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Name Klasse Datum

1.1  Den Arbeitsplatz erkunden

Sie unterhalten sich mit anderen Auszubildenden (iber Ihre
Ausbildungssalons.

»Bei mir ist es jetzt schon langweilig. Wir sind nur zu zweit

im Betrieb und es gibt auch nur einen Raum.”

~Mein Ausbildungsbetrieb ist riesig. Wir bieten sogar Kosmetik
und Nageldesign an. Manchmal sind die Kundinnen

stundenlang im Laden. Ich blicke da nicht mehr durch.”

Wie ist ein ,idealer” Friseurbetrieb aufgebaut? Entwerfen Sie einen
Friseurbetrieb und stellen Sie ihn anderen Auszubildenden vor.

Informieren

@ Welchen Standort hat der Friseurbetrieb,
in dem Sie ausgebildet werden?

Zeichnen Sie einen Ausschnitt aus der
Gegend, in der sich der Salon befindet.
Tragen Sie ein, welche Geschafte oder
Wohnhauser sich in der Nahe befinden.

Lage meines Ausbildungsbetriebs

@ Welche Personen arbeiten in lhrem Ausbildungsbetrieb?
(Meisterinnen, Meister? Gesellinnen, Geselle? Azubis? ...)  /ndividuelle Antworten

@ Welche Optik bietet Ihr Ausbildungsbetrieb?

a) Welche Farben wurden verwendet? z. B. Waﬂ 5&75{3}’, Schwarz ..

b) Welche Wirkung haben diese Farben? z. B. modern, l/(‘)rfsc/lﬂ'ff/[c/i

c) Wie wiirden Sie den Stil der Einrichtung nennen? 2. B. klassisch, edel ...

d) Welche Wirkung hat der Stil der Einrichtung? 2. B. edel weckt Erwarfunﬂen
e) Beschreiben Sie lhren Ausbildungsbetrieb von aufl3en. Was kann man sehen?

Individuelle Antworten, z. B. Joyrol&’s Sc/mul/énsz‘er om Emémsc/mss emes

Wohnhauses, durch das man in den Salon hineinblicken kann ...

@ Welche Zielgruppen besuchen lhren Ausbildungssalon?

Individuelle Antworten: Bemfsz‘dﬁ"ge, Méinner, Kinder, éltere Damen,

unge Leute ...
7 J
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@ Wie ist Ihr Ausbildungsbetrieb aufgebaut?
Notieren Sie die Antworten zu folgenden Fragen in Stichworten:

Welche Betriebs- Wie ist die Ausstattung dieser Welche Tatigkeiten werden in

raume/Arbeits- Betriebsraume/Bereiche? (Einrich-| diesen Raumen durchgefiihrt?
bereiche gibt es dort? | tung, Arbeitsmittel, Praparate ...) [ (Funktion der Betriebsraume)

Climazone, Ablagen, Spiegel  Schneiden, Fihnen, Firben ...
it i

isurlabor, - vond Blovdiermittel < chen von Earbbyet wnd

Firbeecke/Mixecke Waschbecken Blondievbret

/ﬂﬂf,’}" . 5. E. Z“
J %

¢ Abeveich ¢ Alione. K " Z : ' dokovats

priparate Kosmetik
tudios Uiz, Tisch, L ichthivtanas-  Manibive. Nagelverlivae-

Nagelecke gerit, Priparate fiir Nagel-  vung, ~verstivkang, ~design
p/es{gn

Personalvanwm/ Stihle, Tisch, K@aﬁ Kiihl- Essen, Trinken, Ausruhen

b chalt 5 e Trock o dov Handbiic)
Wischestind
Biiro Schreibtisch und Stuhl PC, B_éimtét’gke[ten

Schrinke

s o iletten. Waschbeck — o
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O Welche Dienstleistungen bietet Ihr Ausbildungsbetrieb an?

Ind_Antworten: Haarschnitt Fohmen, Wasserwelle, Firben,

Tonen, dauer/mﬁfe Umﬁ)rmunﬂ, Kur, Manikiive ...

@ a) Welche Gebrauchsgiiter gibt es in lhrem Friseursalon?

2. B. Schere, Fohm, Climazone ...

b) Welche Verbrauchsgiiter gibt es in lhrem Friseursalon?

2. B. S/Iam/?oo, Haarlﬁlrée, SéVﬁhﬂﬁroduAfﬁ

@ Sprechen Sie in der Klassengemeinschaft tiber Ihre Ausbildungsbetriebe.

a) Was haben die Ausbildungsbetriebe gemeinsam?

Individuelle Antworten, z. B. Einrichtung, Tresen, Lager im Kelley,

1 Ausbilderin, es ﬂ[bf weiteve Azubis ...

b) Wodurch unterscheiden sich die Ausbildungsbetriebe?

Individuelle Antworten, z. B. Emr[c/nfunﬂ, Dtlensf/ezlsfunﬂsanﬂebot Anzahl der

Beoﬁbnunﬂgv/dfze, Anzahl der Mitarbeiterinnen und Mitarbedter ...

Prasentationsmethoden

L . e Grundriss zeichnen
© sie wissen nun, welche Punkte Sie

bei der Planung eines ,idealen” . Besc/tre[bunﬂ in Stichworten
Friseurbetriebs bertcksichtigen
miissen. . Besc/waéunﬂ m Exé/érm

Wie kdnnen Sie |hre Salonidee
den Mitschilerinnen und Mitschi-
lern prasentieren? Sammeln Sie
Prasentationsmethoden.

. Co//aﬂe aus Fotos

. o@[fa/e Priisentation mit Fotos und Texten

- Video
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Entscheiden

(O Fiir welche Form der Présentation entscheiden Sie sich? Warum?

Individuelle Antworten

@ Notieren Sie in Stichworten, wie Sie sich den ,idealen” Friseursalon vorstellen.

Raume: /mdividuelle Antworten

Einrichtung: mdividuelle Antworten

Dienstleistungen, die angeboten werden: _/udividuelle Antworten

Anzahl der Mitarbeiter/-innen: udividuelle Antworten

(@ a) Bereiten Sie sich auf die Prisentation vor. Abhangig von lhrer Prisentationsmethode
gestalten Sie z.B. ein Plakat, legen Stichwortkarten an, stellen Collagen oder eine digi-
tale Prasentation zusammen.

b) Stellen Sie Ihre Idee vom ,idealen” Friseursalon der Klasse vor.

Kontrollieren

® a) Welche Anmerkungen haben die Schiilerinnen und Schiiler zu Ihrer Salonidee gemacht?

Individuelle Antworten

b) Welche Anmerkungen wurden zur Art der Prasentation gemacht?

Individuelle Antworten

Bewerten

(@ a) Welche Raume/Einrichtung/Dienstleistungen oder Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
wirden Sie zukiinftig erganzen oder weglassen?

Individuelle Antworten

b) Welche Form der Prasentation wiirden Sie zukiinftig wahlen? Warum?

Individuelle Antworten
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2.3 Mit Kunden kommunizieren

Sie haben Frau Braun, die jede Woche zum Waschen und
Féhnen kommt, die Haare gewaschen. Sofort nach dem
Haarewaschen sagt Frau Braun:, Oh, heute waren Sie aber
mit der Haarwdsche schnell fertig.”

Reagieren Sie angemessen darauf.

Informieren

Das Kommunikationsmodell,Die vier Seiten einer Nachricht” verdeutlicht,
auf welche Arten eine Nachricht gesendet und empfangen werden kann.

@ Tragen Sie zu den vier méglichen Seiten einer Nachricht in jeweils ein Kistchen

eine kurze Erklarung ein, was ein Sender (z.B. eine Kundin) einem Empfanger (z.B. einer
Friseurin) mit seinen AuBerungen zu verstehen geben kann.

/nﬁrmaﬁ'on iiber den Sachverhalt

Selbstoffenbarung - Ich-Botschaft

Au&kunﬁ‘ iber ct:/m:ne Gé’ﬁi/f/ﬂ und

persin liche Emsfe//unjz des Senders

Beziehung - Du-Botschaft

Auséunlﬁ‘, was dev Sender vom

Emlq/o"injyer hilt

Sender (z.B. die Kundin, Frau Braun)

Au/f[orﬂ/emnﬂ, was dev Sender vom

E n/zlpfa" uger erwartet
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English - At the hairdresser’s

Mrs. Taylor, a new client, is entering the salon.
How can you receive and communicate with her?

Questions to ask:

@ What would you ask in German?
@ Isitan open or a closed question?

@ What could a client answer? Write down an example.

Question

Good morning, madam.
What can | do for you?

You have an
appointment for a
haircut with Anna,
is that right?

Have you had treatment
at the salon before?

What treatments have
you had at the salon
before?

Take a seat, please.
Are you comfortable?

Would you like
something to drink?

How do you like your
coffee?

Do you have an
appointment?

Would you like a
fashion magazine or
a newspaper?

Why are you so
unhappy with your hair?

How would you like to
have your hair cut this
time?

\_

German question

open |closed

Guten Morgen, was kann ich ,/L'ir

Sie tun?

Ste haben einen Tevmin zuwm Haar-

schnitt bei Anna, ist das r[c/ztéq 7

Waren Sie schon escnmal bei uns? X

Welche Be/tanﬂ//unﬂen wurden

bisher bei lhnen gemacht? '
Nehmen Sie Platz. lst es so bequem? X
Mochten Sie etwas zu trinken? X
Wie michten Sie lhren Kaffee? )
Haben Sie einen Termin? X
Michten Sie eine Modezeitschrift
oder eine Tageszeitung? '
Warum sind Sie unz%ﬁt}f‘ﬂ/é'n

X

mit lhvem Haar?

Wie hiitten Sie lhr Haar diesmal

gern geschnitten?
J J

Possible answer

[ have an

aﬂpomtmem‘.

Yes/Nv

Yes/Nv

 had a haivcut

and b/OW—ﬁ/V/'Vl)/Iﬂ.

Yes/No

Yes/Nv

With mulk and

sugay, please.
J 7

Yes/Nv

A newspaper,

lﬁ/ case.

[£i5 50 dry.

A bit shorter
than last time.

@ How would you receive and communicate with Mrs. Taylor? Write your own dialogue.

” Lernfeld 2 Englisch
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3.4 Haare reinigen

Eine Kundin betritt den Salon. Beim vorigen Besuch im
Salon hat man ihr ein Shampoo empfohlen, mit dem sie
nicht zufrieden ist.

»Seit einer Woche verwende ich dieses Shampoo,

aber es wirkt gar nicht.”

Wie beraten Sie die Kundin?

Informieren

€D Ergénzen Sie den folgenden Satz:

\

Haare konnen mit

Hauttalg, fettigem/iligem
J J J

v

Schmutz, Haarspray ..

verunreinigt sein.

@) Wasser allein |6st fettige oder 6lige Stoffe und Verschmutzungen nicht,
denn die geladenen Wasserteilchen ziehen sich gegenseitig an, sie ,halten zusammen”.
Eine Verbindung mit Fett oder Ol wollen sie nicht eingehen.

a) Zeichnen Sie sechs weitere Wassermolekile in das Glas ein.
b) Zeichnen Sie alle vorhandenen Ladungen ein.

¢) Markieren Sie die Anziehungskrafte (Wasserstoffbriicken) zwischen den
geladenen Teilchen mit roten Linien.

4 )

N ” Y,
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@ Shampoos enthalten Stoffe, die eine Verbindung zwischen Wasser und Fett oder Ol schaffen
kdonnen. Diese Stoffgruppe sind die Tenside. Erganzen Sie:

-

féhjﬁfeum//[c/zer

Wasser abweisender

(= lipophiler) und

(= hydrophober) Teil

~

Wﬂsserﬁ’c‘unﬂ//[&/lcr (= hydrophiler) und
Fett absz‘ol@ ender

(= lipophober) Teil

Aufbau eines Tensids

-

@ Beim Waschvorgang kénnen Tenside fettige und 6lige Stoffe von den Haaren I6sen.
Fertigen Sie zu jedem einzelnen Vorgang wahrend der Haarwasche eine Skizze an.

a) Fettiger Schmutz haftet am Haar.

b) Die Tenside aus dem Shampoo lagern
sich mit ihrem fettfreundlichen Ende an
das Fett an, der wasserfreundliche Teil
ragt ins Wasser.

¢) Durch die Waschbewegung wird der
Fettfilm in kleinere Teile aufgespalten,
die Tenside gelangen nun auch unter
den Fettschmutz und umhullen ihn
schliel3lich vollig. Dieser Vorgang wird
,LEmulgieren” genannt.

d) Die vollig von Tensiden umhullten Fett-
teilchen werden ausgespuilt.

3.4 Haare reinigen

Lernfeld 3
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Name Klasse Datum

Im Verlauf eines Beratungsgesprdchs kommt Frau Peters auf
ihre Haar- und Kopfhautprobleme zu sprechen: ,,Meine Haare
sind so stumpf. Da ist kein Glanz drin, sehen Sie das?

Und meine Kopfhaut juckt immer schlimmer. Das ist ja kaum
auszuhalten. Kbnnen Sie mir da etwas empfehlen?”

Wie verkaufen Sie im Gesprdch die geeigneten Prdparate?

Informieren Entscheiden

Welche Ursachen hat das Problem von
Frau Peters?

Wie verlauft ein Verkaufsgesprach?

Welche zwei Praparate bieten Sie Frau
Peters an?

Notieren Sie fiir jedes Praparat eine
vollstandige Argumentationskette.

Copyright Verlag Handwerk und Technik, Hamburg

Stellen Sie die Phasen eines Verkaufs-
gesprachs zusammen.

Ordnen Sie jeder Phase die wichtigsten
Hinweise zu.

Ausfiihren

Notieren Sie den Anfang des Gesprachs

aus der Einstiegssituation oben.

Das Preisgesprach miissen Sie vorsichtig Flhren Sie das Verkaufsgesprach mit Frau

fuhren. Peters in Dialogform weiter. Beantworten

Worauf achten Sie dabei? Sie im Verlauf mindestens die folgenden
Fragen von Frau Peters:

Wie kdnnen Sie eine Kundin vom

Praparatekauf Gberzeugen, anstatt sie

U liberreden? Frau Peters: ,Meine Haare sindso ...”

Friseur/-in: ,Tatscchlich, Frau Peters, das Haar

Wie kdnnen Sie Kundeneinwanden wirkt glanzlos und Ihre Kopfhaut

begegnen? ist sogar {eicht gerdtet ...”
Frau Peters: ,Woran liegt denn das?”
Friseur/-in: ...

Planen Frau Peters: ,Und was kénneiv Sie mir dage-
gen empfehlen?

Welche Praparate konnen Sie bei diesem Friseur/-in: ...

Haar- und Kopfhautproblem anwenden Frau Peters: ,Das ist aber sehr teuer.

und anbieten? Friseur/-in:

Um die Kundin zu Gberzeugen, wahlen
Sie vier Wirkstoffe, die gegen trockenes

; Kontrollieren
Haar und trockene Kopfhaut eingesetzt ontro

werden, aus.
Nennen Sie ihre Wirkung.

Worauf sollte Frau Peters bei der Haar-
reinigung, Pflege, Trocknung und dem
Styling achten?

Geben Sie ihr Tipps.

Mit welchen Argumenten kdnnen Sie sie
vom Nutzen der Praparate Gberzeugen?

Losungen vgl. S. 131

handwerk-technik.de

Vergleichen Sie lhre Praparateempfehlung
und die Argumente mit denen einer Mit-
schilerin oder eines Mitschulers. Wer ist in
seiner Empfehlung und der Argumenta-
tion besser auf diese spezielle Kundin ein-
gegangen? Warum?

Bewerten

Welches Ihrer eigenen Argumente finden
Sie selbst am Uberzeugendsten? Warum?

Lernfeld 3 Komplexe Aufgabe



@ Tragen Sie die entsprechenden Fachbegriffe ein. Lésungen, die aus zwei Wértern bestehen,
schreiben Sie bitte ohne Liicke; A, U und B sind méglich.

Lexikon der Fachbegriffe

'/
KON T\RIA|S|T
N
KlAMImM|FlO|H|RIVIN|GIS|L| 7 N|7|E
R F
AlS|YIMMIE TR/ E R| T
Rl |Vv| /| |E
F| |0 S X
Rl |L| |vl |T| |'s
/ % R % 4
S|\ YMME|TIR|/E
v E N /
R N E G
E L E
RIE| 1 HIUIN G E R
v M v
RIH|\Y|TIHM U S| |E N
R N G
AlVIBIEIRIEIRIFIRI/|SIVIRIEINJUMIR I|5|S| | T
S E
S
Waagerecht: Senkrecht:
2. Gegensatzliche Elemente sind direkt 1. Begrenzungslinie zwischen Haar und Gesicht
nebeneinander angeordnet 4. Pony oder Zopfe
3. Wird auch Haarverlaufslinie genannt 6. Sichtbare Oberflache einer Frisur
5. Wenn zwei Teile spiegelbildlich nicht 7. Raum, den eine Frisur einnimmt
deckungsgleich sind 8. Mehrere Frisurenelemente gleicher Form

9. Wenn zwei Teile spiegelbildlich deckungsgleich  sind nebeneinander nach steigender Gro3e

sind angeordnet

10. In Form und Groél3e gleiche Frisurenelemente
nebeneinander angeordnet

11. Abwechselnd wiederholen sich Frisuren-
elemente

12. Begrenzungslinie zwischen Haar und
Umgebung

Lernfeld 4 4.3 Frisuren beschreiben handwerk-technik.de
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Name Klasse

Datum

@ Beschreiben Sie die Frisuren. Wihlen Sie dazu einen oder mehrere richtige Begriffe aus.

Mit welchen Langenbezeichungen lassen sich diese Frisuren beschreiben?

iiber scﬁu/fer/anﬂ h’nn/anﬂ /aan, z‘m'//en/anﬂ o/lr/d;/)lpc/wn/anﬂ
56/1/&555/55[14/4145
Ist der duBere Frisurenumriss klein, eng, lang, breit, grof oder weit?
lang breit/weit lang eng
J 4 J
Ist der innere Frisurenumriss weit, grof3, klein, eng, schmal, kurz oder breit?
ean/sc/zma/ cnﬂ/sc/zma/ weit kurz/breit
In welchem Bereich ist das Volumen grof3? Wo ist es klein?
Oberkopt- klein Seiten: grofs Léingen: grofs Vorderkovt- arofs
11 4 | J J | 1 J |
Lingen: ﬂVOIE Obenéqqﬁ Keiner Oberéqpﬁ Kein Sevten und
Obenéolpﬁ kleiner
Sind die Kammfiihrungslinien gerade oder gebogen?
qumﬂ/e durcheinander, qumﬂ/e und ﬂemﬂ/e
gebogen gebogen
J J J 4

Verlaufen die Kammfuhrungslinien senkrecht, waagerecht, diagonal oder ungeordnet?

senkrecht >

senkrecht unﬂeordnef senkrecht

handwerk-technik.de Lernfeld 4
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Name Klasse Datum
4:4
e

5.1 Basisschnitte erkennen
und als Schnittgrafik darstellen

Um Sie an das Haareschneiden heranzufiihren, hat Ihre Ausbilderin
eine Aufgabe fiir Sie:

,Meine Kundin méchte mehr Volumen in ihr Haar bekommen.

Vor allem am Oberkopf und Hinterkopf ist es ihr viel zu flach.

Ganz kurz méchte die Kundin das Haar nicht tragen.

Wie missen die Haare geschnitten werden, um diesen Wunsch zu
erfiillen? Uberlegen Sie sich eine Lésung mit Zeichnung; wir vergleichen
hinterher mit dem Haarschnitt, den ich angefertigt habe!”

@ Sicherlich haben Sie beim Haareschneiden haufig zugeschaut oder selbst bereits
Haarschnitte erstellt. Wie wurde bei diesen Haarschnitten Volumen erzeugt?

Haare 51‘%17@7 schneiden, qfé‘/ieren

@ Es gibt grundsitzlich vier Basisschnitte. Alle Haarschnitte sind reine Basisschnitte
oder eine Kombination aus verschiedenen Basisschnitten.

a) Welcher Basisschnitt wird im Folgenden gezeigt?
b) Woran haben Sie den Haarschnitt erkannt? (Wo ist Volumen, wie ist die Textur?)

¢) Zeichnen Sie die vollstandige Schnittgrafik mit Haarlangen und Umrisslinien
in die Vorlagen ein.

Copyright Verlag Handwerk und Technik, Hamburg

a) Basisschnitt: _emhedtlich qusfuﬂe Form
b) Dieser Basisschnitt ist daran erkennbar:

Die Oberfliche ist aktiviert

Volumen entsteht kﬂum.
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Information: Graduierte Form

« Teilen Sie zur Vorbereitung die Haare in
6 Felder ein. W

< Im Nacken teilen Sie auf beiden Seiten ein Achten Sie auf den Kdmmwinkel. Nur bei
1-2 cm breites Passee ab. gleichen Kdmmwinkeln entsteht eine
gleichmaliige Graduierung, d.h. ein gleich-
e Kdammen Sie das Passee gerade auf der Haut maRiges Ansteigen der Langen.

herunter (0° Kdmmwinkel) und schneiden
Sie es parallel zur Abteilungslinie ab. Diese
festgelegte Linie dient als mobile Fiihrungs- « Verlangern Sie die Fihrungslinie zu den Sei-
linie fir den weiteren Haarschnitt. ten und arbeiten Sie sich hier auch Passee
fUr Passee im selben Kammwinkel durch.

« Das folgende Passee wird vom Kopf weg in
einem Kdammwinkel von etwa 45 ° auf Lange
der mobilen Fihrungslinie geschnitten.

Prufen Sie zwischendurch immer, ob beide
Seiten gleich lang sind.

= Arbeiten Sie Passee flir Passee auf diese
Weise durch.

Mogliche Abwandlungen

Soll das Haar mehr Volumen erhalten, z.B. im Bereich des Hinterkopfes,
darf die Stufung nur wenig ansteigen. Wahlen Sie dazu einen Kammwinkel, der
kleiner als 45 ° ist. Je kleiner der Kimmwinkel, desto geringer die Stufung.

Soll das Haar weniger Volumen, aber eine aktivierte, bewegte Textur erhalten, z.B.
im Nackenbereich, muss die Stufung starker ansteigen. Wahlen Sie dazu einen
Kammuwinkel zwischen 45° und 80°. Je groBer der Kimmwinkel, desto starker die
Stufung.

Soll eine starkere Stufung erzielt werden, kénnen die Haare auch senkrecht
abgeteilt werden. Beginnen Sie dabei mit der Nackenpartie zwischen Hutlinie und
Nackenkontur. Teilen Sie ein Passee senkrecht ab und kdammen Sie es im steilen
Winkel von 80° bis 90° vom Kopf weg. Bestimmen Sie den Schneidewinkel dabei
durch die Haltung Ihrer Finger.

Arbeiten Sie den Oberkopf
W und die Seiten ebenfalls
Passee fUr Passee in senkrech-
Schneiden Sie nie parallel zur Kopfhaut ab! ter Abteilung durch.
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Gestalten Sie ein Informationsblatt zum Friseurberuf, das in lhrem
Ausbildungsbetrieb fiir die interessierte Kundschaft und auch fiir
Praktikantinnen und Praktikanten ausliegen kénnte.

Informieren Sie sich dazu tiber notwendige Fahigkeiten und
Kenntnisse, die eine Friseurin oder ein Friseur heute mitbringen muss, iber Aufbau und
Arbeitsablaufe eines modernen Friseursalons und lber die Geschichte des Friseurberufs.

Planen Sie die Gestaltung des Informationsblattes.

Entscheiden Sie, welche Informationen Sie in das Informationsblatt aufnehmen wollen.
Ausflihren: Formulieren Sie die ausgewahlten Informationen mit eigenen Worten.
Finden Sie eine eigene, méglichst das Interesse der Kundschaft weckende Uberschrift.
Denken Sie an eine Ubersichtliche und gleichmafige Aufteilung des Blattes und

achten Sie auf eine kreative Gestaltung (z. B. Rand, Farben, Muster, Schriftart, Zeichnungen ...).

Kontrollieren Sie das fertige Informationsblatt, indem Sie es mit anderen vergleichen. Welche
Inhalte haben Sie interessant dargestellt? Welche Inhalte haben Sie nicht berlicksichtigt?

Bewerten Sie lhr Informationsblatt. Welche Verbesserungen kénnen Sie
zukiinftig bei lhrer Arbeit vornehmen?

Losungen vgl. S. 134

lhre Kundin Frau Haller war gestern bei lhnen und hat sich Strdhn-
chen machen lassen. Heute steht sie im Salon und beschwert

sich (iber den Farbton der Stréhnchen. Der Ton ist ihr zu gelbstichig.
Gestern fand sie den Ton aber noch gut.

Wie nehmen Sie die Beschwerde entgegen?

Informieren Sie sich tiber richtige und falsche Verhaltensweisen bei Beschwerden.
Planen Sie den Ablauf des Gesprachs in einzelnen Schritten.

Entscheiden Sie, um welchen Kundentyp es sich bei Frau Haller handelt.
Auf welche Verhaltensweisen achten Sie im Gesprach mit Frau Haller?

Ausfuhren: Notieren Sie ein Gesprach mit Frau Haller, in dem Sie die Beschwerde erfolgreich
entgegennehmen.

Bilden Sie Dreiergruppen und kontrollieren Sie Ihre Gesprache. Zwei Gruppenmitglieder
(Friseur/-in/Kundin) stellen der dritten Person als Beobachterin oder Beobachter im Rollenspiel
die erarbeiteten Gesprache vor.

Die Beobachterin oder der Beobachter bewertet das Gesprach, indem sie/er drei Punkte, die

ihr/ihm positiv auffallen, und hochstens drei negative Punkte notiert. Lésungen vgl. S. 134 £
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