


SONDERPREISE, UBERLANGE, , KUNDENSERVICE”

Ich hatte das Vergnugen auf der TOP HAIR Messe zwei Vortrage
zum Thema , Tage der Entscheidung” halten zu dirfen und war
ganz Uber rascht, wie viele Friseurunternehmer und aber auch
Mitarbeiter sich den Business-Themen im Rahmen des Kongresses
widmeten, obwohl es zwei Tage in allen anderen Bereichen
standig um Mode und fachliche Themen ging. Der Kongress-
COCOON war stets gefullt und bei manchen Vortragen platzte er
aus allen Nahten. So auch am viel starker besuchten Sonntag bei
meiner Prasentation.

Ein Thema, welches bei meinem Vortrag im Mittelpunkt stand,
war die Preistreue und die Einhaltung der Richtzeiten durch
die Mitarbeiter in den Salons. Immer wieder erlebe ich es, wie
Mitarbeiter selbststandig ohne Riicksprache mit der Geschafts-
fihrung die Preise zugunsten des Kunden verringern, Dienst-
leistungen einfach nicht berechnen oder sich sowohl bei der
Planung als auch in der Umsetzung nicht an die vereinbarten
Richtzeiten halten.

Es ist bezeichnend fiir die Friseurbranche, dass viele Friseure

immer ein schlechtes Gewissen haben, wenn sie schon schneller
fertig sind. Dabei hat die Kundin das gewUnschte Ergebnis erhal-
ten. Zudem werden die Preise hinsichtlich der Richtzeiten sauber
kalkuliert. Wenn in einem Unternehmen die Stunde mit 60,- Euro
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kalkuliert ist und Waschen/Schneiden/Féhnen — falls es mit einer
Stunde terminiert wird — dann auch 60,- Euro kostet und der
Mitarbeiter nun auf 15,- Euro verzichtet, dann kann er es doch
eigentlich nur aus seinem eigenen Geldbeutel ausgleichen. Er
hat ja die Verantwortung fir die Preisveranderung Gbernommen.
Er hat ja niemand anderen gefragt.

Spatestens wenn der Mitarbeiter selbst die finanziellen Konse-
quenzen fir sein Handeln tragen musste, ist dann doch seine
Schmerzgrenze erreicht. Dies mochte der Mitarbeiter mit Sicher-
heit nicht, aber wer soll die finanzielle Verantwortung tragen,
wenn nicht die Person, die dies auch vorher so entschieden hat?
Wenn ein Mitarbeiter seinem Kunden eine Dienstleistung wie
.Fohnen” schenkt oder auch die Haarlangen kirzer abkassiert,



als sie tatsachlich sind, ist es doch auch nur logisch, dass nur er
personlich aus seinem Geldbeutel das , geschenkte” Geld in die
Kasse einlegt.

Dies ist Ubrigens in der Gastronomiebranche mehr als Gblich. Ein
Kellner hat finanziell dafir gerade zu stehen, wenn sein Dienst-
geldbeutel nicht die gleiche Summe beinhaltet, die die Kasse
ausweist. Liegt ein Fehlbetrag vor, muss der Kellner dies ausglei-
chen. Ganz egal, ob falsch kassiert wurde oder ob ein Wechsel-
fehler vorlag. Dies reduziert seinen Arbeitslohn in einzelnen Fallen
erheblich!

Genauso wie ein Kunde enttduscht sein kénnte, wenn er keinen
Sonderpreis verrechnet bekommt. Dies ist wahrlich ein falsch
verstandener , Kundenservice”.

Liebe Friseure, es geht nicht darum, mit Sonderpreisen und
Geschenken die Harmonie mit den Kunden und mit den Mitar-
beitern zu erhalten. Seid selbstbewusst, kassiert die richtigen
Preise und geht sorgsam mit Euren Arbeitszeiten um.

Ihr seid Eure Preise wert!

Herzlichst
Harald Muller
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REKLAMATION -
FLUCH ODER SEGEN

WELCHE EINSTELLUNG TEILEN SIE?

Ein gekonnter Umgang mit Reklamationen kann aus einem
vorerst enttauschten Kunden einen langjahrigen, begeisterten
Stammkunden machen.

Welche Auswirkungen dieser Umgang sowie Kleinigkeiten in der
Kommunikation hierbei haben, durfte ich in den letzten 14 Tagen
selbst erfahren. Ich habe namlich zweimal reklamiert und bin auf
zwei vollig unterschiedliche Reaktionen gestoB3en.

Fall 1:

Mein Sohn Finn ist seit einigen Monaten absoluter Dinosaurier-
Fan und kennt sich trotz seines jungen Alters schon gut aus. Im
Blicherladen kauften wir deshalb ein entsprechendes Fachbuch,
welches er dann am selben Abend beim zu Bett gehen unbedingt
vorgelesen haben wollte. Das aufgrund eines Druckfehlers im
Buch das abendliche Einschlafritual zu einer mittleren Katastro-
phe werden wirde, war mir zu diesem Zeitpunkt noch nicht klar.
Im Buch wurde behauptet, dass Stegosaurier fliegen kénnten.
Diese Falschaussage bemerkte er sofort und an Einschlafen

war erstmal nicht zu denken. Stattdessen endete es mit Trotz
und Tranen. Jeder der eine dhnliche Situation bei einem fast
3-Jahrigen einmal erlebt hat, kann dies sicher nachvollziehen.

Sehr geehrter Herr Grainer-Schwed,

Dieser Umstand brachte mich dazu, eine Email an den Verlag zu
schreiben. Die schnelle und freundliche Antwort hat mich sehr
Uberrascht und ich muss gestehen es flhlte sich einfach gut an
und ich war begeistert von dieser Reaktion.

vielen herzlichen Dank far Ihre Nachricht zu Dincsauries”. Sie haben natirfich v8llig recht und wir werden das in der Machauflage komigieren.

D The Sohn ures ol sesnemm Himwess: sehe geholfon hal, winden wir sthm geme e klemes Dankeschon schicken, Herdl brauchben wr ledghch Thre Adresse.

it freundlichen Grilen aus Koln
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Fall 2:

Der Bote eines Paketdienstes weigert sich seit einiger Zeit unsere
Turklingel zu benutzen. Stattdessen versucht er seit geraumer
Zeit unsere Fenster und Turen ,einzutreten”. Auch die Uhrzeit
spielt dabei fir ihn keine Rolle und so kam es auch schon vor,
dass um 21 Uhr jemand wie verrlckt gegen unser Wohnzimmer-
fenster schlug. Jeder Versuch, ihm dies persdnlich klarzumachen,
scheiterte. Also habe ich mich nach den letzten HaustUrtritten
direkt an die Zentrale des Paketdienstes gewandt. Hier wurde

mein Anliegen, dass ich keine Pakete
um 21 Uhr mehr zugestellt haben
mochte sowie die Art und Weise
der Zustellung kurz zur Kenntnis
genommen um mir dann mitzutei-
len, dass ich mich fur 60 Cent pro
Minute an die 6rtliche Beschwer-
destelle wenden kénne. Nach einer kurzen Diskussion mit der
Dame auf der anderen Leitung beendete ich das Gesprach. Da
ich nicht bereit bin fur Hinweise, die der Servicequalitat dieses
Unternehmens dienen, auch noch zu bezahlen, werde ich in
Zukunft versuchen diesen Paketdienst zu meiden. Herzlichen
Gluckwunsch! Das ist Service in Deutschland.

HERZLICHEN
GLUCKWUNSCH!
DAS IST SERVICE

IN DEUTSCHLAND.

Auch in Friseursalons kommt es zu Reklamationen. Mir ist in
diesen beiden Fallen selbst wieder einmal bewusst geworden,
welche Chance dies bietet, um einen Kunden fir sich zu gewin-
nen und zu begeistern. Immerhin hat ein reklamierender Kunde
das Bedurfnis der Verbesserung. Hast Du einen Reklamations-
leitfaden im Salon? Trainierst Du mit Deinem Team den Umgang
mit Reklamationen? Ich empfehle dies zu tun!

Denn dieser Umgang wird Folgen haben. Im positiven Fall wie
auch im negativen.

Herzlichst
Frank Greiner-Schwed

IM SEMINAR
ORGANISATION &
REZEPTION ERLERNST
DU UNTER ANDEREM

DEN UMGANG MIT
REKLAMATIONEN.
18.-19.11.2019

IN OBERDACHSTETTEN

schaefer-consulting.com Fi©
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SUDSEETRAUM

Der neue Trendduft

Der traumhaft stBliche Duft unterbricht den Alltag durch seine

raffinierte Note. Lassen Sie sich entflihren.




/

100% ENERGIE UND
PFLEGE FURS HAAR.

HAARPARFUM
Immer und dberall fantastisch duftendes Haar.

Tauchen Sie ein in unsere Welt des Miée-Duftes
und erleben Sie den neuen Trendduft Stidseetraum.

miee.de F1©
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URLAUB
IN ELTERNZEIT
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Das Bundesarbeitsgericht hat nunmehr ein nicht unwichtiges
Urteil gesprochen.

Es ging dabei darum, ob ein Arbeitnehmer Anspruch auf gesetz-
liche Urlaubstage wahrend der Elternzeit hat. Geklagt hatte im
konkreten Fall eine Mitarbeiterin, welche Anfang Januar 2013 bis
zum 15.12.2015 durchgehend in Elternzeit war. Im Méarz 2016
kindigte sie ihr Arbeitsverhaltnis zum 30.06.2016 und wollte fur
diese Zeit ihren aufgelaufenen Urlaub nehmen. Der Arbeitgeber
kam diesem Wunsch nicht nach, er hatte die knapp 90 Urlaubs-
tage wahrend der Elternzeit anteilig gekurzt.

Hinweis: Es ist ausreichend, wenn der Arbeitgeber zu Beginn
der Elternzeit seinem Mitarbeiter/seiner Mitarbeiterin schrift-
lich bekannt gibt, dass er von der Kirzungsmaglichkeit des
Urlaubsanspruches Gebrauch macht.

Der Europdische Gerichtshof (EUGH) hat diese Praxis bestatigt.

Herzlichst
Bernd Werner
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MEHR ENERGIE
IM ALLTAG

Alles im Leben ist ein standiger Austausch von Energie. Wenn
Dich Dein Alltag mehr Energie kostet als er Dir bringt, wirst Du
auf Dauer erschopft, mide und unausgeglichen sein. Um Dein
Energielevel hochzuhalten, bedarf es mehr Glicksmomenten
und positiver Gedanken. Denn jedes Mal, wenn Du einen Gllcks-
moment erlebst - und sei er noch so klein - werden Glicksstoffe
in Deinem Korper freigesetzt. Oft richten wir unsere Aufmerk-
samkeit jedoch auf Negatives oder auf Dinge, die nicht gut gelau-
fen sind und Ubersehen die vielen schénen Kleinigkeiten, die

das Leben so wunderbar machen. Um eine negative Erfahrung
aufzuwiegen, bedarf es drei positiver Erlebnisse, um die Energie
wieder ins Gleichgewicht zu bringen. Deshalb: Richte Deine
Aufmerksamkeit auf Positives. Unser Gehirn ist wie ein Muskel,
der trainiert werden kann. Je 6fter Du Dir positive Gedanken
machst, desto mehr wird dieser , Gliicksmuskel” beansprucht
und Dein Gehirn wird ganz automatisch seinen Scheinwerfer
mehr und mehr auf Dinge richten, die Dir Energie liefern.

hy
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Zieh Dir jeden Tag eine inspirierende Karte und erreiche durch
eine ganz einfache und spielerische Art und Weise mehr Leichtig-
keit und Motivation im Alltag.

Bei Vorbestellung bis zum Kongress am 19./20. Mai 2019 erhaltst
Du das Kartenset zum Vorteilspreis von 19,90 €.

Deine
Lisa Aceves

NUR
1990 €

BIS
20.05.19
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FRISEURE

Gehoren Sie auch zu den Friseuren, die der Kundin die erhaltene
Fohnfrisur in Rechnung stellen und bezahlen lassen? Viele
Friseure tun das, RTL fand das unglaublich dreist und bezich-
tigt die Haarkinstler als Abzocker. Uberhaupt die Preise... und
Kunden sollten doch kinftig besser Shampoo und Stylingpro-
dukte mit zum Friseur nehmen um Geld zu sparen, so die im
Bericht zu Wort kommende Friseurmeisterin.
Soll man da lachen oder weinen, das Ganze ignorieren? Nein, zur
besten Sendezeit ausgestrahlt ist das meinungsbildend und mal
ehrlich, was weiB die Kundin schon vom Friseur? Dass Mitarbeiter
schlecht verdienen ist hinreichend bekannt, auBer den niedrigen
Personalkosten dann noch etwas Miete und Ware, deren Wert
man in den Drogeriemarkten erfahrt. Alles andere ist Gewinn, so
die Schlussfolgerung. Und Sie wundern sich, dass Kunden Uber
Preise diskutieren? Nein — das ist die Folge davon!
Aber wer klart die Kundin
auf? Sie sollten es tun und
Uber lhre Arbeit reden.
Besser noch von deren
Nutzen und von Vorteilen,
welche die Kundin durch
Ihre Produkte und Dienst-
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leistungen erhélt. Jeder Ihrer Kollegen behauptet, den tollsten
Haarschnitt, die beste Farbe und schickste Strahnen zu bieten.
Wenn Angebote dhnlich sind, entscheidet sich die Kundin fir den
niedrigeren Preis.

Kunden sind Egoisten und wollen das Beste fir ihr Geld. Das ist
legitim, darum reicht es nicht zu behaupten: , Wir machen einen
tollen Haarschnitt!”. Je hoher der Preis, desto mehr Erwartungen
hegt die Kundin. Erfahrt sie das nicht, wird der Preis als zu teuer
empfunden.

Es geht um Nutzen, um Firmenphilosophie und um Werte, die
kommuniziert werden mussen. Suchen Sie sich Alleinstellungs-
merkmale, wie zum Beispiel die Mitgliedschaft in der Wertege-
meinschaft ,Der faire Salon”. Einem Konzept der Nachhaltigkeit
mit Vorteilen fur Kunden! Wir sind es, die den Kunden erstmal
wieder ehrbares Handwerk vor Augen fuhren mussen. lhre Mitar-
beiter Ubrigens inbegriffen!

Viel Erfolg!
René Krombholz

o X
*5Foire*
* Salon *
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T.I.M. SCHAEFER
\p ' ACADEMY

DAS MOTIVATIONS-
KONZENTRAT FUR
DEIN TEAM

DEIN SEMINARTAG

Fachlich sind Deine Mitarbeiter oft sehr
gut ausgebildet.

Aber wie sieht es mit deren Personlich-
keiten aus?

Hier lernen die Teilnehmer, mit sich selbst
erfolgreich umzugehen. Lebe erfolgreich
und zufrieden!

Personlichkeitsberatung mit Herz und
Verstand.

TICKETS SICHERN

WIR
FREUEN
UNS

AUF DICH!
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2019 D/CH

SEMINARE
Chefseminar |

mit Klaus Schaefer und Sascha GrieBhammer
02.-04.06. in Sachsen bei Ansbach/D
10.—=12.11. in Sachsen bei Ansbach/D

Chefseminar Il
mit Stefan Dax
01.-02.12. in Oberdachstetten/D

Fiihrungsseminar |
mit Harald Mller
14. - 15.07. Sachsen bei Ansbach/D

Fiihrungsseminar |1
mit Harald Miiller
10. = 11.11. Neuendettelsau/D

Finanzielle Freiheit
mit Stefan Dax und Anja Wiesendorf
13.=14.10. in Oberdachstetten/D

Beratung und Kommunikation |
mit Bastian Schaefer

27.- 28.05. in Oberdachstetten/D
30.06.—01.07. in Eich/CH
07.-08.07. in Oberdachstetten/D
20.—21.10. in Eich/CH
04.-05.11. in Oberdachstetten/D

Beratung & Kommunikation Il
mit Stefanie Ehrich
20.—21.10. in Oberdachstetten/D

Clever@work

mit Frank Greiner-Schwed
15.-16.09. in Eich/CH
24.-25.11. in Oberdachstetten/D

Organisation & Rezeption
mit Torsten Kowalsky und Andrea Blichele
18.—19.11. in Oberdachstetten/D

Fit to Start
mit Tobias Kabirschke und Anil Akkoyun
26.—30.08. in Wiirzburg/D

Cut Basic

mit André Leddermann und Thomas Miiller
15.-17.06. in Rostock/D

14.-16.10. in Neunkirchen/D

Sicher am Telefon
mit Torsten Kowalsky
03.06. in Oberdachstetten/D

Shiatsu
mit Petra Schnelle
01.07.
14.10.

SCHAEFER
-

ACADEMY

FUR DICH FURDICH
Talentfinder BEWUSST ENTWICKELN

mit Lisa Aceves
26.—27.05. in Eich/CH
13. - 14.10. in Oberdachstetten/D

Leichtfiisser
mit Lisa Aceves
14. - 15.07. in Oberdachstetten/D

Beziehungsmanager/Gliicksbringer
mit Lisa Aceves

ab 2020

WEBINAR @ &
mit Frank Greiner-Schwed und Torsten Kowalsky "” v
13.05. zum Thema ,, Digitalisierung”,

live aus Oberdachstetten.

EVENTS

SPC-Kongress

mit Cay von Fournier und Suzanne Grieger-Langer
19.-20.05.19 in Herzogenaurach/D

TLM.
mit Daniela Ben Said
15.09. in Wtirzburg/D

Herbstseminar
mit Klaus Schaefer, Harald Miiller und Lisa Aceves
28.09. - 05.10. in Kalabrien/I

Anmeldung unter: Tel.: +49 (0) 9845 / 989 100 m info@cct-seminare.com m cct-seminare.com E1©
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AUSWERTUNGEN

KUNDEN FARB- UMSATZ UMSATZ
PRO PRO PRO
TAG DAME HERR

(€) (€)

DIENST- DIENST- UMSATZ VERKAUF
LEISTUNGEN LEISTUNGS- PRO TAG PRO .
PRO FAKTOR KUNDE

(ANZAHL)

TAG DAMEN

FEBRUAR "18 FEBRUAR "19 [
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SCHAEFER
CONSULTING

An der HochstraBBe 15 - 91617 Oberdachstetten
Tel.: +49 (0) 9845 /989 0

n info@schaefer-consulting.com @
schaefer-consulting.com
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