26 Marketing

Wunschfee

Von der Kunst, Wiinsche von Kunden zu erfiillen, bevor sie sie duf3ern

TOP HAIR: Frau Grigoletto, Sie haben ei-
nen Termin und betreten den Salon. Was
erwarten Sie als Kundin zu allererst?
Trudelies Grigoletto: Egal, ob mit oder
ohne Termin, moéchte ich freundlich be-
griiBt werden. Ich méchte Trend und Mode
auf den Képfen der Friseure sehen und ein-
heitliche Kleidung, damit ich weil3, wer ist
Kunde und wer Friseur. Ich méchte nicht zu
meinem Platz gewunken, sondern begleitet
werden. Ich erwarte, dass der Friseur sich
mit Namen vorstellt.

Was kommt zuerst: Die Beratung, die
Illustrierte oder doch der frische Kaffee?
Service ist mehr als eine Tasse Kaffee!
Wenn ich noch etwas warten muss, sollte
mir der Friseur sagen, dass er gleich fur
mich da ist, mich nach meinem Wunsch-
getréank fragen und welche Zeitungen

mich interessieren. Komme ich sofort

dran, méchte ich ankommen wie bei einem
guten Freund, dem ich vertrauen kann. Er
setzt sich zu mir und fragt nach meiner
Wounschfrisur und Pflegegewohnheiten. Vor
allem aber: Er hért mir aufmerksam zu. Ich
bekomme eine typgerechte Beratung, ab-
gestimmt auf mein Erscheinungsbild, meine
Gesichtsform, Hautfarbe und Haarqualitit.
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Sind plaudernde Friseure ein No-go?

Der eine Kunde méchte Ruhe, der andere
mochte reden. Der Friseur bestimmt durch
seine fachliche Kommunikation, welchen
Stellenwert die Kunden ihm geben. Ein-
fuhlungsvermdgen ist notwendig beim
Gesprach sowie bei der Verwirklichung der
Kundenwitinsche.

Was geht bei der Beratung gar nicht?

Der Kunde erwartet kein Fachchinesisch,
sondern mochte mit den Worten angespro-
chen werden, die er auch im Werbefernse-
hen hért und in Zeitschriften liest. Es geht
gar nicht, den Kunden nicht darauf auf-
merksam zu machen, wie er zu Hause sein
Haar pflegen kann. Auch das Fehlen einer
Haardiagnose und der fehlende Hinweis auf
den Vorteil seiner Produkte im Vergleich
zu den Produkten aus dem Supermarkt,
geht gar nicht. Wer erst beim Bezahlen an
der Kasse beginnt, dem Kunden Produkte
vorzustellen, hat schon verloren.

Lieben Minner nur Trockenhaarschnitte?
Die meisten legen Wert auf eine passende
Frisur. Aber wie soll ein Mann reagieren,
wenn vom Friseur nur die Frage kommt:
»Wie hitten Sie es gerne, nass oder tro-
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cken?" Ein M3nner-Haarschnitt muss nicht
langweilig sein.

Wollen Kunden zusitzliche Dienstleistun-
gen angeboten bekommen?

Dem Kunden sollten step-by-step alle
Dienstleistungen angeboten werden.
Immer! Der Kunde alleine entscheidet
dann, was er in Anspruch nimmt, nicht der
Friseur! Der Kunde hat ein Recht darauf,
alles kennenzulernen.

Welchen Service wiinscht sich jede Frau?
Ein kleines 3-Minuten-Fresh-up ist unab-
hédngig von der Preisklasse eines Friseur-
geschéftes. Es sind nur ein paar gezielte
Handgriffe und die Haut der Kundin strahlt,
wie von der Sonne gekdsst.

Wie sollte ein Kunde verabschiedet
werden?

Immer persdnlich und mit einem Kompli-
ment. Aulerdem sollte sofort ein neuer
Termin vereinbart werden. Noch ein Tipp:
Es regnet? Als guter Friseur haben Sie
einen Schirm, der den Kunden bei jedem
Aufspannen an Sie erinnert. (yr)

Magic Moments

Kundin ,Anna“ wird von ihrem Friseur iberrascht

nna ist nach ihrem Friseurbesuch
A mit ihrer Freundin auf einen Kaffee
verabredet. Thr Friseur Sascha hat
sie super beraten und sie auf die neuesten
Tipps und Trends aufmerksam gemacht.
Jetzt kann es losgehen: Gespannt beobach-
tet Anna im Spiegel, wie Sascha ihr erklart,
was er gerade macht, wie er schneidet, wel-
che Produkte er verwendet und wie sie Pfle-
ge und Styling auch zu Hause hinbekommt.
Wie die Haare glanzen! Und erst der Schnitt
—ja, genau so hat sie es sich vorgestellt.

Kompetenz zeigen

Anna will noch schnell ihr Make-up auffri-
schen und greift in ihre Tasche.Oh Schreck!
Sie hat ihr Make-up-Téschchen vergessen.
Hilfesuchend blickt sie sich um. Hoffent-
lich kommt Sascha nicht mit einer Serviette,
einem Handtuch oder noch schlimmer mit
einem Nackenpinsel, dann ist alles ruiniert.
Auch den Angriff auf ihr Gesicht mit einem
Fohn, der ihre abgeschnittenen Haare dann
wie ein Wirbelwind gleichmafBig im Gesicht
verteilt, hat Anna schon ofter bei einem Fri-
seurbesuch erlebt. Wenn Sie noch nie eine
trockene Haut hatte — nach dieser Behand-
lung bestimmt. Sascha hat alles beobachtet
und kommt lachend mit einer Make-up-

Palette: ,Jetzt noch zu lhrem trendy Haar-
schnitt ein kleines Fresh-up.“ Das hat Anna
noch kein Friseur gesagt. Bislang musste sie
immer mit ihren eigenen Produkten ausbes-
sern oder in die nichste Parfiimerie laufen.
Wenn es noch schlimmer kam, ist sie schnell
nach Hause gefahren.

Kunden begeistern

Mit einem Puderpinsel streicht Sascha sei-
digen, transparenten Puder sanft tber ihr
Gesicht. Dazu erklart er Anna, was er ge-
rade macht: ,Dieser Puder legt sich wie ein
Bodyguard auf Thr Gesicht, er schiitzt Thre
Haut und lasst sie sofort gleichmdBig aus-
sehen.“ Dann zaubert er Anna mit Bron-
ze-Puder einen Sonnenhauch ins Gesicht.
Sascha strahlt: ,Sie sehen aus wie von der
Sonne gekiisst nach zwei Wochen auf den
Bahamas.“ Jetzt noch strahlende Augen und
ein Hauch von Nude Look auf Annas Lippen
— fertig! Anna betrachtet sich im Spiegel: die
Frisur, das Make-up, sie ist begeistert. Sa-
scha spiirt die Begeisterung und stellt Anna
sofort die Originalprodukte vor. So mochte
Anna immer aussehen. Sie strahlt Sascha an,
gonnt sich die Produkte. Dieser Friseurbe-
such war fiir Anna ein Erlebnis. Sie wird es
gleich ihrer Freundin erzdhlen...
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