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Name Klasse

2.1 Kundentypen erkennen

Sie arbeiten in einem Salon in der Hamburger Innenstadt.
Die Stammkundin Frau Naumann, die Sie empfangen und
betreuen sollen, wohnt in Blankenese, einem exklusiven
Stadtteil von Hamburg. Sie ist klassisch, elegant gekleidet
und trdgt teuren Schmuck. Bei der Produktauswahl, z. B.
zur Haarpflege, entscheidet sie sich immer fiir die hoch-
preisigen Préparate. Eine intensive Beratung ist ihr wich-
tig. Interessiert fragt sie heute nach den neuesten Pro-
dukten und Frisurentrends. Sie dulBert meist konkrete
Wiinsche, z. B. welchen Haarschnitt und welche Haarfarbe
sie haben madchte. Sie liebt es, wéhrend der Behandlung
ein Glas Champagner zu trinken, und erwartet als zusditz-
lichen Service eine Kopf- oder Handmassage.

Informieren

Jede Kundin ist anders. Die eine mdchte verwohnt werden, die andere hat es immer eilig, einer
dritten ist eine topmodische Frisur wichtig. Sie als Friseurin sollen mit Feingefihl die Winsche
erkennen und erfallen. Damit dies gelingt, ist eine Einteilung in Kundentypen hilfreich.

Datum

@ Nennen Sie sechs Beispiele fiir mdgliche Kundentypen und erldutern Sie deren Leitmotiv,

Vorlieben und Abneigungen.

Ubertragen Sie dazu die folgende Tabelle auf ein Extrablatt und fiillen Sie sie aus.
In der ersten Spalte bezeichnen Sie den Kundentyp und kleben die dazu passende

Abbildung ein, die Sie unten ausschneiden.

Kundentyp Leitmotiv Was sie von lhnen Was sie ablehnt
erwartet

Zurlckhaltende

Al Lisungen val.
(hier Bild dazu .7 .7
einkleben) S. 24 unten
S N o S
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Name

Komplexe Aufgabe:

Klasse Datum

Kunden empfangen und betreuen

Ihre Kundin Frau Kramer freut sich schon immer auf
den Friseurbesuch. Sie ftihlt sich rundum wohl bei lhnen.

Heute hat sie ihre beste Freundin Frau Riewerts

mitgebracht.

Was kénnen Sie tun, damit auch Frau Riewerts sich

bei lhnen rundum wohlfiihlt?

Informieren

@ Wie sieht das Erscheinungsbild einer
gepflegten Friseurin aus?

@) Welche positiven Kérpersignale sind
notwendig, damit sich die Kundin
willkommen flhlt?

@ Wie empfangen und begriiBen Sie eine
Kundin?

@ Welche Leitmotive haben die unter-
schiedlichen Kundentypen?

@ Welche kérperlichen Distanzzonen sind
im Salon erforderlich?

@O Welche Faktoren sind bei der
Kundenwunschermittlung zu
berlicksichtigen?

Planen

@ Welche Serviceangebote kommen
bei den unterschiedlichen Kundentypen
besonders gut an?

Entscheiden

@ Uberlegen Sie méglichst viele
Serviceangebote, die Sie Frau Riewerts
anbieten kdnnen, damit sie wieder zu

Ihnen kommt und nicht in einen anderen

Salon geht.
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Ausfiihren

Q Erarbeiten Sie schriftlich, wie Sie
die unterschiedlichen Kundentypen
empfangen und betreuen.
Berlicksichtigen Sie dabei alle Punkte,
die Sie unter den obigen Schritten
erarbeitet haben.

Kontrollieren

(D Tauschen Sie lhre Ausarbeitung mit
einer lhrer Mitschilerinnen aus und
vergleichen Sie.

Notieren Sie in lhrer Ausarbeitung
gegebenenfalls die Punkte, die Sie
vergessen haben.

Bewerten

@ Bei unterschiedlichen Meinungen
uberlegen Sie gemeinsam, welche Art des
Kundenempfangs und der Betreuung
angemessen sind.

Losungen vgl. S. 130
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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 wa/qc‘n, was kann ich lﬁ'ir

Sie tun?

Sie haben einen Termin zum Haar-

schnitt bed Anna, ist das r[c/zz‘z:g?

Waren Sie schon esnmal bei uns? X

Welche Be/mm//unﬂen wurden

bisher bei lhmen gemacht? '
Nehmen Sie Platz. lst es so bequem? X
Mochten Sie etwas zu trinken? X
Wie michten Sie lhren Kaffee? )
Haben Ste einen Termin? X
Michten Sie eine Modezeitschrift
oder eine Tageszeitung? '
Warum sind Sie unz%ﬁft}eden

X

mit lhrem Haar?

Wie hiitten Sie by Haar diesmal

gern geschnitten?
J J

Possible answer

[ have an

alplnmhtment

Yes/Nv

Yes/Nv

| had a haiveut

and b/ow—é/;;whﬂ.

Yes/Nv

Yes/Nv

With mulk and

5143761}’) 10/56156.

Yes/Nv

A newspaper,

lﬁ/mse.

[t 15 50 V/I;V

A bit shorter

than last time.

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