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Is FuSpfleger haben Sie sicher

geniigend fachliches Know-

how, um Thre Kunden gut zu
versorgen. Dennoch gibt es immer
wieder Situationen, in denen sich
Zweifel breit machen: Nutzt man
sein Potenzial z. B. ausreichend?
Wie kann man mit Problemen unter
Mitarbeitern geschickt umgehen?
Ursula Maria Schneider gibt Ant-
worten auf Fragen von Kollegen —
Tipps, die einen den Arbeitsalltag
wieder lockerer angehen lassen.

Ich arbeite als FufRpflegerin mit
Schwerpunkt Wellness. Mein Fokus
liegt also auf Wohlfiihlbehand-
lungen fiir die Fiife; hier bin ich
immer auf der Suche nach etwas
Auflergewohnlichem. Ich besuche
viele Messen und Fachveranstal-
tungen und bringe immer wieder
neue Ideen mit. Letztlich tue ich
mich aber schwer, diese wirklich
erfolgreich zu platzieren. Meine
Kunden hinterfragen z. B. sehr viel,
gerade wenn es um Rezepturen
oder Inhaltsstoffe geht. Hier habe
ich Defizite. Was kann ich tun?

Wellness-Kunden suchen das ,Be-
sondere®, das Sie mit dem geeig-
neten Know-how auch auf kleins-
tem Raum bieten konnen. Das ver-
wendete Produkt sollte dabei inno-
vativ sein. Es kommt gut an, wenn
es vor den Augen des Kunden an-
gerichtet und mit leichter und
angenehmer Textur im Rahmen
eines Verwohnrituals auf die Haut
aufgebracht wird. Auflergewohn-
liches zu bieten, erfordert eine gute
Vorbereitung; Sie miissen sich Zeit
nehmen — bei der Durchfithrung so-
wie in der Ruhephase. Machen Sie
sich in Sachen Wirkstoffe auf die
Suche nach neuen Rezepturen und
unterschiedlichen Aufbereitungs-
formen. Hier kann es sich bei Be-
darf empfehlen, eine Produktschu-
lung Thres Lieferanten zu besuchen,
oder sich die Praparate vom Auflen-
dienst genau erkliren zu lassen. Die
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Kunden fragen immer hiufiger auch
gezielt nach den Inhaltsstoffen. Das
ist durchaus nachvollziehbar, man
bedenke allein die vielen Allergien.
Auch hinsichtlich des Preis-Leis-
tungs-Verhiltnisses mochte der
Kunde natiirlich ein Produkt erwer-
ben, das etwas Besonderes bietet.
Dann ist er gerne bereit, etwas mehr
dafir auszugeben. Fiir eine gute Be-
ratung ist es unerlisslich, sich mit
Wirkstoffen auszukennen und auch
um mogliche Kontraindikationen zu
wissen. Nur mit diesem Know-how
konnen Sie dem Kunden genau das
Produkt ans Herz legen, das auf ihn
zugeschnitten ist. Verstehen Sie
Wellness also als maBgeschnei-
dertes Angebot.

Berticksichtigen Sie dabei: Pro-
dukte, die schnell und einfach an-
zuwenden sind, haben sicher ihre
Berechtigung. Im Wellness-Bereich
geht es jedoch um die Entdeckung
der Langsamkeit: entschleunigen
statt beschleunigen! Und: Nicht viel
von jedem, sondern wenig von
vielem! Es geht um Priparate, die
Schritt fir Schritt in Rituale einge-
bunden werden. Jedem Step kommt
eine besondere Bedeutung zu —und
nur zusammen fithren sie zu einem
,sunden Pflegeerfolg, der fuir den
Kunden Erlebnischarakter haben
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muss. Dabei wird sehr gerne mit
reichhaltigen Produkten gearbeitet,
die mitunter auch fir lingere Zeit
auf der Haut — gerade auch im Prob-
lembereich — verbleiben, damit die
Wirkstoffe moglichst tief in die Haut
eindringen konnen. Erste Erfolge
sollten fiir den Kunden direkt nach
der Pflege sicht- und spiirbar sein.

Ich betreibe seit iiber zehn Jahren
eine Fufipflege-Praxis und habe ei-
nen festen Kundenstamm, den ich
regelmiRig bediene. Ich benutze fiir
die Pflege hauptsichlich Schiume.
Um meinen Kunden etwas beson-
ders Gutes zu tun, wollte ich auch
mit den Schiumen massieren. Lei-
der tue ich mich damit schwer, da
die Schaume als Massagegrundlage
sehr schnell in die Haut einziehen.
Haben Sie Tipps fiir die geeignete
Verarbeitung — und vielleicht auch
Ideen fiir ein kleines Fufiritual?

Schiume sind bewusst so konzi-
piert, dass sie schnell in die Haut
eindringen, diese aber dennoch gut
mit Feuchtigkeit versorgen. Mit
einem kleinen Trick kann man sie
auch fiir Massagen nutzen. Verwen-
den Sie ein neutrales Ol. Das kann
z. B. Jojoba-, Oliven-, Mandel- oder
Avocadodl sein. Es kann sowohl er-
wirmt als auch gekuhlt auf die

Wenn die Zusammenarbeit mit
den Kollegen nicht lauft, wie
man es sich wiinscht, méchte
man gelegentlich einfach nur
schreien. Gewinnen Sie
Abstand und suchen das
Gesprach
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Hautpartie gebracht und einmas-
siert werden. Tragen Sie den Schaum
dann tupfenweise auf und binden
ihn in die Massage mit ein. So ver-
binden Sie reichhaltige Pflege und
energetische Fumassage. Bei Be-
darf konnen Sie neben den FiiRen
auch die Unter- und Oberschenkel
mit bedienen.

Tipp fuir ein ,Luftiges Schaumcreme-
Treatment fiir durstige Fifze®:

Step 1 (Reinigung): Lassen Sie
den Kunden bei einem lauwarmen
Fubad ankommen. Massieren Sie
dann mit kreisenden Bewegungen
einen Reinigungsschaum in die
Haut ein, der anschlieBend wieder
abgebadet wird.

Step 2 (Peeling): Ein mecha-
nisches Peeling mit leicht schiu-
mender Konsistenz und einem
zarten Duft kann verhornte Stellen
sanft losen. Dafiir sorgen z. B. Pee-
lingkorper aus Bambus oder Jojoba.
Entfernen Sie das Peeling komplett
vom Fuf$ und trocknen ihn gut ab.

Step 3 (Pflege): Durstige Haut be-
notigt viel Feuchtigkeit. Legen Sie
die FuRe daher ,in Schaum®. Vertei-
len Sie pro Seite einen Schaumtup-
fer auf dem kompletten Fu-/Bein-
bereich und arbeiten ihn mit einer
leichten Massage in die Haut ein.
Die Gleitfihigkeit der Schiume
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Die Kundenzufriedenheit ist ein wertvolles Gut, das in lhrer Praxis oberste

Prioritat haben sollte. Seien Sie daher offen fiir die Meinung lhrer Klientel und
fragen auch gezielt danach - méglichst nicht erst, wenn die Nachfrage sinkt

kann durch Hinzugabe von ein bis
zwei Tropfen eines hochwertigen
und geruchsneutralen Hautols opti-
miert werden. So ldsst sich die Mas-
sagezeit verlingern.

Step 4 (Packung): Durstige Haut
benotigt neben Feuchtigkeit oft
auch Fett. Dann kommt eine Inten-
sivpflege genau richtig. Reichhaltige
Wirkstoffkomponenten, z. B. Urea
oder Nachtkerzenol, koénnen die
Hautstruktur verbessern. Das Pro-
dukt wird auf der Haut verteilt und
mit einer Folie umhiillt. Die Wirme
hilft dabei, die Substanzen tiefer in
die Haut zu transportieren.

Step 5 (Erfrischung): An warmen
Tagen kann man mit einem ange-
nehm duftenden Fu3spray fiir einen
Frischekick sorgen. Lagern Sie das
Priparat im Kithlschrank und sprii-
hen es zum Abschluss tiber den
Fugs-/Beinbereich.

Ich fiihre zusammen mit meiner
Tochter ein Kosmetikinstitut. Hier
bieten wir auch Fupflege, Nagel-
modellage und — ganz neu — Suga-
ring an, was sehr gut angenommen
wird. Im letzten Halbjahr haben
wir festgestellt, dass einige Kunden
einfach nicht mehr kommen. Daher
wiirden wir gern eine Kunden-
befragung durchfithren, um die

Zufriedenheit unserer Kunden zu
checken. Worauf sollten wir hierbei
achten?

Eines vorab: Sie haben erwihnt,
dass bestehende Kunden nicht mehr
kommen. Das zeigt, wie wichtig es
ist, seine Kundendatei gut zu pfle-
gen. Gerade von Stammkunden
sollten Sie wichtige Daten zur Ver-
figung haben: Postadresse, Telefon-
nummer und E-Mail. So kbnnen Sie
aktiv werden und die Kunden mit
neuen Angeboten locken; sie mus-
sen nicht ,passiv¢ zusehen, wie die-
se nicht mehr bei Thnen buchen.
Laden Sie Thre Kunden generell zu
einem kleinen ,Zufriedenheitscheck*
ein, den Sie auslegen oder den
Besuchern mitgeben konnen. Die-
ser kann dann unter Angabe des
Namens oder auch anonym wieder
bei Thnen zuriickgegeben werden.
In ungezwungener Form lisst sich
Feedback auch mit einem ,Kum-
merkasten® einholen, (iber den Kun-
den natirlich auch Lob aussprechen
durfen. Fur die ganz personliche
Form des Kunden-Feedback eignet
sich ein Gistebuch.

Versehen Sie Thren Zufriedenheits-
Fragebogen mit einer Uberschrift
und lassen den Kunden mit Ja oder
Nein bzw. entsprechenden Abstu-
fungen (zum Ankreuzen) antwor-
ten. Halten Sie zudem noch genii-
gend Platz fiir personliche Vermerke
bereit. Die Rucklaufquote ldsst sich
steigern, wenn Sie die Befragung
mit einem kleinen Gewinnspiel ver-
binden. Produkte oder Dienstleis-
tungspakete zu verlosen, kann Th-
nen neue Empfehlungen bringen.
Folgende Aspekte kbnnen Sie unter
dem Motto ,So war ich mit Threr
Leistung zufrieden® abfragen:

Der Umgang mit den Kunden er-
folgt immer zuvorkommend.

Als Kunde fiihlt man sich hier in-
dividuell wahrgenommen und gut
aufgehoben.

Das Ambiente ist einladend und
unterstitzt den Entspannungsfaktor.
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Es wird darauf geachtet, lingere
Wartezeiten zu vermeiden.

In den Wartezeiten wird dem
Kunden Service geboten: z. B. Ge-
trinke, Obst, StiRes, Publikumsma-
gazine. Nutzen Sie dieses Angebot?
Vermissen Sie andere Service-Ele-
mente? Welche?

Beim Angebot der Dienstleis-
tungen und Produkte wird immer
auf eine verstindliche Sprache und
tibersichtliche Darstellung geachtet.

Kunden erhalten Pflegetipps fiir

daheim und entsprechende Anwen-
dungsempfehlungen.
Ein moglicher Schlusssatz konnte
sein: ,Danke, dass Sie sich die Zeit
fir unseren ,Zufriedenheitscheck®
genommen haben. Fiir weitere An-
regungen Ihrerseits sind wir dank-
bar und suchen immer gerne das
personliche Gesprich mit Ihnen.
Sprechen Sie uns einfach an.

Seit vier Wochen haben wir in un-
serem Fufpflege-Team eine neue
Mitarbeiterin. Sie ist fiir den Kun-
denverwaltungs-/EDV-Bereich zu-
stindig: z. B. Anschreiben, Aufnah-
me der Neukunden oder Gratulati-
onsschreiben zu Festtagen der
Kunden. Sie ist in ihrer Arbeit sehr
flink, aber oberflichlich. Sie macht
daher immer wieder Fehler und
weifl grundsitzlich alles besser.
Letztens hat sie mich so aus dem

Konzept gebracht, dass ich zum
ersten Mal laut werden musste, um
sie in ihre Schranken zu weisen. Ich
weifl nicht mehr weiter.

Wenn eine Mitarbeiterin zum Prob-
lem wird — aus welchem Grund
auch immer, ist fiir Sie zuerst einmal
JRuckzug* angesagt: Betrachten Sie
das Problem zunichst einmal mit
Abstand und gewinnen Distanz. So
vermeiden Sie es, sich zu irgendwel-
chen Aussagen hinreifSen zu lassen,
die Sie spiter vielleicht bereuen.
Bewahren Sie also Ruhe und erhe-
ben Sie keinesfalls Thre Stimme.
Laut zu werden — das ist keine Lo-
sung. Schieben Sie es jedoch auch
nicht ,auf die lange Bank®, das Prob-
lem zu kliren. Suchen Sie vorab
z. B. das Gesprich mit einer unbe-
teiligten, dritten Person. Dieser
neutrale Austausch eroffnet einem
oftmals Wege und Moglichkeiten,
die man aufgrund seiner , Blockade*
selbst nicht erkennt oder in Erwi-
gung zieht. Lassen Sie das Problem
grundsitzlich auch nicht zu nahe an
sich heran, damit es Sie moglichst
nicht gesundheitlich beeintrichtigt.
Wenn Sie sich selber ausreichend
klar tber die Situation geworden
sind, miissen Sie aber unbedingt ein
Gesprich mit der Mitarbeiterin fith-
ren. Fur dieses Gesprich sollten Sie
beide offen sein. Sie sollten genii-
gend Zeit haben und diese auch in-
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vestieren wollen. Denn nur wenn
Sie beide die Moglichkeit haben,
ihre Sichtweise darzulegen, wenn
Sie gemeinsam diskutieren, konnen
Sie zu einem positiven Ergebnis
kommen, auf dessen Basis es sich
wieder fruchtbar zusammenarbei-
ten lasst.

Folgende Uberlegungen sollten in
Thr Gesprich einflieRen: Was genau
stort Sie an der Mitarbeiterin? Ist es
nur Fachliches oder passt die Kolle-
gin womoglich auch menschlich
nicht in Thr Team? Welche Moglich-
keit konnen Sie anbieten, um die
Probleme zu beheben? Das kann
z. B. eine EDV-Schulung sein. Erfra-
gen Sie auch die Befindlichkeiten der
Mitarbeiterin. Fiihlt sie sich mit ihrem
Job wohl oder tiberfordert? Hat sie
sich die Titigkeit vielleicht ganz an-
ders vorgestellt? Fihlt sie sich vom
Team gut aufgenommen? Kliren Sie
vorab auch, wie das Team mit der
neuen Kollegin zurecht kommt.
Erfolgreich im und mit Threm Team
konnen Sie nur sein, wenn Sie mit
sich selber im Einklang sind: die in-
nere Balance nach auflen tragen
und die eigene Kraft auf die Kolle-
gen Ubertragen. Unter dem Motto
,Gemeinsam sind wir stark® kann
ein vollig neues Zusammengehorig-
keitsgefiihl entstehen, das auch die
neue Kollegin ihren Fihigkeiten ge-

mafs einbezieht. Ursula Maria Schneider

Anzeige

Von Profis — fiir Profis:
Der sterilisierbare Profihobel

' CGedo

olin%]

Made in Solingen

,,Durchdachter und .
effektiver Profihobel.

_Sichere Handhabung durch )
gute Ubersicht am Arbeitsumfeld.

,Héchste Sicherheit, auch bei
unkontrolherten Bewegungen

der Kunden.

www.credo-solingen.de





