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Vorwort

Das vorliegende Priifungsbuch enthalt alle wichtigen Fragen, die zur erfolgreichen
Ablegung der theoretischen und praktischen Priifungen beherrscht werden sollten.
Dariiber hinaus dient es als Wegbegleiter wahrend der gesamten Ausbildung zur
Kosmetikerin.

Das Buch ist sachlogisch aufgebaut. Hinweise auf die Lernfelder, denen die Inhalte
zugehoren, finden sich im Inhaltsverzeichnis.

Durch ein ausfiihrliches Fachworterverzeichnis (inklusive INCI-Liste) ist das Buch
auch gut als Nachschlagewerk geeignet.

Des Weiteren hilft ein umfangreiches Sachwortverzeichnis, alle Wissensgebiete
rasch aufzufinden.

Mit Ausnahme der Fachmathematik ist das Buch in zwei Spalten aufgeteilt. Die
linke Spalte ist die Frage- bzw. Aufgabenspalte, in der rechten finden Sie die ent-
sprechenden Antworten bzw. Ldsungen. Diese Anordnung ermdglicht es den Aus-
zubildenden, durch Abdecken der rechten Seite ihren jeweiligen Kenntnisstand
selbst zu Uberprifen.

Fiir manche Fragen oder Aufgaben ist eine umfangreiche Losung erforderlich. Hier
lasst es sich nicht immer vermeiden, dass ein Teil der Losung auf der folgenden
Buchseite fortgesetzt wird. Solche Lésungen erkennen Sie daran, dass die Seite mit
einem Hinweispfeil (—) endet.

Viele Fragen wurden umfangreicher beantwortet, als es bei der Fragestellung ver-
langt wurde. Dieses Verfahren wurde gewahlt, um die Leserinnen griindlicher zu
informieren.

Fiir die Arbeit mit dem Buch und fiir die nachfolgenden Priifungen wiinschen wir
viel Erfolg und sind fir Anregungen dankbar.

Die Verfasser
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Dienstleistungsberuf Kosmetikerin

Dienstleistungsberuf Kosmetikerin

Ausbildung und Organisation im Beruf

1. Was ist im Aushildungsbe-
rufsbild Kosmetik festgelegt?

2. Nennen Sie fiinf Ausbil-
dungsinhalte, die das Ausbil-
dungsberufsbild vorschreibt.

3. Nach Beendigung ihrer
Tatigkeit kann eine Kosme-
tikerin ein Arbeitszeugnis
verlangen.

a) Welches sind vorgeschrie-
bene Mindestinhalte eines
Arbeitszeugnisses?

b) Was darf ein Arbeitszeugnis
nicht enthalten?

4. Wo lassen sich schwer-
wiegende Streitigkeiten aus
dem Ausbildungsverhaltnis
zwischen Kosmetikauszubil-
dender und Chef gerichtlich
klaren?

handwerk-technik.de

Im Ausbildungsberufsbild Kosmetik ist fest-
gelegt, welche Fertigkeiten und Kenntnisse
wahrend einer Ausbildung zur Kosmetikerin
vermittelt und erlernt werden mussen. (siehe
dazu www.berufenet.de; www.bmbf.de)

1. Beurteilen, Reinigen, Schiitzen und Pfle-
gen der Haut

2. Pflegen, Schiitzen und Gestalten der
Hande und Fiike

3. Anwenden von kosmetischen Massagen
und Spezialbehandlungen

4. Prasentieren, Verkaufen und Bewirt-
schaften von Waren und Dienstleistun-
gen

5. Gestalten mit dekorativer Kosmetik

Mindestinhalte: Angaben iiber Art und
Dauer der Beschaftigung sowie deren
Ausfiihrung.

Nicht enthalten darf ein Arbeitszeugnis
ausgesprochen negative Aussagen, die
ein Hindernis fir ein neues Beschafti-
gungsverhdltnis darstellen kdnnten.

QU
~

o
=

Vor dem zustandigen Arbeitsgericht.



Dienstleistungsberuf Kosmetikerin

5. Seit 1.8.2003 gibt es die Der Beruf der Kosmetikerin ist seitdem ein
»duale Ausbildung” zur Kosme-  staatlich anerkannter Ausbildungsberuf.
tikerin. Was ist darunter zu ver- Die Verantwortung fiir die Qualitat der Aus-

stehen? bildung haben zwei Trager (ibernommen:
der Ausbildungsbetrieb und die Berufs-
schule.

6. Mit seiner Unterschrift Der Auszubildende verpflichtet sich

unter den Ausbildungsvertrag — mit allen zur Verfiigung gestellten Gera-

verpflichtet sich der Auszu- ten, Instrumenten und Materialien ver-

bildende zur Einhaltung des antwortungsbewusst umzugehen.

Inhaltes. Nennen Sie drei — ein Berichtsheft zu fihren.

Pflichten Auszubildender. — die Schweigepflicht (iber Betriebs- und

Geschaftsgeheimnisse einzuhalten.

Anforderungen und Méglichkeiten im Beruf

1. Welche Voraussetzungen 1. manuelle Fertigkeiten
sollte ein junger Mensch mit- 2. Konzentrationsfahigkeit und Ausdauer
bringen, der Kosmetikerin 3. Teamfahigkeit
werden méchte? Nennen Sie 4. Fahigkeiten zum einfiihlsamen Umgang
fiinf Voraussetzungen. mit Kunden, Verschwiegenheit
5. standige Weiterbildungsbereitschaft
6. Hygienebewusstsein, Ordnungssinn
2. Nennen Sie fiinf Anforde- 1. Es gibt keine Richtlinien fiir eine ein-
rungen an das dufere Erschei- heitliche Berufsbekleidung, aber koch-
nungsbild einer Kosmetikerin. feste Garderobe entspricht den Hygiene-
anforderungen am besten.
2. korperliche Frische
3. typgerechtes Make-up
4. gepflegte Kurzhaarfrisur oder Steck-
frisuren
5. gepflegte Hande, kurze Fingernégel
3. Zum positiven Erschei- a) Sicheres Auftreten wird dem Kunden
nungsbild einer Kosmetikerin vermittelt z. B. durch:
gehdren auch z. B. — klare, fachlich kompetente Aus-
a) ein sicheres Auftreten und sagen
— (iberzeugende Beratung
- -

10 handwerk-technik.de



Dienstleistungsberuf Kosmetikerin

b) Freundlichkeit.
Wie lasst sich dies lhrer Mei-
nung nach bei der taglichen
Arbeit im Institut umsetzen?

4. Warum ist standige Wei-
terbildung im Kosmetikberuf
heute unverzichtbar? Nennen
Sie drei Griinde.

5. Eine Kosmetikerin beabsich-
tigt ein Institut zu eréffnen.
Nennen Sie fiinf unverzichtbare
Voraussetzungen.

handwerk-technik.de

— konsequente Umsetzung von
Behandlungsvorschlagen

b) Freundlichkeit registriert der Kunde

z.B. durch:

— einen freundlichen Gruf, méglichst
mit Namen

— Geduld im Beratungsgesprach

— eine hofliche Bitte, geeignete Um-
gangsformen

— einfreundliches Gesicht, auch wenn
der Kunde mal ,schwierig” ist

— Hilfeleistungen, wie aus dem oder in
den Mantel helfen.

. Die Kosmetikerin steht einer wachsen-

den Konkurrenz gegentiber (z. B. Dro-
geriemarkte, Parfiimerien, Apotheken,
Reformhéauser).

. Das Angebot von Behandlungstechniken

und Produkten wird immer umfangrei-
cher und anspruchsvoller.

. Kunden sind Giber neue kosmetische

Mittel und Behandlungen immer besser
und schneller informiert (z. B. durch die
TV-Werbung, das Internet) und erwarten
von der Kosmetikerin, dass sie diese
neuen Mittel und Mdglichkeiten kennt
und anwenden kann.

. qualifizierte Produktkenntnisse
. Kenntnisse Gber Anwendung und Wir-

kung Erfolg versprechender Behand-
lungsmethoden

. Grundkenntnisse in Unternehmens-

fihrung

. Anwendungsbezogene Kenntnisse in

Verkaufspsychologie (Argumentations-
und Motivationstraining)

. Grundkenntnisse von Marketingstrate-

gien

"



Dienstleistungsberuf Kosmetikerin

6. In welchen Bereichen kann
eine Kosmetikerin mit einer
abgeschlossenen Berufsaus-
bildung tatig sein?

a) in Kosmetikinstituten (angestellt oder
selbststandig)

b) in Parflimerien

) als Gebietsleiterin/Reiseassistentin oder
Schulungsleiterin bei Kosmetikfirmen

d) in Wellnesseinrichtungen

e) in Kur- oder Rehabilitationskliniken

f) auf Beautyfarmen

g) bei Friseuren (vgl. www.bmwi.de)

h) als Lehrkraft

Kundenmotive und -erwartungen

1. Was versteht man unter
einem Kundenmotiv?

2. Die Motive (Beweggriinde)
einer Kundin sich kosmetisch
behandeln zu lassen sind un-
terschiedlich. Welche drei
Motivgruppen sind hierbei
vonBedeutung?

3. Nennen Sie je drei Moglich-
keiten fiir:

a) Sachmotive

b) Erlebnismotive

¢) Kommunikationsmotive

Unter einem Kundenmotiv versteht man
den Beweggrund, ein Kosmetikinstitut
aufzusuchen und dort eine bestimmte
Beratung und Behandlung in Anspruch zu
nehmen.

1. Sachmotive (z. B. Brauenkorrektur)

2. Erlebnismotive (z. B. Streicheleinheiten)

3. Kommunikationsmotive (z. B. Mit-
teilung, Anteilnahme, Beratung)

a) Sachmotive:
— Falten mildern, optisch verjiingen
— Hautunreinheiten entfernen
— Anleitung fir typgerechtes Make-up
b) Erlebnismotive:
— sich bei der Gesichtsmassage ent-
spannen
— sich in der Fiirsorge der Kosmetikerin
wohlfihlen
— sich ein besonderes Verwdhnpro-
gramm génnen

handwerk-technik.de



Dienstleistungsberuf Kosmetikerin

4. Warum ist es fiir die
Kosmetikerin wichtig, die
Kaufmotive ihrer Kunden zu
ergriinden?

5. Welche Merkmale helfen,
die Kaufmotive der Kunden zu
ermitteln? Nennen Sie mindes-
tens drei Beispiele.

6. Welches Motiv steht bei
folgenden KundenduBerungen
jeweils im Vordergrund?
a) ,Ich habe anstrengende
Arbeitstage hinter mir und
mochte mich heute einmal
richtig verwdhnen lassen.”
+Ich mochte mir die Augen-
brauen dunkler farben
lassen.”
¢) ,Meine Tochter ist
umgezogen, es gibt viel
zu erzahlen.”

b

~

handwerk-technik.de

¢) Kommunikationsmotive:

— allein lebende Menschen suchen
Anteilnahme

— erzahlfreudige Menschen wollen sich
mitteilen

— unentschlossene Menschen brauchen
verbale Unterstiitzung fir bevorste-
hende Entscheidungen

Eine Kosmetikerin, die die Kaufmotive ihrer
Kunden ergriindet, kann ihre Angebote und
Argumente darauf abstimmen und so den
Umsatz erhohen.

. Ausdrucksweise des Kunden, Wiinsche
. Verhalten des Kunden

. Auftreten des Kunden, Anspriiche

. Alter des Kunden

. Aussehen des Kunden

. Kleidung des Kunden

. Frisur

~NoO U B WN—

a) Erlebnismotiv
b) Sachmotiv
¢) Kommunikationsmotiv



Dienstleistungsberuf Kosmetikerin

7. Um erfolgreich zu sein,
muss sich die Kosmetikerin
laufend fragen: ,Was erwartet
die Kundin von mir und meiner
Dienstleistung?”

Nennen Sie fiinf Erwartungs-
haltungen von Kundinnen.

Kundenbetreuung

1. Bei der Kundenbetreuung
im Kosmetikinstitut kennt man
vier Phasen. Nennen Sie diese.

2. Nennen Sie fiinf Punkte,
auf die Sie bei einem Telefon-
gesprach mit einem Kunden
unbedingt achten sollten.

3. Worauf ist bei der Kunden-
begriiBung zu achten?

Kundinnen erwarten

Phase 1:
Phase 2:
Phase 3:
Phase 4:

1

2.

QL
~

o
=

o 0N

eine typgerechte Beratung

die Anwendung qualitativ hochwertiger
Pflegeprodukte

Tipps fiir Pflege und Make-up zu Hause
eine Rundumbetreuung

einen Ansprechpartner fir private Pro-
bleme

ein ausgewogenes Preis-Leistungsver-
haltnis

telefonische Kontaktaufnahme
BegriiBung, kleine Wartephase
Behandlung

Verabschiedung

. Zu Beginn des Gesprachs den Namen

des Instituts und Ihren Namen nennen.
Deutlich und langsam sprechen.

. Immer einen Notizblock bereithalten,

um wichtige Kundenmitteilungen oder
Absprachen sofort zu notieren.

. Am Ende des Gesprachs wichtige Ab-

sprachen wiederholen und vom Kunden
bestatigen lassen.

. Sich bedanken und den Kunden mit ei-

nem freundlichen Gruf verabschieden.

Kunde sollte mit Namen begriift wer-
den, sofern dieser bekannt ist.

In gréReren Einrichtungen sollten die
mit anderen Kunden beschéftigten Kol-
leginnen mit ankommendem Kunden
einen kurzen, freundlichen Blickkontakt
aufnehmen.

Kunden aus dem Mantel helfen.
Kunden umsichtig zur Behandlungs-
kabine begleiten und firsorglich auf
der Behandlungsliege betten.

handwerk-technik.de



Dienstleistungsberuf Kosmetikerin

4. Ein Kunde sitzt ungeduldig
in der Warteecke und sieht in
immer kiirzeren Abstanden auf
seine Uhr. Wie reagieren Sie?

(Hinweis: diese Situation sollte nur in
Ausnahmefallen vorkommen)

5. Nennen Sie fiinf Grund-
regeln fiir die Kundenbetreu-
ung wahrend der Behandlung.

6. Worauf sollte eine Kos-
metikerin bei der Verabschie-
dung einer Kundin achten?
Nennen Sie fiinf Punkte.

handwerk-technik.de

a)

(=
=g

Sie sollten den Kunden freundlich an-
sprechen und ihm erklaren, wie lange
die Wartezeit noch dauert und gegebe-
nenfalls erldutern, warum er warten
muss.

Bei langerer Wartezeit erklaren, wie es
dazu gekommen ist, um Verstandnis
bitten, ein Getrank und Zeitschriften
reichen oder einen neuen Termin vor-
schlagen.

. Fir Wohlbefinden der Kundin sorgen

und nachfragen.

. Stichworte der Kundin zwar aufgreifen,

auch in Richtung Kosmetikverkauf, aber
nicht bedrangen.

. Fur eine ruhige Behandlungsatmo-

sphare sorgen, rechtzeitig bitten, die
Gesprache wahrend der Massage zu
unterbrechen.

. Zum Abschluss der Behandlung der Kun-

din einen Spiegel reichen.

. Erst jetzt auf das begonnene Verkaufs-

gesprach zurlickkommen und mdglichst
erfolgreich abschlieRen.

. Darauf achten, dass die Kunden das

Studio korrekt aussehend verlassen
(z. B. Cremereste vom Haaransatz oder
Hals entfernen)

. Sich iiberzeugen, dass die Kundin nichts

in der Kabine vergessen hat, z. B. Brille,
Schmuck, Uhr, Haarspangen, Tucher.

. Kunden in den Mantel helfen, zur Tir

begleiten und die Tir 6ffnen.

. Mit einem freundlichen Gruf verab-

schieden und sich fiir den Besuch
bedanken

. Kundenkartei/-datei erganzen
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7. Das Ziel ist, aus jedem Neu-
kunden einen Stammkunden zu
machen. Nennen Sie vier Ver-
haltensempfehlungen fiir die
Kosmetikerin, die dazu beitra-
gen.

Kundentypen

1. Weshalb sind Verkaufer mit
Menschenkenntnis erfolgrei-
cher?

2. Es werden verschiedene
Kundentypen unterschieden.
Nennen Sie Beispiele.

3. Wie betreuen Sie einen
iberheblichen Kunden?

4. Worauf achten Sie bei
einem besonders eitlen
Kunden?

16

— Die Kosmetikerin betrachtet jeden Kun-
den als VIP (very important person).

— Sie strahlt Ruhe aus und zeigt, dass sie
ausschlieRlich fur diesen Kunden da ist.

— Sie kann zuhoren, ausreden lassen und
Gesprachspausen zulassen.

— Sie nutzt ihre Kérpersprache mit Hal-
tung, Gang, Handbewegungen und ihre
Mimik zur Bekraftigung ihrer Worte.

Q
=

Sie sind in der Lage, Kunden nach ihren
Eigenarten (z. B. Kundentypen) zu unter-
scheiden und deren Interessen zu erken-
nen. Deshalb kann iiberzeugender argu-
mentiert werden.

Sie erkennen das Verhalten des Kunden
(z. B. Ungeduld, Unzufriedenheit, Pro-
duktverdrossenheit) eher und reagieren
dementsprechend.

(=
=

a) Der schweigsame, ernste Kunde

b) Der nervose (leicht reizbare) Kunde

) Der arrogante (anmafRende) Kunde

) Der misstrauische Kunde

) Der geizige Kunde

) Der zogerliche (unentschlossene) Kunde
g) Der lebhafte, aufgeschlossene Kunde

h) Der eitle Kunde

a) Besonders geduldig bleiben

b) Streitgesprache vermeiden

) Bei einem fiir seine Arroganz bekannten
Stammkunden ganz besonders korrekt
arbeiten

AuRerlichkeiten, alles modisch Aktuelle
und alles Schmiickende sind dem eitlen

Kunden wichtig. Dafir zahlt er gern. Er
-

handwerk-technik.de
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5. Wie betreut man einen
misstrauischen Kunden?

6. Wie beraten Sie schiichterne
und schweigsame Kunden?

7. Wie ist ein lebhafter
(aufgeschlossener) Kunde zu
beraten?

8. Manner sprechen und
denken anders als Frauen.
Welche typisch mannlichen
Eigenschaften sollte eine Kos-
metikerin deshalb bei einem
Verkaufsgesprach beriicksich-
tigen?

9. Wie ist ein Mann unter Be-
riicksichtigung dieser typisch
mannlichen Eigenschaften
(Frage 8.) zu behandeln?

10. Prof. Dr. Ernst Kretschmer
geht in seiner Typenlehre

handwerk-technik.de

braucht Komplimente fiir sein Selbstwert-
gefiihl und immer neue Angebote.

Der misstrauische Kunde befiirchtet iiber-
vorteilt zu werden. Hier sind sachliche Ar-
gumentation und viel Uberzeugungsarbeit
angebracht.

Mit Einflihlungsvermdgen, Geduld und Hof-
lichkeit gewinnt man auch schiichterne,
schweigsame Kunden. Die Kosmetikerin
stellt gezielte Entscheidungsfragen, die oft
nur mit ja oder nein beantwortet werden
missen.

a) Zigig sprechen, ohne sich ablenken zu
lassen

b) Keine Probleme aufwerfen, sondern
klare Vorschlage machen

) Nur bei ruhigem Geschaftsgang eine
kurze Unterhaltung fihren

d) In Gesprachspausen Kaufwiinsche erfra-
gen

— Mannern kommt es im Gesprach in
erster Linie auf Informationsvermitt-
lung an.

— Manner filtern vorrangig Zahlen, Daten
und Fakten aus dem Gehdrten.

— Manner nehmen eine blumige oder
zu bildhafte Sprache oft nicht zur Kennt-
nis.

Die Kosmetikerin nennt nur die wichtigsten
Inhaltsstoffe eines Produktes bzw. die
Kernpunkte der Behandlung. Sie verzichtet
auf ausschweifende Erklarungen und bringt
die Fakten auf den Punkt.

1. athletischer Typ (muskulds, sportlich)
2. pyknischer Typ (rundwiichsig, mollig)

-

17
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davon aus, dass es bei Mann
und Frau Zusammenhange zwi-
schen Kérperbau, Haar- und
Hautmerkmalen sowie Charak-
tereigenschaften gibt. Nennen

Sie die drei Konstitutionstypen.

11. Beschreiben Sie Merkmale
von Frauen, die den athleti-
schen Typ verkorpern.

12. Zahlen Sie Merkmale
von Frauen auf, die den pykni-
schen Typ verkoérpern.

13. Nennen Sie Merkmale fiir
Frauen, die den leptosomen
Typ verkorpern.

14. Was erwarten Manner
vom athletischen Typ von der
Kosmetik?

15. Was erwarten Manner
vom pyknischen Typ von der
Kosmetik?

3.

leptosomer Typ (schlankwiichsig,
schmalgliedrig)

™

Frauen, die den athletischen Typ verkor-
pern,

bringen klare Vorstellungen in die kos-
metische Behandlung und Beratung ein.
neigen zum Widerspruch.

lassen sich nur von exaktem Wissen und
Konnen tberzeugen.

sind aufgeschlossen fir Zusatzbehand-
lungen und alles Neue.

Frauen, die dem pyknischen Typ entspre-
chen,

maogen gerne vertraute Kosmetik-
programme ohne Uberraschungen.
sind ausgeglichen.

haben Ausdauer, sind belastbar.

Frauen, die den leptosomen Typ verkér-
pemn,

haben weniger Ausdauer.
werden oft als ,Kindfrau” eingeordnet.
sind schmerzempfindlicher.

Sie mdgen zeitsparende geratebetonte
Behandlungen.

Sie sind dankbar fir knappe sachliche
Infos zu geeigneten Praparaten.

Sie nehmen einfiihlsame Anregungen zu
kaschierender Frisur und Kleidung gern

auf.
—

handwerk-technik.de
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— Sie sportlich und didtetisch zu motivie-
ren, braucht Fingerspitzengefihl.
— Alle Handgriffe diirfen kraftiger sein.

16. Was erwarten Manner — Sie genieRen dankbar feinfiihlige Behut-
vom leptosomen Typ von der samkeit.
Kosmetik? — Sie erleben sanfte physische und men-

tale Reize starker, sind allerdings auch
schmerzempfindlicher

Kundengesprach und Kommunikation

1. Welche Aufgaben + Der erste Eindruck vom Kunden kann
hat das Kundengesprach durch gezielte Fragen bestatigt oder
im Kosmetikinstitut? auch korrigiert werden. Fakten zu

Anamnese, Hautbeurteilung und Be-
handlung kdnnen zusammengetragen
werden.

 Der Kunde kann konkret seine Wiinsche
und Probleme dufern.

 Der Kunde kann individuell beraten

werden.
2. Kunden klagen haufig a) Fachbegriffe miissen dem Kunden ver-
dariiber, dass sie im Gesprach standlich erklart werden.
mit Fachbegriffen geradezu b) Nicht die Kosmetikerin, sondern der
tiberschiittet werden. Wie Kunde will und muss die Fachsprache
gehen Sie mit Fachbegriffen verstehen konnen.
in der Kundenberatung um? ) Erklarungen missen auf den Kunden

abgestimmt sein, denn nicht jeder
Kunde will eine umfassende Erkldarung
jeder durchgefihrten Arbeit.

3. Was versteht man unter Kommunikation = Austausch von Informa-
Kommunikation? tionen und Nachrichten.
4. Mit welchen drei Begriffen Sender — Nachricht — Empfanger

lasst sich das einfachste Modell
der Kommunikation darstellen?

handwerk-technik.de 19
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5. Wenn die vom Sender ge-
sandte Nachricht beim Empfan-
ger nicht richtig ankommt, ist
die Kommunikation gestort.
Nennen Sie drei mogliche Ursa-
chen fiir Kommunikationssté-
rungen.

6. Es ist Menschen zwar
nicht méglich nicht zu kom-
munizieren, doch kann die
ablehnende Haltung zu einer
Kommunikation durch ver-
schiedene Signale zum Aus-
druck gebracht werden. Nen-
nen Sie fiinf mogliche Signale.

7. Das von dem Wissenschaft-
ler Schulz von Thun entwickelte
erweiterte Kommunikations-
modell versucht alles, was liber
den Sachinhalt einer Nachricht
hinausgeht, ebenfalls zu erfas-
sen. Er spricht deshalb von den
vier Seiten einer Nachricht.
Beschreiben Sie diese vier
Seiten einer Nachricht.

20

Magliche Ursachen fiir Kommuni-
kationsstérungen:

Empfanger versteht die Nachricht nicht
(z. B. Kosmetikerin wirft mit Fachbegriffen
um sich, die der Kunde nicht versteht!)
Kunde will die Nachricht nicht verstehen
(z. B. Kunde argert sich tiber lange War-
tezeit und akzeptiert die Entschuldigung
der Kosmetikerin nicht!)

Kundin will nur von der Kosmetikerin
Nadia bedient werden. Da diese aber
krank ist, springt die Kosmetikerin Eva
ein. Diese kann die Kundin nicht zufrie-
den stellen, denn sie kritisiert an allem
herum.

Signale zur Ablehnung einer Kommuni-
kation konnen z. B. sein:

verbale Aussagen wie z. B. Verdachti-
gungen, Widerspruch

Schweigen

Gesten wie z. B. eine abwinkende Hand-
bewegung

Lgiftiger” Blick

dem Gesprachspartner die ,kalte Schul-
ter” zeigen, provozieren

Die vier Seiten einer Nachricht sind:

Sachinhalt: Er gibt an, worum es bei
der Nachricht rein sachlich geht.
Selbstoffenbarung: Jede Nachricht
lasst auch Ruckschlisse auf z. B. den
Gemiitszustand des Senders zu.
Beziehung: Eine Nachricht Iasst
Bewertungen Uber das personliche Ver-
haltnis zwischen Sender und Empfan-
ger zu, z. B. Sympathie oder Antipathie
oder die Beziehungen zur Nachricht.
Appell: Jede Nachricht ist mit der Auf-
forderung an den Empfanger verbun-
den, etwas zu denken, zu fihlen und zu
tun.
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