‘{n den ganzheitlich
L gefthrten Kosme-
tikstudios wird nicht
nur Gesicht- und Koér-
perpflege angeboten.

Auch stehen Hand- und

Fulpflege, Nageldesign,
verschiedenste Massagen
bis hin zu Workshops im
Wellness-Bereich auf dem
Programm. Daher ist es nicht
verwunderlich, dass es immer mehr Re-
klamationsfelder gibt.

Nach wie vor werden am haufigsten Produkt-
unvertréglichkeiten als Griinde fiir Reklamatio-
nen genannt. Meist wiinschen die Kunden
dann eine kostenfreie Behandlung mit anderen
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Die Kosmetikerin kann froh sein, wenn ihr
Kunde sich beschwert oder sogar Forderungen
stellt, denn dann hat sie Handlungsmoglich-
keiten. Oft ist es ja so, dass die Kunden sich
insgeheim iiber etwas gedrgert haben und
trotzdem nicht in der Lage sind, dariiber mit
der Person zu sprechen, die es betrifft. Aller-
dings erfahrt der Familien- und Bekannten-
kreis der Kundin ganz sicher von der Unzu-
friedenheit, was fiir das Institut in vielfacher
Hinsicht Negativwerbung bedeutet.

Jede Beschwerde kann ein willkommener
Anlass sein, die Beziehung zum Kunden zu
verbessern. Wer einen hervorragenden Kun-
denservice bieten méchte, muss von der Kon-
flikt- zur Reklamations-Kultur finden, die
eine auflerordentlich enge Kundenbindung

Unzufriedene Kunden im Kosmetikinstitut

Kosmetik soll nicht nur reinigen, straffen, vitalisieren, pfle-

gen und entspannen, sondern auch das Lebensgefiihl stei-
gern. Ein hoher Anspruch, der leicht zu Reklamationen flihrt,

wenn die Erwartungen des Kunden nicht erfiillt werden.

Produkten oder den Umtausch der gekauften
Ware. Im Nageldesign-Bereich wollen Kundin-
nen oft lingere Auflagen, ohne mit diesen gut
hantieren zu kénnen. Hier ist eine Reklamation
wegen eingerissener Négel fast vorprogram-
miert und der Wunsch nach neuen Négeln nahe
liegend. Bei den Massagetechniken wie z. B.
Hot Stone oder ayurvedische Heilstempel-
Massagen kommt es vor, dass die Auflagen zu
heifs sind. Die Kunden monieren dementspre-
chend und mochten dafiir langer massiert wer-
den. Auch Seminarteilnehmer reklamieren und
wollen gar Geld zurtick verlangen, wenn z. B.
die Inhalte des Seminars nicht mit den Erwar-
tungen tbereinstimmen.

Griinde fiir Reklamationen

Aber auch vom Kunden mitgebrachter Stress,
Frust oder Arger fiihrt zu Reklamationen, die
dann allerdings nicht gerechtfertigt sind. Der
Krach mit dem Partner, der Arger mit den Kin-
dern oder die nicht erfolgte Gehaltserhéhung —
all dies kénnen Griinde sein, weshalb heute das
Make-up unméglich aussieht oder die Enthaa-
rung viel zu schmerzhaft ist.
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nach sich zieht. Hierzu gehort die Bereit-
schaft, die Beschwerde nicht nur zu horen,
sondern sie als ersten Schritt zur Verbesse-
rung der eigenen Dienstleistungen zu erken-
nen. »Wenn es ein Geheimnis fiir Erfolg gibt,
so ist es dies: den Standpunkt des anderen
verstehen und die Dinge mit seinen Augen se-
henc, sagte einst Henry Ford. Wenn die Kos-
metikerin in der Lage ist, quasi durch die Brille
des anderen zu sehen, dessen Gefiihle und Be-
durfnisse wahrzunehmen und gleichzeitig die
eigenen Bediirfnisse zu kennen und zu
dulern, wird es moglich, eine einfiithlsame
und respektvolle Verbindung herzustellen,
mit der solche Konflikte zu lésen sind.

Mit Beschwerden professionell umgehen
Ein Beispiel: Schon wahrend der Behand-
lung ist ersichtlich, dass die Kundin nervos ist.
Thre Fiille wippen, sie schaut 6fters auf die
Uhr, sie schluckt sehr hdufig, die Atmung ist
auch wihrend der Gesichtsmassage schnell
und unregelmidfBig. In ihren Erzdhlungen
schwingt unterschwellig Aggression mit.
Beim Bezahlen sagt sie: »Heute war die

service
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Gesichtsmassage nicht so gut wie sonst, ich konnte gar nicht entspannen. Aufber-
dem hat mir meine Nachbarin gesagt, dass die Ampulle im Institut XY viel preis-
werter ist.«

Was will die Kundin wirklich ausdriicken¢ Welches Bedtirfnis hat sie¢ Welche Ge-
fithle stehen im Vordergrund¢ Wie fiihlt sich die Kosmetikerin¢ Wie kénnte ein ein-
fiihlsames Gesprich diese Kundin (und auch die Kosmetikerin) zufrieden stellen¢
Nach Marshall B. Rosenberg sind hierbei vier Schritte notwendig:

Beobachten ohne zu bewerten: Die Gesichtsmassage hat Thnen heute nicht so
gut gefallen wie sonst. Ich habe bemerkt, dass Sie 6fters mit den Fiilen gewippt
haben und auch Thre Atmung war nicht so ruhig, wie ich es von Thnen kenne.
Obendrein ging Ihnen durch den Kopf, dass die Ampulle anderweitig giinstiger ist.

Gefiihle wahrnehmen und dufbern: Das hort sich fiir mich so an, als wéren Sie
jetzt sehr enttduscht und auch empért, stimmt’s¢ Das bertihrt mich.

Verantwortung fiir die Gefiihle tibernehmen und Bediirfnisse duflern: Weil es
mir sehr wichtig ist, dass meine Kunden zufrieden sind und dass das Preis-Leis-
tungsverhaltnis fir Sie und fiir mich stimmt...

Bitte dulern: Deshalb bitte ich Sie, mir zu sagen, was Sie von mir erwarten.

Da die Kundin sich in Ihren Geftihlen verstanden fahlt und nun auch die Bedtirfnis-
se der Kosmetikerin kennt, hat sie die Méglichkeit, all das zu dufbern, was Sie wirklich
will. Oft hért man dann Sitze wie: »Ich hatte, kurz bevor ich kam, Streit mit meiner
Tochter. Da er mir die ganze Zeit nicht aus dem Kopf ging, konnte ich vielleicht nicht
richtig entspannen. Ich fihle mich ja sonst immer sehr wohl bei Ihnen.«

Nun kann es aber auch sein, dass die Auberung der Kundin die Kosmetikerin so
verdrgert hat, dass sie Probleme hat, diese Emp-

findungen wieder loszuwerden. Doch diese
Stimmung muss abgebaut werden, denn die
nichste Kundin kommt in finf Minuten.
Gut geeignet ist daftr eine Atemtbung, die
mit einer mentalen Vorstellungsiibung
verbunden ist: Einfach eine beque-
me Sitzhaltung einnehmen, die
Augen schlieffen und sich vor-
stellen, dass man an einem
kleinen Bachlein sitzt. Die Son-
ne scheint, dass Wasser plat-
schert und die Luft riecht nach Na-

tur. Dann tief diese Stimmung in
den Bauch einatmen, so dass die
Bauchdecke sich wolbt. Beim Ausat-
men bewusst allen Arger in den Bach aus-
atmen. Zwei bis drei Minuten nun im
Wechsel gute Stimmung einatmen — Arger
ausatmen. Dann ist alles wieder im Lot. Eine
einfithlsame und gewaltfreie Kommunikation
zum Stress- und Argerabbau sind nicht nur im
Umgang mit Kunden hilfreich. Beides erleichtert
das menschliche Miteinander enorm.

Sylvia Bieber ist als Dipl. Mentaltrainerin, zertifizierte Energietherapeutin, Sy-
nergetik-Therapeutin und Coach seit 1994 tatig. Mit ihrem Mann leitet sie das

Ausbildungsinstitut »Joachim Seelmann Trainings. Als freie Journalistin schreibt
sie zudem flr Fachmagazine und halt auf Kongressen Vortrage und Referate. i
Info: Tel. 06021-921638, info@seelmann-partner.de
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