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Sita knyga atveria bendravimo su klientu paslaptis ir sitilo netipiSkus darbo situacijy
sprendimus. Joje nerasite praktinio mokymo, i§skyrus pora patarimy. Tai filosofija,
duodanti supratimg apie savo darba ir kuria priémus galima tapti geriausiu i$
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Pratarme
Knyga paremta tikrais ivykiais, pakeisti tik veikéjy vardai ir veiksmo vietos.

— Klausau!

— Laba diena, drauge dave jusy telefono numeri, gal galéciau pas jus uZsiraSyti?

— Zinoma, rytoj tre&ia, tiks?

— Puiku, labai acia!

Toliau — detalés: adresas, laikas, telefono numeris, vardas. Dedu rageli ir griztu prie klientés.
Dirbame toliau.

AS buvau manikitrininké arba, kad skambéty stipriau — groZio specialisté, savo profesijos
meistré. Dariau manikiiira, pedikitra, viso kiino depiliacija, tvarkiau antakius. Dirbau SeSerius metus
labai intensyviai. Turéjau begalg klienty ir savo darba beprotiSkai myléjau.

Darbo laikotarpiu a$ nezitréjau televizoriaus, nemaciau reklamy, neskaiciau laikras¢iy. Viska
suzinodavau 1§ savo klienciy. Kas, kur, kada ivyko. Pakilo ar nukrito kainos. Kokia knyga paskaityti
arba koki filma paziuréti. Kur eiti, kg ragauti. Kokiu kremu teptis — nuo rauksliy ar celiulito. Kur tepti
— veida, pilva, kojas ar sédimaja dali. Kur nusipirkti iJdomesni megztuka. Na ir Zinoma — pikantiSki
gandai, kaip be juy? Taip pat jy gyvenimo istorijos, keliai ir kryZkeles.

Mes Snekéjomeés apie tai, ko nepapasakosi net artimiausiems Zmonéms, apie tai, kas gédinga ir
baisu, o aS déjau ju paslaptis i skrynia, kuri buvo paslépta nuo kity. Suprasiu, priimsiu ir iSsaugosiu
iki kito karto. Buvau panasi 1 kuniga, pas kurj eina iSpazinties. Kartais mes kartu verkdavome, kartais
Juokdavomés iki pilvo skausmy. Palinksiu galva, reikiamu momentu pasakau — aha. Jeigu reikia —
patariu, jei ne — patyliu.

Tai kodél moterys eina pas manikitrininke? Daugelis pasakys — manikidro. Jus busite teisus,
bet tik dvideSimcia procenty. Tvarkingos rankos, be abejo, yra vizitiné moters kortelé, kaip ir vyry,
bet ar jus matéte filma su Reese Witherspoon ,,.Legally Blond®“, kur pagrindinei veikéjai nenusiseké
diena ir ji desperatiSkai ieSko manikitiro salono? Taip, moterys eina manikiiro, bet ne tik jo. Jos eina
1Ssikalbeti arba paklausyti. Patyléti, pabégti nuo viso pasaulio. Pasijusti ypatinga. Jos eina pailséti —
nuo darby, vyruy, vaikuy, intrigy, atsakomybiu, pabiiti su savimi. Jos ateina gandy, naujieny, paslapCiy.
Jos ieSko Zmogaus, kuris neSaliSkai Zitrés | ju gyvenimus. Jos nori buti iSgirstos, bet nenuteistos. Jos
eina ten, kur gali biiti savimi, laisvos ir be kaukiy. Cia jos jauiasi drasiai ir saugiai.

Sakoma, kad manikitirininké turi buti geru psichologu, a$ juo nesu ir jokiu budu nepretenduoju,
taciau, kai pas tave lankosi begalé Zmoniy — klienty, draugy, nejucia pradedi juos suprasti ir jausti jy
poreikius. Tai, kg a$ jums sidlau, yra savotiskas ilgametis tyrimas, kuri jums patieksiu ant sidabrinés
lekStutés. AS daug mokiausi. IS klienty ir 1§ saves. Daug skaiCiau jvairiy knygu, straipsniy; lankiau
daugybe seminary. Visada ieSkojau atsakymy ir uzduodavau klausimus. Man vis tritkko aiSkiai ir
konkrediai ireikstos informacijos. Ir vis buvo maza. Kol pagaliau supratau, kad einu antra rata. Sioje
knygoje apraSiau savo ir kity meistry patirti. Tai, kg kazkada noréjau gauti pati. Naudokités i sveikata!

Na va, pasigyriau, net kartina i lubas isireme. Pradedam?
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Ko klientas ieSko grozio meistre?

Daugelyje straipsniy, apraSanciy meistro profesionaluma, o taip pat ivairiuose forumuose ir
nagy serviso grupése raso: ,klientas turi jus gerbti, jokio familiarumo, laikykités verslo tono* ir t.t.,
o veliau stebisi — kur dingo klientai?

Tai ko gi ieSko klientas? Profesionalumo, kokybés — pasakysite. JGis biisite teisus, taciau pirma
ir svarbiausia, kas tarp jusy turi sutapti — tai vidiné energija. Ir bukite jus nors triskart super meistru,
jeigu tai nesutaps, klientas daugiau nebeateis. Jis renkasi jus intuityviai, pasamonés lygmenyje.
Patinka jam jusy kvapas — jis pas jus eis. Patinka jusy juokas ar balso tembras — jis eis pas jus. Ji
traukia jusy vidiné kibirkstis, tai, ka jus spinduliuojate. Jis ieSko Zmogaus, su kuriuo jam bus ramu,
kuriuo jis gali pasitikéti, su kuriuo jis galés atsiverti, atsipalaiduoti, pailséti. Zmogaus, su kuriuo jis
bus ant vienos bangos. Klientas eina ne tiek manikitro, kiek butent Sios ,,chemijos®.

Taip, su Situo iSsiaiSkinome, dabar pakalbésime apie profesionaluma. Klientas ateina pas jus
pvairiais keliais: pagal rekomendacijas 1§ savo drauguy, paZistamu, Siaip eidamas pro Sali. Daugelis
meistry galvoja, kad jei jie iSkabins savo diplomus ir sertifikatus ant sienos, tai irodys jy meistriSkuma
ir ypatingas galias. Tai néra taip. Klientas 1 juos gali uzmesti aki, bet tikrai neisiskaitys. Jis Zires i
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jusuy iSvaizda, jusy elgesi, klausys, ka ir kaip sakote, kaip dirbate savo darba, vertins atliktos paslaugos
kokybe ir taip spres apie jus, kaip apie meistra. PavyzdZiui, mano diplomai guléjo paslépti giliai
spintoje ir né¢ vienam klientui nekilo noras i juos pazitiréti.

Ir dar: Zmogumi, kuris teikia jvairias groZio paslaugas, gali tapti bet kas, taciau savo darbo
Meistru — tik iSrinktieji. Kaip gi tapti Tikru Meistru, kuri mylés, gerbs ir vertins? Skaitome toliau.
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Savo darbo Meistras

Norite buiti profesionalu savo srityje — skaitykite ir mokykités. Skaitykite viska, kas susij¢ su
jusy profesija, lankykités seminaruose ir ne Siaip sédekite dél ,,popieriuko®, bet idémiai klausykités.
DazZnai lankantis seminaruose, pradedi pastebéti, kad daugelis dalyky kartojasi. Sédi ir galvoji — Sita
Zinau ir Sita Zinau, o po to bum — tik vienas sakinys ir tavo pasaulis apsiverté. PavyzdZiui, mano
kursuose kalbgjo apie tai, kad kutikulg reikia atstumti, bet kodél ir dél ko — nepasakeé. Pasirodo, kad
kutikulé priauga prie nago plokstelés ir taip stabdo jos augima. Tik vienas sakinys, bet iSkart tapo
aisku.

Klausykite ir klauskite. Jeigu nejauku klausti prie§ auditorija, po seminaro visada galima prieiti
prie vedanciojo ir uzduoti jus dominantj klausima. Informacijos per daug nebiina. Gali nuskambéti
su patosu, bet atminkite — kas valdo informacija, tas valdo pasauli. Miisy atveju — groZio paslaugy
pasauli.

Pateiksiu pavyzdi. Karta mano pamokos papra$é¢ pradedantysis meistras. Tarp procediiros
subtilybiy rodymo mokinei, bendravau su kliente. Tuo metu mokiné nukrypdavo i savo telefono
ekrang ir pries kiekvieng techninés pusés parodyma, a$ turéjau ja nuo jo atitraukti. Taip ji praleisdavo
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vieng i§ jdomiausiy temy — meistro ir kliento tarpusavio bendravimas. Jeigu jis atéjote pasisemti
Ziniy, siurbkite jas kaip kemping, stebeékite bet kokia smulkmena, gal butent jos jums ir prireiks.

Skaitykite, tikslinkite informacijq, neskite tiesq | mases, Zvelkite | perspektyvq. Daugiau
nei prie§ deSimt mety nagy serviso rinkoje atsirado naujiena — gelinis lakas. Meistrai sunkiai tai
priémeé, nes prireiké naujy Ziniy. Po maZzdaug pusmecio viename populiariame laikraSty je perskai¢iau
straipsni, kad gelinio lako procediira, o tiksliau lempos, skirtos lako dZiovinimui, i§Saukia odos véZi.
Moteris savo logika — nuostabi butybeé, ji bijos kazkokios procediiros, bet vis tiek ja darys, nes
na... mes norime buti grazios ir nesvarbu kokia kaina. Prisimenate viduramZius? Moterys balino
veida pudra su Svinu, nuodijosi, bet vis tiek tai daré. AS supratau, kad klientai neatsisakys Sios
naujovés, bet klausimy kils, todél nu¢jau i Google atsakymy. Skai¢iau viskg — tyrimus, mokslinius
darbus, medicininius straipsnius, perzitiré¢jau susirgimy statistika per tuos dvideSimt mety, kai lempos
nagy priauginimui yra rinkoje, skai¢iau ultravioletiniy lempy charakteristikas. Viska, ka suZinojau,
suformavau i trumpa penkiy minuciy paskaitg. Kai atéjo pirma klienté, susir@ipinusi Siuo klausimu,
sugebéjau suprantama kalba jai viska paaisSkinti. Klient¢ buvo patenkinta, nusiraminus ir drasiai
naudojosi teikiama paslauga.

* Gelinio lako atsiradimas skaudZiai paveiké meistry finansus. MedZiagos, mokymai buvo
brangiis. Ne visi noréjo kazka keisti. Dél to pasklido gandas per pasauli, kad Si procediira gadina
nagus. AS ir vel praleidau pora nakty su savo draugu Google. Véliau, realybéje, palyginau savo darbg
su kity meistry darbais, kazkam skambinau, su kazkuo gincijausi, kazka kankinau. ISvada — gelinis
lakas arba jo procedira — negadina nagy, o atvirks¢iai — juos saugo. Nagus gadina neatsakingi,
tinglis Zinioms ir nemylintys savo darbo meistrai, kurie, vietoje to, kad pripaZinty savo klaida ir ja
taisyty, kratosi atsakomybés ir dezinformuoja klienta. Taip netenkama kliento pasitikéjimo. Viskas,
ka reikéjo padaryti — paskaityti, pasidométi, suZinoti.

Verta paminéti, kad pasaulyje bet kokia naujiena ar progresas visuomet pasitinkami su dideliu
pasiprieSinimu ir daugeliy atvejy tai nieko kito, kaip komerciniai Zaidimai i§ pasenusiy technologiju
stovykly — tai juk grésmé jy verslui. Taigi, gelinis lakavimas ir UV lempos ne iSimtis. Ir apibendrinant
— 1§ savo praktinés pusés apie gelinio lakavimo procediirg galiu Snekéti tik teigiamai.

Dar pora pavyzdZiy:

* Kiekvieng sezong ivairtis mados Zurnalai raso apie tuo metu madingas nagy lako spalvas. Bet
madingos spalvos ne visada tinka klientui. Pavyzdziui — Ziema, lauke véjas, Saltis — kliento rankos
pamelo arba gali bti natdiraliai blyski jo ranky oda. Madinga spalva — blizganciai pablukusi Zydra
arba pilka su alyvy atspalviu, arba Saltai sidabriné. PadaZysime mes nagus Siomis spalvomis ir kliento
rankos primena skenduolio rankas. Madingos spalvos ne tos, kurias kazkas aprase, o tos, kurios tinka
jusy klientui. Ir iSnagrinékite spalving gama.

* Taip pat ivairGs moteriSki Zurnalai mégsta raSyti straipsnius pavadinimu ,,Naminis
pedikitiras“. O mums patinka nemokami dalykai, nors ir Zinome, kad nemokamas stiris biina tik
pelékautuose. Klientas perskaité straipsni, paremta ,,bobuciy® receptais, pasinaudojo jais ir Sias
klaidas teks taisyti jums.

O dabar idémiai stebékime vaizda. Straipsni, kuris paremtas labiau kazkokio Zurnalisto
fantazijomis arba tg Zurnalistg spaudé laikas ir jis tiesiog nepatikrino esanc¢ios informacijos, perskaité
tikstantis Zmoniy. IS jy pas jus atéjo dvideSimt. Kiti iSsibarsté pas kitus meistrus ir gal tie meistrai
nebus tokie protingi kaip jus. Tiems dvideSimciai klienty jus paaiSkinote ir papasakojote, kaip viskas
yra i§ tikryjy ir i§ ju, tik trys klientai paaiskins tai teisingai savo draugéms. Dabar isivaizduojate
perduodamos dezinformacijos masta?!

Taip kad, laikykite ranka ant pulso, savarankiSkai sekite profesionaly tendencijas, tikrinkite
faktus, analizuokite gauta informacija, draugaukite su gydytojais ir kitais savo profesijos specialistais,
mokykités galvoti ir jis tapsite nepakartojamu meistru. Meistru, apie kurj kalbés ir rekomenduos
draugams.
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Kq daryti, jeigu neZinote atsakymo | uzduotq klausimq? Saziningai prisipaZinkite: ,,neZinau,
bet suZinosiu iki kito jusy apsilankymo.“ Laikykités duoto ZodZio, bet svarbiausia — neskleiskite
neteisingos informacijos. Kai kurie meistrai, bijodami netekti kliento, pradeda pasakoti nesamones,
kad nepasirodyty neiSmanéliu. Praktika rodo, kad tokie meistrai, laikui bégant visgi netenka
klienty. Nereikia laikyti klienty kvailais. Jie viska supranta, mato, girdi. Bukite saZiningi, tai visada
traukia. ,,Ir telydi jus Jega“ (c.) ZvaigZdZiy karai.
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Meistruy baimes

Ko bijo meistrai? Pagrindinés baimés, trukdancios ramiai dirbti — tai kliento netekimas, o su
juo ir piniginio pelno bei konkurencija. Per jas daromos klaidos, rezgamos intrigos, kyla kivircai,
prieinama iki peStyniy.

Kaip atsikratyti Siy baimiy? Pirma — nesidalinti neuZzmustos meskos kailiu, prisimenant, kad
klientas pats renkasi meistra. Antra — klienty uzteks visiems.

Praktikos pradZioje renkasi klienty bazé. Tai uZtrunka metus, dvejus. Priklauso nuo vietos,
kur jus dirbate, nuo jusy Ziniy, nuo jusy elgesio su klientais, nuo laiko — ji reikia kantriai iSlaukti.
Vieni klientai ateina, kiti iSeina. Tai normalu. Jeigu jus viska atlikote teisingai, taCiau klientas pas
jus negrizo, atsipalaiduokite, tai tiesiog ne jiisy klientas — jusy dar ateis. Visata nemégsta tuStumos.
Nereikia saves grauZti, pergyventi ir pavydéti kitiems meistrams. Sitas kelias veda link sveikatos
pablogéjimo, draugiSky santykiy su kitais meistrais ir klienty netekimo. Geriau uZsiimkite saviugda,
tobulinkite savo jgiidZius, mokykités, leiskite §j laika naudingai. Zinios duoda pasitikéjima savimi,
savo darbo supratima ir baimeés dingsta savaime, ne iSkart, bet taip bus. Véliau ateis laikas, kai jasy
gyvenimas prisipildys nuostabiais Zmonémis, biitent tokiais, kokiy jus nusipelnéte. Pasakysiu daugiau
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— ateis laikas juisy laisvo pasirinkimo su kuo dirbti. Juk ne tik klientui turi buti su jumis gera, bet
ir jums su juo komfortiska.

Dalinkités savo Ziniomis su kitais meistrais. Daznai btuna, kad meistrai, Zinodami kai kurias
darbo paslaptis, nutyli apie jas dél konkurencijos baimés. Yra tik apie dvideSimt procenty klienty,
kuriems visiskai nertipi, kas juos aptarnaus. Kiti, kaip jau raSiau, patys renkasi meistra. Tai ar verta
jaudintis del Siy dvideSimties procenty? Ar verta pyktis, isiZeisti, aiSkintis santykius? Paleiskite Sitg
baimeg. Drasiai dalinkités informacija, padékite, palaikykite ir auginkite vieni kitiems sparnus ir tada
jus turésite kolegas, o ne konkurentus.

Vietos keitimo baimé. Per savo neilga praktika pakeiciau penkias darbo vietas, aStuonis kartus
mane bandeé pervilioti i kitus grozio salonus. Pirmoje darbo vietoje dirbo po SeSis — septynis Zmones
pamainoje. Pamainos buvo dvi ir kartais jos keisdavosi tarpusavyje. GroZio salonas buvo gerg
Zmoniy srautg turincioje vietoje. Tai buvo nepakartojama praktika — darbo greitis, greita reakcija,
persijungimas nuo vieno kliento prie kito, o taip pat konflikty sprendimo budai kolektyve ir su
klientais. Iki Siol visiems pradedantiems meistrams sitilau rasti tokig vieta. Antra vieta buvo prestiZiné,
bet su bloga finansine politika. Ten iSmokau save vertinti. Tre¢ia — tai buvo pasakiSkas laikas
su nuostabiu kolektyvu. Ten radau komandini darba, palaikyma ir draugyst¢. Mums buvo liidna
skirstytis po salono uZdarymo ir, nors mus i$sklaidé po pasauli, mes iki $iol atsimename musy kartu
praleista laika. Ketvirta vieta davé man supratima, kad toliau viska galiu pati. Penkta — tai jau mano
laisve, dirbti paciai sau.

Kur a$ vedu? Sunku iSeiti tik pirmg karta. Ypatingai, jei jus sieja geri santykiai su salono
savininkais, kolektyvu. Baisu pradéti i$ naujo. Pazistu daug meistry, kurie dirba blogose vietose mety
metais tik del baimes kazka keisti, netekti klienty keiCiant vieta. Tikrai neverta. Viskas yra pamoka
ir patirtis. Klientai susirinks nauji, plius seni jus susiras. Atminkite — jums turi buti gera. Jums turi
biti komfortiska. Tada jums viskas puikiai seksis.

Kai iSeinate i§ darbo, keiCiate darbo vieta, nereikia aiSkintis santykiy ar iSdidZiai trankyti
durimis. Skriskite graZiai. Tai traukia Zmones ir ateityje jums dovanos nuostabius santykius su
aplinkiniais.
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Bendravimas su klientu

Kaip kalbéti su klientu? Apie ka su juo kalbéti? Ar reikia su juo iSvis kalbéti? Koks turéty biiti
mano elgesys? Klausimai klausimai. Ramiai. Giliai ikvepiame ir atsipalaiduojame.

PradZioje buvo mandagumas, taktas, paslaugumas. UZ¢jo klientas, prieikite prie jo, paklauskite,
ko jis pageidauty, palydékite i paslaugos suteikimo vietg arba, jei jis dar uzsiémusi, neSaukite per
visg sale, atsiprasykite esancio kliento, atsistokite ir prieikite prie Zmogaus. Paprasykite palaukti.
Pasitlykite kavos ar arbatos. Palydékite i laukiamaja vieta. Skirkite jam ta minute savo laiko.
Kiekvienas klientas vienodai svarbus. Ir net ne dél to, kad jis klientas, tai tiesiog elementarus
mandagumas ir iSsiaukléjimas.
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KoHen 03HakoMuUTEJIbHOT0 (pparmMeHra.

Texkcr npenocrasieH OO0 «JIutPec».

[IpounTaiiTe 3Ty KHUTY LIEJIMKOM, KYIMB IIOJHYIO JIEraJbHYIO Bepcuio Ha JlutPec.

BesomnacHo onnatuTh KHUTY MOKHO OaHKOBCKOM Kaprtoit Visa, MasterCard, Maestro, co cuera
MOOWIIBHOTO TenepoHa, C TUIaTeKHOro tepMuHana, B catone MTC wm Cesi3Hoii, yepes PayPal,
WebMoney, fAunekc.densru, QIWI Komesnek, 60HyCHbIME KapTaMu WX APYTUM YIOOHBIM Bam crio-
COOOM.
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