N
PRESSE W

R FO QMA | |ON Ihr Ansprechpartner:
Dirk Kramprich

Telefon 0221/973037-15
Telefax 0221/973037-30

d.kramprich@friseurhandwerk.de

Thema: Reklamationen kdnnen als Chance zur Kundenbindung genutzt werden

Objektive Fehlleistungen sind de facto selten

Reklamationen im Dienstleistungsbereich sind - wie Uberall im Wirtschaftsleben - immer ein
heikles Thema. So auch im Friseurhandwerk. Im Verhétnis zu den vielen Millionen professio-
nellen Haarbehandlungen jahrlich ist ihre Anzahl jedoch gering. In vielen Fallen lassen sich
Reklamationen im Salon auch nicht auf fachliche oder technische Mangel zurtckfihren. Sie
sind vielmehr Ausdruck der Unzufriedenheit des Kunden mit der neuen Frisur. Objektive Fehl-
leistungen von Friseuren sind de facto selten, was nicht zuletzt die geringe Zahl der Schadens-
ersatzfalle belegt.

Subjektiver Unzufriedenheit liegt haufig unzureichende Kommunikation zugrunde

Subjektiven Unzufriedenheitsmomenten von Kunden liegt haufig eine unzureichende Kommu-
nikation zwischen Kunde und Friseur zugrunde. Hier ist erkennbar, welchen Stellenwert profes-
sionelle Kundenberatung und -information im Friseursalon haben. Deshalb bildet diese Anfor-
derung einen thematischen Schwerpunkt in der modernen Friseurausbildung. Fir den Friseur
liegt die vorrangige Aufgabe darin, solche Situationen unternehmerisch ins Positive zu wenden.
Im Idealfall wird aus der Reklamation die Chance fir eine dauerhafte Kundenbindung. Eine
serviceorientierte Erfolgsregel lautet: den reklamierenden Kunden ernst nehmen. Im Gesprach
widmet sich der Friseur als Mode- und Typberater den Wiinschen und Fragen seiner Kunden. In
einer vertrauensvollen Atmosphére findet er den auferen Anlass fur die Unzufriedenheit und
behebt ihn. Ein Nachbesserungsversuch, kleinere Korrekturen, eventuell eine Neubehandlung
demonstrieren Kulanz und Grof3ziigigkeit im Salon.

Vertrauensvolle Atmosphare gehért zum Wohlfihl-Erlebnisim Friseursalon

Die Arbeit im Salon ist zuallererst eine Dienstleistung am Kunden. Hier heif3t die Devise:
Vertrauen schaffen. Der Kunde soll das Gefuihl haben, in jeder Beziehung gut aufgehoben zu
sein. Das gehort zum modernen Konzept des ,, Wohlfiihl-Salons®. Die effektivste Form, Rekla-
mationen zu vermeiden, ist sicher eine professionelle Typberatung und intensive Kommunikati-
on vor der Behandlung. Die Professionalitét des Beratungsgesprachs wird hier positive Wei-
chen stellen. Dann stellen sich spéter auch keine unerwarteten Uberraschungen ein.
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Ansprechpartner im Streitfall sind Friseur-Innungen und Handwerkskammern

In den seltenen Fallen einer berechtigten Reklamation hat der Kunde einen Anspruch auf Nach-
besserung, bei Misslingen auch auf Riickzahlung des Bedienungspreises. In gravierenden Féllen
kann zudem ein Schmerzensgel danspruch falig werden. In den Féllen, in denen die Rechtspre-
chung Schmerzensgel danspriiche zugestanden hat, orientieren sich diese mit wenigen Ausnah-
men Uberwiegend im unteren Bereich. Das Prozessrisiko ist dagegen vergleichsweise hoch, well
die Mehrheit der Klagen abgewiesen wird. Deshalb liegt es nahe, zunachst eine einvernehmli-
che L6sung zu suchen. Ansprechpartner sind die Friseurinnungen und Handwerkskammern vor
Ort, die sich solcher Streitfédle annehmen.

In der Regel wird es bei berechtigten Reklamationen auch kein Problem sein, diese tiber die
Betriebshaftpflichtversicherung des Friseurs abzuwickeln. Die Friseurin oder der Friseur darf
jedoch, wie im Haftpflichtversicherungsbereich algemein Ublich, einen Schaden nicht vor der
abschlieffenden Klarung anerkennen. Gleichwohl wird er die entsprechenden Schritte einleiten
und einen solchen Fall sofort der Versicherung melden.

Kaln, 04.09.2009
32/2009 dik/we

ABDRUCK UND AUSWERTUNG HONORARFREI. BELEGEXEMPLAR ERBETEN.



