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Psychologia klienta

-MOC

W GABINECIE

cz. |

Jak radzi¢ sobie z emocjami w gabinecie kosmetycznym?
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Sa sytuacje, kiedy praca w zawodzie kosmetyczki jest interesujaca. Sprawy uktadaja sie po naszej mysli, wiemy, co mamy robi¢, co nalezy
do naszych obowiazkéw i jest w porzadku.

Inaczej sytuacja wyglada, kiedy
jestesmy w stresie i trudno zapano-
wac¢ nad emocjami. Dziatamy sobie
wzajemnie na nerwy — kosmetycz-
ka-klient badz tez jakies wewnetrz-
ne czynniki wytracaja nas z réwno-
wagi.

Musimy by¢ ostrozni, bo inaczej
stracimy klienta, nie wspominajac
juz o ztej reputacji. Podwyzszony
poziom emocji, oczywiscie tych

Jak rowiazac
trudna sytuacje

i roztadowac gniew
kosmetyczki?

Przede wszystkim

zachowaj spokoj.

Ale co dalej?

negatywnych, szkodzi dobrym sto-
sunkom w pracy.

Musimy, zatem nauczy¢ si¢ pa-
nowaé nad swoimi emocjami, uczu-
ciami, a takze radzi¢ sobie z prze-
jawami emocji ze strony klientow
i personelu.

Podstawowa zasada reagowa-
nia na niekonstruktywne emocje
innych ludzi jest zachowanie spo-
koju. Zrozumiale wigc, ze pierwsza

—

-

sztuka, ktéra musimy zastosowad,
jest panowanie nad soba. Wiegk-
szo$¢ klientéw nie sprawi Ci kiopo-
tu, ale niektdrzy stanowia pod tym
wzgledem powazne wyzwanie. Jesli
ci¢ rozztoszcza, zdotuja czy upoko-
rza, musisz opracowac¢ sposéb, aby
utrzyma¢ w ryzach swoje reakcje.
Mowi sie bardzo czesto, ze emo-
cjonalna reakcja bywa usprawiedli-
wiona, ale okazywanie emocji nigdy

nie jest najszybszym i najskuteczniej-
szym sposobem rozwiazywania pro-
bleméw. Pamietajmy, ze na diuzsza
mete nie sprzyja tez dobrym rela-
cjom. Co wiecej klienci, ktorzy fa-
two wzbudzaja w nas emocje, moga
potraktowa¢ twodj wybuch jako ro-
dzaj emocjonalnego szantazu. Moze
im sie wydawa¢, ze méwisz: ,Zo-
bacz, co zrobites! Doprowadzites
mnie do wsciektosci, zatamania itd.”.
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Nie udzielaj
klientowi
zadnych rad,
chyba ze

o to poprosi,
a i wowczas
lepiej nie

w tym
momencie.

Jesli zas wchodzi w gre szantaz emo-
cjonalny — prawdziwy czy wyimagi-
nowany — jestes w tarapatach. Za-
czyna to wyglada¢ na $wiadoma gre
i manipulacje, a nie chcesz przeciez
wdawac sie w co$ takiego, bo wow-
czas dobre ukfady z klientami czy
personelem odejda w przesziosc.
Dobre relacje musza opiera¢ sie na
szczerosci i zaufaniu. Nie oznacza
to, ze masz ttamsi¢ w sobie emocje.
Nie powiniene$ ukrywac, jak sie,
czujesz. Ale musisz to czyni¢ w spo-
kojnych stowach, a nie za pomoca
teatralnych popisow. W tym celu
musisz przede wszystkim zachowac
spokoj. Panujac nad soba, bedziesz
potrafit starannie dobiera¢ stowa,
aby twoja wypowiedz byta konstruk-
tywna, a nie konfrontacyjna.

Jesli masz osobowos¢ kosme-
tyczki, ktéra boryka sie z emocjami,
a co najwazniejsze trudno jej o spo-
kdj, to pozwole sobie przytoczyé
pare pomystow, ktére pomoga w ra-
dzeniu sobie z emocjami:

* skupiaj sie na celu, a jest nim
rozwigzanie konfliktu, ktéry wzbu-
dzit twoje emocje; miej $wiadomos¢,
ze zachowujac spokoj, osiagniesz to
tatwiej i szybciej;

* jesli czyjes zachowanie zlo-
$ci cie lub smuci, nie stuchaj tego,
co ten ktos méwi; w gniewie ludzie
i tak powtarzajg to samo; patrz
swoim klientom w oczy i policz do
dwudziestu albo pomysl o jakichs
przyjemnych sprawach; tak czy ina-
czej nie dojdziecie do porozumienia,
dopdki twoj rozméwea tez sie nie
uspokoi i nie wréci mu rozsadek;

* mozesz sprobowac go uspo-
koi¢;

* gdy czujesz, ze nie zdofasz
poskromi¢ uczu¢, po prostu sie od-
dal; jesli musisz si¢ usprawiedliwi¢,
powiedz szczerze: ,Jestem zbyt
wzburzony, zeby o tym dyskutowac.
Na razie sobie pdjde, a porozmawia-
my, nastepnym razem”.

W miejscu pracy trzeba pokazy-
wac jak najspokojniejsza twarz, nie
pozwala¢ sobie na wybuchy zlosci,
czy placzu. Z jednym wyjatkiem.
Mozesz okazywa¢ smutek z powo-
doéw niezwiazanych z praca. To sie
bedzie zdarzato rzadko albo wcale,
ale jesli na przykfad odbierzesz tele-
fon z wiescia o rodzinnym nieszcze-
$ciu, nie musisz gryz¢ sie w jezyk
i udawac, ze nic sie nie stato. Wolno
ci by¢ cztowiekiem.

Jak juz nauczysz sig panowac
nad wiasnymi emocjami mozesz te-
raz z pozycji sity zacza¢ radzi¢ sobie
takze z emocjami swoich klientéw
i personelu. Jestes zréwnowazony
i racjonalny, co daje ci dobry punkt
oparcia przy probie postawienia
klientéw z powrotem do pionu.
Prawdopodobnie  najczesciej be-
dziesz miat u klientéw do czynienia
z gniewem, wiec w pierwszej kolej-
nosci zastanéwmy sie, co mozna po-
czac z tym wihasnie uczuciem. Gniew
mozemy podzieli¢ na gniew uspra-
wiedliwiony, bezzasadny i taktyczny.

Gniew

usprawiedliwiony

Najlepsze kosmetyczki nigdy nie
pozwalaja sobie na wybuchy gniewu,
bez wzgledu na to, jak bardzo na-
broja klienci czy personel. Wyrazaja
swoje uczucia stowami, a nie przed-
stawieniem. S3 jednak sytuacje,
w ktorych kosmetyczka ma petne
prawo rozzfosci¢ si¢ na personel.

Co zrobi¢, gdy faktycznie ko-
smetyczka-wiascicielka ,,obrazi” per-
sonel? Jesli naprawde jest to uzasad-
nione zachowanie, wéwczas nalezy:
przyzna¢ sie do winy, przeprosi¢, za-
ofiarowac sie, ze naprawimy szkode,
o ile to mozliwe.

Jest jednakze inny rodzaj uza-
sadnionego gniewu, z ktérym ko-
smetyczka styka sie znacznie cze-
$ciej. Kosmetyczka moze wpas¢
w uzasadniony gniew w wyniku
nieporozumienia albo z powodu
sprawy, ktorej konsekwencji nie

mogtes przewidzie¢. Przypus¢my,
ze kosmetyczka ma pretensje do
klienta o brak informacji odnos$nie
wczesniejszej diagnozy skory przez
inng kosmetyczke. Nic dziwnego, ze
jest zta. W rezultacie kosmetyczka
po raz kolejny zleca przeprowadze-
nie diagnozy skory i jest wsciekta na
klienta.

Jak poradzi¢ sobie z ta sytuacja
i rozladowa¢ gniew kosmetyczki?
Przede wszystkim, jak juz wczesdniej
wspominatam, zachowaj spokoj. Ale
co dalej?

Kosmetyczki wpadajace w uza-
sadniony gniew czynia to zwykle
dlatego, ze czuja, iz druga strona (w
tym przypadku nasz klient) nie re-
aguje odpowiednio na ich stfowa. Sa-
dza, ze ich nie stuchano lub nie po-
traktowano powaznie. Kosmetyczka
moze uwazad, ze jesli porzadnie nie
skrzyczy klienta, to nadal nie be-
dzie przyktadat on nalezytej wagi do
przekazywania informacji. Pierwsze,
co klient powinien zrobi¢, to uwaz-
nie wystucha¢, aby kosmetyczka po-
czuta, ze klient przyjat do wiadomo-
$ci jej stowa.

Nastepnie klient powinien oka-
za¢ kosmetyczce, ze rozumie jej
sfuszny gniew; niekoniecznie jest
on wiasciwie skierowany, ale w tej
sytuacji jest reakcjg uzasadniong.
Klient powinien wyrazi¢ solidarno$¢
z uczuciami kosmetyczki.
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