Komunikacja interpersonalna
z klientem kosmetologicznym

Komunikowanie w kosmetologii dotyczy bardzo wielu aspektow.
Zwigzane jest zarowno z dziatalnoscig praktyczng (procesem pielegnowania
i upigkszania ciafa), biznesowa, jak i teoretyczng (naukowa).

dowych wchodzi w bezposredni kontakt z przedmio-

tem swoich procedur pielegnacyjno-upiekszajgcych,
czyli klientem, czasami takze jego rodzing, z wlasng grupg
zawodowa oraz innymi czfonkami zespotu terapeutycznego
(lekarzami, dietetykami, trenerami). Wigze sig to z koniecz-
noscig posiadania i ciagtego doskonalenia odpowied-
nich umiejetnosci komunikacyjnych.

K osmetolog z racji sprawowania swoich funkcji zawo-
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Schemat 1. Wybrane relacje interpersonalne kosmetologa, w jakie
wchodzi w trakcie pefnienia swoich zadan zawodowych

Komunikowanie interpersonalne to wymiana informagjj,
rozumiana jako uzgadnianie znaczen, sposobow rozumienia
postrzeganych zjawisk, rozumienia siebie i ludzi. To wzajemne
interpretowanie rzeczywistosci, odbywajace sie na zasadzie
sprzgzenia zwrotnego. Ludzie porozumiewajg sie ze sobg po
to, aby: wyrazi¢ swoje mysli, przekonania, pragnienia, emocie,
odczucia, wymieni¢ posiadane informacie, uzgodnic¢ poglady,
wydac polecenia, wykonac wspdlne zadania, uzyska¢ pomoc
i pomagac innym, a takze kreowac siebie i otoczenie. Celem
komunikowania w kosmetologii moze by¢ w szczegolnosci:
doradztwo zdrowotne, edukacja prozdrowotna, porada ko-
smetologiczna, wykonywanie kosmetologicznych zabiegow
pielegnacyjno-upiekszajacych, rozmowa terapeutyczna, ze-
branie zespotu terapeutycznego, zarzadzanie w kosmetologii.
Szczegolne i kluczowe znaczenie ma kontakt z klientem. Ko-
smetolog musi sobie zdawac sprawe z tego, ze jego prawidtowe
porozumienie sig z klientem bardzo czesto decyduje o bezpie-
czenstwie i skutecznosci prowadzonych dzialan diagnostycznych
i zabiegowych. Cele komunikowania sie moga by¢ realizowane
dzieki systemowi sygnatow, czytelnych dla porozumiewajgeych
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sie osob. Metody i zasady komunikowania z klientem za-
wsze powinny by¢ efektywne, celowe iterapeutyczne.
Dlatego kosmetolog powinien wykorzystywac odpowiednio (dia
wilasciwego celu i osob) dobrane komunikaty werbalne, niewer-
balne i mieszane. Aby proces komunikowania sig przebiegat bez
zakiocen, konieczne jest zachowanie spojnosci miedzy tymi ko-
munikatami. Oznacza to, ze mowa ciala ma potwierdzac to, co
wyrazane jest przy uzyciu stow. Jesli natomiast komunikaty poza-
sfowne wyrazajg inne tresci niz wypowiedziane stowa, mamy do
Cczynienia z niespojnoscia komunikacyjna.

Komunikacja werbalna

W komunikacji interpersonalnej slowa wypowiadane przez ko-
smetologa sg tylko sygnatami dzwiekowymi, ktérym znaczenie
nadaje klient. Zatem to nie stowa, lecz sposdb ich interpreta-
cji przez odbiorce sg podstawowym zrodiem nieporozumien.
Slowom kosmetologa nadaje znaczenie klient, kosmetolog
nadaje sens wypowiedziom Klienta. Dlatego w celu zwigksze-
nia skutecznosci porozumiewania sie, kosmetolog ma obo-
wigzek sprawdzenia tego, jak ostatecznie klient ode-
brat informacije i czy zrozumiat jg zgodnie z intencjami.
W tym celu nalezy stosowac parafrazowanie — opowiedzenie
wilasnymi stowami tego, jak kosmetolog rozumie wypowiedz
Klienta: , O ile dobrze rozumiem, to chodzi o...”, ,Sprobujmy to
podsumowac...". Istotne jest takze weryfikowanie spostrzezen
kosmetologa dotyczgcych uczu¢ Klienta. W tym celu nalezy
posfugiwac sie odzwierciedleniem: Wyobrazam sobie, 7e
czuje Pani...". Jezeli odczucia zostang nietrafnie rozpozna-
ne, Klient poprawi wypowiedz kosmetologa. Przeprowadza-
jac wywiad z klientem lepiej jest stosowaé pytania otwarte:
W jaki sposob pielegnuje Pani cere na co dzien?”, ,Jak...?",
,Co...7", Kiedy...?", poniewaz umozliwiajg one swobodne
opowiedzenie 0 swoich przezyciach. Natomiast pytania za-
mknigte (,Czy...?) sugeruja odpowied? i raczej wymagaja od
Klienta tylko potwierdzenia lub zaprzeczenia.

Komunikacja niewerbalna

Komunikacja niewerbalna to inaczej mowa ciata. Wediug
O Connor i Seymour w calo$ci przekazu informacyjnego ply-
nacego od odbiorcy, 556% efektu uzyskuje sie mimika twarzy
i gestykulacja, 38% tonem glosu, zas sfowami zaledwie 7%.
Oznacza to, ze 93% komunikacji odbywa sie bez uzycia stow,
zas$ pozostala czgs$¢ to przekaz werbalny. Mniej wazne jest co
mowi kosmetolog, istotne — jak mowi.




%.

Komunikaty niewerbalne sg wieloznaczne, a interpretacja
mowy ciata jest mozliwa do przeprowadzenia po uwzgled-
nieniu wszystkich sygnatéw. Wyréznia sie ich Klika kategorii.
(Schemat 2.).
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Schemat 2. Sposoby wyrazania komunikatow niewerbalnych

Wyglad fizyczny — jest poteznym zbiorem sygnatow stuza-
cym autoprezentacji i autokreacii. Przy ich uzyciu kosmetolog
buduje wtasny wizerunek zawodowy i wptywa na ksztaft wize-
runku grupy zawodowej. Pognieciony, brudny fartuch moze
by¢ dla klienta informacja o niskim statusie zawodowym
danego kosmetologa. Niedbaly wyglad wzbudza raczej nie-
cheé, a nawet moze sta¢ sie obiektem agresiji, wyglad staran-
ny moze by¢ dla klienta sygnalem gwarantujgcym starannosc¢
opieki kosmetologa i budzi¢ poczucie zaufania.
Gestykulacja i mimika — gesty szybkie i duze wyrazajg po-
budzenie emocjonalne, za$ mate i wolne $wiadczg o spokoju
rozmowey. Natomiast z wyrazu twarzy mozna odczytac giow-
nie uczucia. Usmiech moze by¢ wyrazem sympatii, ale moze
by¢ tez szyderczy. Twarz moze wyraza¢ uczucia spontanicz-
nie, ale czlowiek moze rowniez ,zaktadac¢ maski”. Klienci nie-
kiedy usitujg usmiechem zamaskowa¢ zatopotanie lub ukryc¢
bol fizyczny i emocjonalny.

Wokaliza - to intonacja, akcentowanie, barwa gtosu, rytm
mowienia, glosnosce, wysokose, tonu glosu. Swiadome postu-
giwanie sie tymi sygnatami moze utatwi¢ kontakt z niektorymi
Klientami, np. mowienie szeptem.

Organizacja srodowiska — to uzycie form przestrzennych
jako komunikatow. Wystréj wnetrza gabinetu kosmetologicz-
nego, jego aranzacja, sposob umeblowania, kolorystyka,
a nawet zapach, sg komunikatami niewerbalnymi, ktére bede
powodowaly albo poczucie zagrozenia, albo poczucie bez-
pieczenstwa, sprzyjajace otwartosci i relaksowi.

Dotyk, dystans fizyczny i przestrzen — to odleglos¢ mig-
dzy rozmowcami, atakze terytoria osobiste klienta izawo-
dowe kosmetologa. Relacja kosmetolog-klient rozpoczyna
sie w przestrzeni oficjalnej. Nawiazanie kontaktu wzrokowe-
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go, wymiana pozdrowien, zaprezentowanie si¢ — to proces
oswajania klienta i jednoczesnie poczatek budowania z nim
relacji oraz proces skracania dystansu. Kosmetolog pod-
chodzi do Klienta blizej, w strefe dystansu socjalnego (360-
120cm) w momencie zbierania wywiadu, natomiast proces
pielegnacyjny moze rozpocza¢ sie dopiero w przestrzeni
osobistej (120-60cm), w ktorej zazwyczaj dopuszcza sig moz-
liwos$c¢ przebywania najblizszych osob darzonych zaufaniem.
Obecnosé innych osdb moze budzi¢ poczucie zagrozenia.
Kosmetolog przekraczajac granice przestrzeni osobistej, bez
uprzedniego zdobycia zaufania, jest agresorem, a jego inwa-
zyjnos¢ jest czynnikiem zakiocajagcym przebieg procedury
kosmetologicznej. Strefa intymna zaczyna sie na powierzchni
skory akonczy 60 cm od niej. Proces pielegnacyjno-upigk-
szajgcy wymaga przekraczania strefy intymnej klienta, dotyka-
nia go i oglgdania jego ciafa, czesto rowniez okolic intymnych.
Klient narazony jest na powazny stres, gdy odbywa sig to
bez ostrzezenia i jego zgody. Nalezy podkreslic, ze dotykanie
oraz ogladanie okolic posladkow, krocza, piersi u kobiet, we-
wnetrznej okolicy ud jest takze przekraczaniem granic intym-
nosci wiasnej kosmetologa. O zamiarze i sposobie dotykania
nalezy klienta uprzedzic¢ i uzyskac jego zgodg. Dotyk kosme-
tologa powinien by¢ delikatny i stanowczy, ale to czy jest on
wiasciwy moze oceni¢ jedynie Klient.

Kontakt wzrokowy — moze by¢ dla uczestnikow relacji zré-
diem porozumienia lub moze stanowi¢ zaporg w dobrym ko-
munikowaniu sie. Kosmetolog powinien utrzymywa¢ kontakt
wzrokowy z klientem zawsze i powinien by¢ on postrzegany
jako tagodne spojrzenie, wyrazajgce poczucie pewnosci i bez-
pieczenstwa. Unikanie kontaktu wzrokowego moze swiadczy¢
o problemach emocjonalnych ktorejs ze stron. Swoisty i spe-
cyficzny dla pielegnowania sposob patrzenia na czlowieka
pielegnowanego to tzw. dogladanie, czyli aktywne patrzenie
wyrazajgce intencje chronienia go i oczekiwania zmian, czgsto
potgczone z dotykiem. Jest to zlozone zachowanie kosmeto-
loga, polegajace na nawigzaniu kontaktu wzrokowego z Klien-
tem, a nastepnie obserwowaniu okreslonych okolic jego ciata.

Wiedza, mimo, iz stanowi warunek konieczny bycia kosme-
tologiem wyksztaiconym i bieglym technicznie, nie oznacza
warunku wystarczajacego do bycia kosmetologiem spraw-
nym komunikacyjnie, madrym i refleksyjnym w interakgji
zKklientem. Dobry kosmetolog powinien wykaza¢ sig
kompetencjami komunikacyjnymi, ktére pozwolg mu
na realizowanie wymagan zawodowych. Wiele ztych
zdolnosci i umiejetnosci zwiazanych jest z indywidualnym do-
Swiadczeniem interpersonalnym danej osoby, jednak mozna
je rozwija¢ i doskonali¢, co w efekcie koncowym prowadzi do
pozyskania lojalnych klientow.
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