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Cluckliche Momente

Expertin Sabine Hiibner macht Mut:
Servicegliick passiert dann, wenn man
dem Kunden klar sagt, was nicht geht.

Piinktlich rauscht die Kundin in den Salon.
Stolz trage sie das neueste Smartphone vor
sich her und iberfillt thre Lieblingsfriseurin
mit einem begeisterten: ,Schau mal, genau so
mochte ich aussehen!* Die Friseurin mustert
das Instagram-Fotomiteinem inneren ,wie soll
das denn gehen?”. Und die Stimmung ist erst
mal - sagen wir ,neutral®,

Empathie lasstsich lernen

Szenen wie diese erlebe ich in zahllosen Vari-
anten. Vielen Menschen scheint nicht klar zu
sein, wie sehr die Welt der Instagram- und Face-

book-Selfies eine Scheinweltist. Wieviele Filter
iiber die sorgsam inszenierten Selbstportrats
gejagt werden, bevor die Bilder online gehen.
Wir stellen uns nur noch im besten Lichr dar,
immer gliicklich, immer strahlend und immer
vor einer stylischen Kulisse. Im Friseursalon
schligrdann die Stunde der Wahrheit: Friseure
kommen nichtdaran vorbei, ihre Kunden sanft
aufden Boden der Realitir zuriickzuholen. Sie
alsoim Wortsinne zu ,ent-tauschen”. Doch wie
gehrdas? Und machedie Wirklichkeit nichtdas
Servicegliick kapure?

Servicegliick hat nur eine Chance, wenn
wir einander nichts vormachen, sondern mit
den Realitaten arbeiten, die nun einmal da
sind. Mit den Menschen, so wie sie sind! Die
Geheimzutat in herausfordernden Kunden-

begegnungen heifit ,Empathie®. Gemeint ist
die Kunst, sich in andere Menschen einfiithlen
zu konnen: in ithre Sehnsiichte und Wiinsche,
in ihre Angste und Zweifel. Diese Kunst kann
jeder lernen und leben, wenn er sich auf diese
vier Schritte einlasst:

1. Konzentration

2. Wahrnehmung

3. Kreativitit

4. Mut
Konzentration auf mein Gegeniber ist die
zwingende Voraussetzung fur Empathie. Ich
brauche sie, um iiberhaupt verstehen zu kon-
nen, was Sache ist. Ein Mitarbeiter, der sich
hauptsachlich fiir sich selbst interessiert oder
der sich standig ablenken lasst, versteht auch
nichr, was sich sein Kunde witnscht. Im nachs-
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ten Schrite giltes, die eigene Wahrnehmungauf
Jon* zu stellen: Wer mochte der Mensch vor
einem gerne sein? Von wem wiinsche er sich
Anerkennung? Gerade im Friseurberuf lauert
hier ein Fallstrick: Nach vielen Jahren Kontakt
mit einer Stammkundin verfestigt sich eine
bestimmre Vorannahme ihrer Wiinsche. Die
kann jedoch den Blick verstellen auf das, was
die Kundin wirklich bewegt. Vielleicht hat sie
sich verliebt? Oder einen neuen Job? ,So wie
immer* ist dann genau der falsche Service.
Also: Augen auf und sehr gut zuhoren! Jedes
Mal wieder.

Imnachsten Schritcist die Konigsdisziplin
der Friseurkunst dran: das Entwickeln kreati-
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Thema: Die Macht der Empa-
thie. Wer mitfiihlt, gewinnt,

Sie gilt als .Serviceexpertin Nummer1”
" (Proy), ist gefragte Keynote-Speakerin,
= Hochschuldozentin und Buchauterin

ver Losungen. Das funktioniert nur zusammen
mitder Kundin-und nichtimluftleeren Raum.
Spatestens in diesem Moment heifdt es also:
Klartextsprechen und Kantezeigen. ,Siehaben
viele Haare, besonders fein und glart. Und das
Haar der Dame aufInstagram istschwer, lockig
-und das Foto auch noch bearbeitet. Um Thre
gewinnende Personlichkeit noch besser zu un-
terstreichen, konnten Sie dariiber nachdenken,
ob Sie..." - Jetzt sind Siedran.

Um machbare, kreative Losungen gemeinsam
zu besprechen und umzusetzen, braucht es
Mut. Das ist vielen, vor allem jiingeren Mitar-
beitern oft nicht so klar. Die Kundin mit ihren
manchmal iiberbordenden Wiinschen weifd es
eben nicht immer besser, manchmal muss sie
vielleicht vom Experten den Kopf sanft gewa-
schen bekommen. Und wissen Sie was? Sie mag
in der ersten Sekunde pikiert reagieren, letzt-
endlich aber wird sie dankbar sein.

Team-Tragheit durchbrechen

In Friseursalons geht es ganz haufig um das
Thema ,Mut* - und ich meine hier den Mut zu
Klartext oder zu einem neuen Trend, vor allem
aber den Mut, dieinvielen Teams grassierende
Tragheit zu durchbrechen und endlich wieder
ehrlich zu seiner Leidenschaft zu stehen: Ich
liebe schone Haare!* Dazu gehort, das eigene
Know-how im Team zu teilen. Handwerkliche
Tricks, klar, aber auch das eigene Wissen um
die ganz personlichen Sehnsuchte und Wiin-
sche, Angste und Zweifel jeder Kundin und
jedes Kunden. Nur so kann jeder die gleiche
Begegnungsqualitit erfahren, auch wenn sie
einmal ein Kollege behandelr.

Ich mag Mitarbeiter, die eigene Wege fin-
den, um Kunden gliccklich zu machen - viel
mehr noch iiberzeugen mich Unternehmen,
die ihren Servicehelden-Teams bewusst Zeit

und Raum geben. Zeit und Raum, um Be-
gegnungsqualitat zu leben. Denn im authen-
tischen Kontakt zwischen zwei Menschen
entstehen wunderbare Momente. Und die
Chance, dass beide Menschen wieder einmal
dem begegnen, was ihnen heure so oft ver-
loren geht: sich selbst. Wenn das gelingr, ist
das Servicegliick.

Kundenservice: Guter
Service bringt Geld
und kostet nicht viel.
Erfahren Sie, wie Sie
durch freundliches und
serviceorientiertes Auf-
treten wesentlich zum
Erfolg Ihres Unterneh-
mens beitragen. Gabal
Verlag, 8,90 Euro
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