


Klient nie powinien zbyt wiele
czasu traci¢ na usprawiedliwianie
swojego  postgpowania. Zabrzmi
to jak wykrety. Kosmetyczka jest
zta z powodu wtasnych probleméw
i nie chce wystuchiwa¢ szlochéw
klienta. Klient powinien rozmawia¢
z kosmetyczka zwigztym jezykiem.
Nalezy szuka¢ sposobu unikniecia
nieporozumienia.

Na koniec (rozgniewana kosme-
tyczka) liczy na to, ze jej wybuch
przyniesie efekty. Kiedy juz klient
okaze kosmetyczce zrozumienie,
powinien zaproponowa¢ rozwigza-
nie. Na przyktad klient powinien po-
wiedzie¢, ze nigdy wiecej tego typu
sytuacja sie nie powtorzy.

Jesli gniew kosmetyczki jest
uzasadniony, to po przejsciu tych
czterech krokdéw, nie pozostanie
nic, o co mogtaby sie ztosci¢. Nalezy
pamietac, aby doceni¢ wage proble-
mu, zrozumie¢ gniew kosmetyczki,
zaproponowac rozwigzanie i zapew-
ni¢, ze wiecej sie to nie powtorzy.

Gniew taktyczny

Gniew nie zawsze jest szczery.
Lekarze uzywaja go jako broni, gdy
chcg zastraszy¢ i zmusi¢ do ulegfo-
$ci. Szczegdlnie trudno poradzi¢
sobie z tym w przypadku kosme-
tyczki, ktéra i tak ma nad klientem
wiadze. W gruncie rzeczy nie po-
winna potrzebowac takich $rodkéw,
by sktoni¢ personel czy klientéw do
wykonywania pewnych polecen. Ale
co robi¢, gdy kosmetyczka okazuje
gniew, aby zmusi¢ personel do:

* wykonywania zadan, ktére nie
wchodza w zakres twoich obowiaz-
kow;

* pozostawania w pracy dfuzej
niz to wynika z kontraktu;

* wspierania pomystéw, z kto-
rymi sie nie zgadzasz;

* postepowania z innymi ludzmi
- by¢ moze twoimi wiasnymi pod-
wiadnymi — w sposéb, ktdrego nie
pochwalasz;

* zwodzenia personelu lub
ktamstw skrywajacych jego btedy?

Kosmetyczki odwoluja sie do
taktycznych wybuchdw gniewu, po-
niewaz widza, ze to dziata. Prawdo-
podobnie ta metoda dziafafa juz we
wczesnym dziecinstwie. Aby poka-
za¢ klientom i personelowi, ze ty nie
nalezysz do tej grupy kosmetyczek,
musisz by¢ asertywna.

Asertywne podejécie do przeja-
wow taktycznego gniewu oznacza,
Ze nie powinnas sie na nie godzic.

Powiedz: ,Nie przywyktem, by
na mnie krzyczano. Jesli si¢ Pan/Pani
nie uspokoi, bede zmuszona Pana/
Panig wyprosic¢ z gabinetu”.

Jesli klient nie postucha, spetnij
grozbe: wypros$ z gabinetu. Na od-
chodnym mozesz powiedzie¢: ,,Po-
rozmawiamy, gdy bedzie Pan/Pani
w lepszym humorze” albo po prostu
powiedz ,Przepraszam” i popros,
aby klient opuscit gabinet.

Jesli przy nastepnej okazji klient
znowu wybuchnie, zareaguj tak
samo. Powtarzaj to do czasu, az na-
uczy sie zachowywac sie w twojej
obecnosci spokojnie i racjonalnie.

Nie da sie zaprzeczy¢, ze dla
wielu kosmetyczek perspektywa
przemawiania w ten sposéb do
klientéw jest przerazajaca. Kiedy
jednak klient zaczyna tak sig zacho-
wywaé, masz w gruncie rzeczy do
czynienia nie z powazng osoba, lecz
z piecioletnim dzieckiem. Moze sta¢
wyzej w hierarchii, ale na czysto
ludzkim poziomie wszyscy jestesmy
réwni i masz prawo zada¢, by trak-
towano cie z szacunkiem.

Klient nic ci nie moze zrobi¢ za
to, Ze mu sig przeciwstawites. Je-
$li bedzie prébowat innego rodzaju
gier emocjonalnych, na nie réwniez
mozesz reagowa¢ asertywnie. Ale
zapewne do tego nie dojdzie. Jesli
pod innymi wzgledami utozysz sobie
z klientami dobre relacje, to nauczy
sie szybko, ze nie powinien stoso-
wac¢ wobec ciebie takich chwytow.
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Zawie$

na chwile relacje
kosmetyczka-
-klient, traktu;
go jak kazdego
cztowieka
pograzonego

W rozpaczy

PAMIETA]! Jeden z wielu powodéw, dla ktorych warto wiasciwie postepowac z klientami, personelem
i budowac z nimi dobre stosunki, jest taki, ze o wiele tatwiej reagowac¢ wéwczas na takie sytuacje jak
taktyczny wybuch gniewu. W kontekscie ztych relacji miedzyludzkich odmowa podporzadkowania sie
moze prowadzi¢ do najrézniejszych nieprzyjemnosci. Jesli zas stworzysz relacje pod innymi wzgledami
pozytywna, szczera i petna wzajemnego zaufania, klienci powinni zareagowac¢ wtasciwie, kiedy utniesz

ich gre.



PAMIETA]! Skoro uzgodnitas

z klientem czy z personelem
rozwiazanie, dotrzymaj stowa.
Jesli natkniesz sie na trudnosci,
poinformuj o tym swoich
klientéw czy personel, zanim
bedzie za pézno, i popros

o rade, bo nastepnym razem
gniew bedzie jeszcze bardziej
usprawiedliwiony.

Gniew

nie zawsze

jest szczery.
Niektoérzy
uzywaja go jako
broni, gdy chca
zastraszy¢
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do ulegtosci.
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Jesdli bedziesz tagodnie, ale stanow-
czo bronit swoich praw, zastuzysz u
klientéw na wiekszy szacunek, niz
jesli bedziesz ktadt uszy po sobie ze
strachu przed jego gniewem.

Technika feedbacku skutecznie
przekona klientow, by zaniechali
tych niekonstruktywnych zachowan.
Jedna z zalet feedbacku polega na
tym, ze pozwala kosmetyczce po-
rusza¢ problem, kiedy klient jest
spokojny, wigc mozna rozwiaza¢ 6w
problem spokojnie. Mozesz zastoso-
wac feedback, zeby da¢ klientowi do
Zrozumienia, ze wWyprosisz go z gabi-
netu, jesli zacznie na ciebie krzyczec.

Rzadko sie zdarza, by klient
ogfaszat zatobe po to, aby zmusi¢
ci¢ do odpowiedniej reakcji. Czasem
moga to uczyni¢ twoi pracownicy,
twdj personel, kiedy ich strofujesz
albo przekazujesz niepomysine wia-
domosci — jesli nie jest to szczere,
jest rodzajem szantazu emocjonal-
nego, ale kosmetyczka nie ma po-
wodoéw, by tego prébowaé. Mimo
to u niektorych klientéw mozesz sig
zetkna¢ z ta emocja. Bywaja klienci
nadwrazliwi, moga tez przezywac
akurat powazne problemy emo-
cjonalne. Wyobraz sobie, ze klient
otrzymat wiasnie ztg wiadomos¢, co
mozesz zrobi¢, jedli zalewa sig tzami
w twojej obecnosci?

Oto kilka wskazowek:

* zawie$ na chwile relacje ko-
smetyczka-klient, traktuj go jak kaz-
dego pograzonego w rozpaczy;

* gry podejrzewasz, ze krepuje
go twoja obecno$¢, zapytaj: ,Moze
woli  Pan/Pani, zebym wyszla na
chwile z gabinetu?”. Jesli nie dosta-
niesz bezposredniej odpowiedzi, zo-
stan, chyba ze inne wyraznie sygnaty
wskazuja, ze powinnas sie oddali¢;

* pozwo6l mu mowié, stuchaj;

* nie udzielaj zadnych rad, chy-
ba ze o to poprosi, a i wéwczas le-
piej nie w tym momencie;

* kiedy spotkacie sie nastepnym
razem, mozesz go zapyta¢ o samo-
poczucie, ale pamietaj, ze przypomi-
nanie incydentu moze go krepowa¢;

* obojetnie, co klient powie,
nie wspominaj o tej sprawie nikomu
z waszego gabinetu ani na zewnatrz;
klient doceni twoja dyskrecje i jego
zaufanie do ciebie wzrosnie. Niedy-
skrecja natomiast powaznie zaszko-
dzi waszym stosunkom;

¢ jesli klient nie jest zarazem
twoim bliskim przyjacielem, nie
poruszaj wiecej tej sprawy, chyba,
Ze on zacznie pierwszy; w zad-
nym wypadku nie uzywaj tego jako
emocjonalnego argumentu; inaczej
mdwiac nie przypominaj kliento-
wi, ile zrozumienia mu wtedy oka-
zale$ i nie sugeruj, ze jest twoim
dtuznikiem.

Podsumowanie

Negatywne emocje, takie jak
gniew rozpacz czy uraza, wymagaja
podejscia asertywnego i spokojne-
go. Nie zapominaj jednak, ze musisz

reagowa¢ adekwatnie na emocje
pozytywne. Jesli chcesz nawigza¢
i utrzymac silng wiez z klientami i ze
swoim personelem musisz zachowy-
wac sig zgodnie z ich oczekiwaniami.
Zadbaj o to, zebys w chwilach, gdy
klient przezywa pozytywne uniesie-
nie, poprzez odpowiednig reakcje
okazywata mu empatie. Niech zo-
baczy, ze rozumiesz jego uczucia -
i podzielasz je. Okazesz sig czlowie-
kiem, jakiego chce mie¢ przy sobie
i stanie si¢ lojalnym klientem twoje-
go gabinetu kosmetycznego.
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