natalie
Mai verrit: So freundlich
kann Kundenservice sein.

B Das Personal sollte den Kun-
den beim Betreten des Ge-
schifts sofort bemerken und
freundlich griien.

B Wichtig: Signale lesen lernen.
Moéchte der Kunde ange-
sprochen werden oder nicht?

M Ein guter Verkaufer sollte ei-
nen Kunden wahrnehmen,
auch wenn er bereits jeman-
denberat.

M Wichtig: Dem Kunden auf-
merksam zuhoren, auch
wenndieser Schwierigkeiten
hat, seine Wiinsche zu for-
mulieren.

M Selbst wenn der Wunsch des
Kunden nicht einfach zu er-
fiillenist, der Verkaufer sollte
zusammen mit ihm eine L&-
sungsuchen.

B, Einen schonen Tag noch”,
nette Worte zum Abschied

Ab Montag
im EXPRESS

merkt sich derKunde.

URLAUB OHNE AIR BERL
IST WIE HAPPY OHNE HO

Mallorca Shuttle & Mee
Aktuelle Sonderangebote ab Koln/Bon
Palma de Mallorca 249 !

ab DM ’

Ausgesuchte Abfliige
Alicante 349..
ab DM "
3
»on 349,
Ausgesuchte Abflige
Preise fiir Hin- und Riickflug. (*deutsche Luftsicher

Ausgesuchte Abfliige

ab DM 44 9 [} .
Fuerteventura
im April zuziiglich bis zu DM 16,- T hl

Malaga
Ausgesuchte Abfliige ab DM 44 9 9"

Ausgesuchte Abfliige
Sharm el Sheik

50 % KinderermaBigung bis zum 14. Geburtstag + Jugendtarif
auch auf Sonderangebote!

heitskosten + Auslandssteuern. Bei FIi
pro Strecke.) Iwischenverkauf vorbehal

) Fliegen Sie mit einer der jiingsten Flotten Europas!

Informationen und Buchungen in Ihrem freundlichen Reisebiiro d
bei unserem 24-Stunden-Service zum Ortstarif:

01801-737 800

www.airberlin.d

AIR-BERLIN

SCHONER FAHREN

 DIEFIAT AKTIONSWOCHEN VOM 22. JANUAR
BIS 31. MARZ

RICHTEN SIE SICH AUF
TOLLE ANGEBOTE EIN.

* Einrichtungstipp No. 7: Sie suchen einen Superkompakten n
grofiem Charme und vielen Gestaltungsmoglichkeiten® Der Fi
Seicento Hobby mit seinem Webasto Faltdach Lisst Sie ganz nac
Licht und Laune entscheiden: Luftiger Platz an der Sonne od
Schutz vor schlechter Witterung - der Fiat Seicento Hobby i
immer ein Ort zum Wohlfihlen. Und sein besonders giinstige
Finanzierungsangebot macht Sie noch flexibler, Sie mochte
gleich mal Probe sitzen? Dann nichts wie los zu uns!

Topaktuell bei uns:
Seicento Sondermodell Sound

Kurz zug , keinen Kill ter gefahren
Unser Barpreis ab DM 13.500,~

Worauf also noch warten?

oder leasen* Anzahlung DM 4.000,-**
Laufzeit 24 Monate Leasingrate
Fahrleistung 20 000 km  monatlich DM O

* Ein Angebot der Konzern Leasinggesellschaft
** Kann mit Inrem Gebrauchtwagen verrechnet werden.
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Soﬂnt s freie Autoschau von 11.00-15.00 Uhr. Keine Beratung, kein Verkau
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