Reklamation!

IMPULSE

Reklamation!

Was tun, wenn Kundinnen oder Kunden unzufrieden
sind? Reklamationen sind ein sensibler Teil der
Dienstleistung. Sie konnen Vertrauen starken und
zeigen, wie professionell ein Salon mit
Verantwortung umgeht.

Eine klare Vorgehensweise hilft, Beschwerden
losungsorientiert und kundenfreundlich zu bearbeiten -
ohne vorschnell zu urteilen oder sich zu rechtfertigen.

Die sieben W-Fragen

 Wer hat reklamiert und worum geht es genau?
»Wo liegt die Zustandigkeit im Team?
= Was wurde zugesichert oder erwartet?
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= Wie kann die LOsung umgesetzt werden?

- Womit wird gearbeitet — Produkte, Werkzeuge,
Techniken?

= Wann ist eine fachgerechte Umsetzung moglich?

Warum ist diese Losung sinnvoll — gibt es
Alternativen?

Schwierige Falle sachlich einordnen

Besonders bei Farbe, Strahnen oder Dauerwelle werden
Reklamationen manchmal erst nach 1langerer Zeit
vorgebracht. Dann sind Ansatze sichtbar und das
urspriungliche Ergebnis nicht immer genau
nachzuvollziehen. Hier helfen fachliche Aufklarung
und ehrliche Kommunikation. Gute Arbeit und eine
klare Haltung schaffen die beste Grundlage fur
langfristige Bindung.

Fairness gegeniiber Mitbewerbern

AuBert sich jemand negativ Ulber einen anderen Salon,
ist Fingerspitzengefuhl gefragt. Fair und
professionell ist es, zunachst eine Nachbesserung
beim ursprunglichen Dienstleister anzuregen. Wird
dennoch ein Termin gewlnscht, sollte zuerst beraten
und eine Diagnose gestellt werden — nicht sofort
behandelt.

Was im Gesprach hilft

= Zuhoren und Geduld zeigen.
= Das Problem genau erfassen, statt vorschnell zu
urteilen.



» Nicht ablenken oder rechtfertigen.

 Fragen stellen und Informationen absichern.

= Auch Zwischentdne und nonverbale Signale
wahrnehmen.

= Zur offenen Kommunikation ermutigen.

= Kulanz zeigen, wo sie angebracht ist.

Fazit: Eine Reklamation ist kein Makel, sondern ein
Prafstein fur Qualitat und Haltung. Empathie,

Fachwissen und klare Kommunikation konnen
Kundenbindung und Vertrauen nachhaltig starken.




