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По предмету «Профессиональная этика и культура общения»

Урок № 4

Тема урока:  Кодекс профэтики работников бытового обслуживания населения в салонах-парикмахерских. Формы обращения, приветствия, извинения и правила поведения в местах общего пользования.

Престиж салонов красоты во многом зависит от профессионального мастерства и имиджа парикмахеров, работающих там. Для клиента имидж мастера связан с качеством услуг. Из чего же складывается профессиональный имидж? Существуют такие важные факторы как: внешний вид мастера, манеры поведения, навыки общения, мастерство.
Сложившиеся нормы нравственности являются результатом длительного по времени процесса становления взаимоотношений между людьми. Без соблюдения этих норм невозможны политические, экономические, культурные отношения, ибо нельзя существовать, не уважая друг друга, не налагая на себя определенных ограничений. По тому, как мы здороваемся, приветствуем, знакомимся, обращаемся и даже насколько близко мы при этом подходим к человеку, складывается первое впечатление о нас.
Корректность и аккуратность. Что сюда входит: пунктуальность; не курите, не ешьте и не жуйте на виду у клиентов; соблюдайте чистоту инструментов, порядок на рабочем столе (с пола убраны остриженные волосы, чистые зеркала, вокруг кресла и стола нет мусора). Убирайте личные вещи со стола, а личные проблемы оставляйте дома. Во время общения с клиентом следует избегать острых тем, не обсуждать конкурентов, клиентов и коллег. Старайтесь в любых ситуациях сохранять спокойствие. И помните: «Клиент всегда прав»
Внешний вид мастера. Что касается одежды, то она должна быть чистой, опрятной, подходить вашей фигуре по цвету и покрою. Избегайте вызывающей и провоцирующей одежды или аксессуаров. Избегайте крайностей: ваша одежда не должна быть ни слишком экстравагантной, ни домашней. Обувь должна быть чистой и удобной. Не носите слишком много украшений, колец, браслетов. Макияж должен быть скромным и со вкусом. Прическа (укладка) должна быть современной и аккуратной. Руки чистые, с аккуратным маникюром. Для клиентов ваша стрижка или прическа (макияж) – пример того, что вы можете сделать с его собственными волосами или лицом. Не носите тяжелые и резкие ароматы.
Гигиена мастера. Принимайте душ каждый день, волосы должны быть чистыми и ухоженными. Используйте антиперспиранты или дезодоранты. Вы всегда должны выглядеть свежей и бодрой. Следите за тем, чтобы ваши руки были чистыми, а ногти ухоженными и подстриженными. Не забывайте регулярно чистить зубы и полоскать рот после еды.
Общение с клиентом. Общение – это основное и важное средство для установления доверительных отношений мастера с клиентом. Развивая этот навык, парикмахер начинает лучше понимать пожелания клиента и то, как их удовлетворить.
Несколько советов: Во время разговора следует смотреть клиенту в глаза, это докажет ваш интерес в том, что он говорит. Повторение и перефразирование слов клиента, позволит ему почувствовать, что вы все понимаете, и знаете в чем, он нуждается. Всегда старайтесь называть клиента по имени. Задавайте ненавязчивые вопросы – это позволит клиенту расслабиться и активно поучаствовать в разговоре. Всегда будьте искренни и дружелюбны, тогда клиент будет чувствовать себя желанным гостем. И главное не забывайте улыбаться. Во время разговора кивайте головой - клиент почувствует вашу заинтересованность и будет давать более обстоятельные ответы. Никогда не обсуждайте личные проблемы, но если клиент решит поделиться своими, отнеситесь к этому с пониманием, просто выслушайте его, при этом избегайте давать советы и высказывать мнения.
Избегайте:
- отрицательные или критические замечания в сторону клиента. Они ограничат беседу, и вызовут недовольство и чувство дискомфорта;
- навязывать разговор, поскольку это может смутить клиента;
- прерывать клиента – это приведет к его раздражению, и окончанию беседы;
- торопиться – это вызовет у клиента беспокойство и отчуждение;
- настойчиво рассматривать внешний вид клиента – это может вызвать агрессию или подавленность.
Обращение. От того, как вы обращаетесь к человеку, зависит, какими будут дальнейшие отношения с ним. Различают обращения официальные, неофициальные (доверительные, шуточные) и безличные. Все зависит от ситуации и отношений с конкретным человеком. В официальной обстановке даже с хорошо знакомым человеком на «Вы». Такое обращение свидетельствует о собственной культуре и подчеркивает уважительное отношение к человеку. Это местоимение используется к незнакомым или малознакомым людям, к старшим по возрасту или занимающим более высокое социальное положение. Обращение на «ты» возможно в неофициальной обстановке к хорошо знакомому, родственникам, к младшим по возрасту, но если человек достиг 18 лет - на «Вы».
Следуйте таким правилам:

- не торопитесь переходить на «ты», поскольку это могут воспринять как фамильярность;

- в отношениях с мужчиной только женщина может решить, когда переходить с «Вы» на «ты»;

- избегайте переходить на «ты», если человек в силу занимаемого низшего статуса или возраста этого сделать не может;

- начальственное «тыканье» выглядит грубостью и унижает подчиненного.
В жизни всегда были и останутся отношения, которые обеспечивают наивысшую эффективность в выполнении профессиональных функций. Участники какого-либо взаимодействия всегда стараются сохранить наиболее оптимальные формы этого взаимодействия и правила поведения. На фирме с устоявшимся имиджем от новичка обязательно будут требовать неукоснительного соблюдения отработанных и проверенных правил делового общения, так как они облегчают выполнение профессиональных функций, способствуют достижению поставленных целей, вне зависимости, – нравится ли это новичку. В том или ином коллективе деловых людей складываются определенные традиции, которые с течением времени приобретают силу моральных принципов и составляют этикет данной группы, общности, а для правильного общения необходимо соблюдать правила речевого общения.
Речевой этикет – это совокупность правил, принципов и конкретных форм общения. Слово «этикет» – французского происхождения и в переводе означает ярлык, этикетку, церемониал, т.е. порядок проведения какой-либо церемонии. В русский язык оно вошло в XVIII столетии как свод правил, принятых при дворах монархов. В настоящее время понятие речевого этикета толкуется как принятые в обществе культурные нормы общения и поведения. Речевой этикет – синоним культуры общения. Применительно к сфере социальной работы это совокупность норм культурного делового общения. 

В речевом этикете существует определенная технология ведения беседы, разговора, переговоров. И связан он с деловыми манерами знакомства, обращения, приветствия, прощания. Культурные нормы речевого этикета предполагают упорядоченность благодарности, пожелания, извинения, просьбы, приглашения, совета. Содержание деловой беседы кроме обсуждения конкретных практических вопросов предполагает умение в корректной форме выразить утешение, соболезнование, а также сформулировать комплимент, одобрение и даже несогласие.
Представление. От того, как будет представлен человек, зависит, сможет ли он стать «своим» в определенном кругу людей. На работе нового сотрудника представляет коллективу руководитель. Старые сотрудники вводят новичка в курс дела и ведут себя так, чтобы последний уже через несколько дней почувствовал себя на новом месте уютно. В сложные личные отношения между некоторыми сотрудниками, а также во взаимные обиды вновь прибывшего посвящать не следует. Форма обращения друг к другу среди членов одного коллектива зависит от степени их дружеских симпатий и сложившихся традиций. 
Общественная жизнь за последние годы усложняется, ее ритм ускоряется. В быстро растущих городах на сравнительно небольших участках территории живут бок о бок друг с другом миллионы людей. Каждый встречается ежедневно с сотнями, а то и тысячами других людей. С ними он едет на работу, трудится на предприятии, стоит в очереди, отдыхает в дружеской компании. Люди соприкасаются друг с другом в самых разнообразных нравственно-психологических ситуациях. Вопрос о том, как поступить, как себя вести и как относиться к поведению другого в том или ином случае, приобретает особую остроту ввиду огромной пестроты характеров, мнений, взглядов, эстетических вкусов. Чтобы найти правильное решение, позволяющее сохранить свое достоинство, свои убеждения и не обидеть другого человека, нужно учесть многие обстоятельства, проявить такт, сдержанность, настойчивость, желание понять собеседника.

Однако даже добрые намерения и субъективная честность не всегда избавляют нас от промахов и ошибок, в которых потом приходится раскаиваться. Об этом знает каждый по собственному опыту. За многие века существования человеческой культуры выработался ряд правил поведения, способствующих взаимопониманию, позволяющих избежать ненужных конфликтов, натянутости в отношениях. Эти правила называют иногда правилами хорошего тона, или правилами этикета.

Как писалось выше, этикет означает манеру поведения. К нему относятся правила учтивости и вежливости, принятые в обществе. Современный этикет наследует обычаи практически всех народов от седой древности до наших дней. В основе своей эти правила поведения являются всеобщими, поскольку они соблюдаются представителями не только какого-то данного общества, но и представителями самых различных социально-политических систем, существующих в современном мире. Народы каждой страны вносят в этикет свои поправки и дополнения, обусловленные общественным строем страны, спецификой ее исторического строения, национальными традициями и обычаями.

Необходимо усвоить кодекс поведения, принятый для хорошо воспитанных людей во всех странах. Этот кодекс включает четыре основных правила: вежливость, естественность, достоинство и такт.
Жесты. Жестикуляция рук при разговоре должна быть ограниченной. Рукам доступно около 700 тысяч различных движений и положений. В применении жестов должна быть мера:

- не хлопайте собеседника по плечу;

- не крутите пуговицу;

- не барабаньте пальцами;

- не вертите очки, ручку, ложку;

- не хрустите пальцами;

- не чихайте, не кашляйте, не прикрывая рот рукой.

Каких жестов следует избегать?

Жесты и позы закрытости:

- скрещенные на груди руки;

- сидение верхом на стуле.

Жесты нервозности:

- покашливание, прочищение горла;

- беспрестанное курение.

Жесты неуверенности:

- переплетенные пальцы рук;

- грызет или держит во рту авторучку;

- почесывание под мочкой уха.

Жесты скуки:

- постукивание по столу рукой, по полу ногой;

- машинальное рисование на бумаге.

Жесты лжи:

- прикрывание рта рукой, покашливание;

- прикосновение к носу;

- потирание века;

- почесывание шеи.

Человек контролирует свои жесты и позы значительно меньше, чем слова, именно поэтому жест о многом говорит. Брезгливая гримаса, поданная с опозданием рука, нежелание посмотреть в глаза - все это скажет гораздо больше, чем самые горячие заверения в дружбе или желании сотрудничать.

Научившись распознавать жестикуляцию других людей, можно понять, искренни они или лживы, относятся к вам дружественно или враждебно. Но помните, что и ваши знакомые могут делать подобные наблюдения за вашим поведением.
Вежливость предполагает, также, приветствие. С древних времен люди оказывают друг другу специальное почтение посредством приветствий. Формы приветствий в различных странах отличаются чрезвычайно. Но при всем многообразии приветствий международный этикет в своей основе одинаков: люди, встречаясь, желают друг другу добра и благополучия, здоровья, успехов в труде, доброго утра, дня или вечера. Каждому народу, каждой социальной группе свойственна своя манера приветствия. Например, на Востоке характерной чертой приветствия является наклон корпуса с одновременным выбрасыванием руки вперед. Европейцы, приветствуя, обычно слегка приподнимают левой рукой шляпу и отдают легкий поклон головой.
Этика приветствий играет важную роль – это совокупность правил первоначального межличностного взаимодействия, касающихся внешнего проявления отношения к людям.

Слова приветствия каждый из нас произносит несколько раз в день. Произнесенные при приветствии слова задают тон дальнейшему общению - «здравствуйте», «добрый день», «привет». И соответствующие случаю действия - рукопожатие, поклон. Крайне важно правильно выбрать вариант приветствия - что сказать, как сказать и как себе держать. При этом важны выражения лица, внешний облик (прическа, одежда), жест, походка (спортивная, усталая, важная). Общепринятым считается, что первым должен поприветствовать:

- мужчина - женщину;

- младший - старшего по возрасту;

- человек, занимающий более низкую ступень в общественной (служебной) лестнице, того, кто находится на более высокой ступени;

- входящий в комнату - присутствующих.

- уходящий первым прощается с остающимися.
Рукопожатие - это традиционный символический жест, ставший частью нашей жизни. Смысл древнего обычая подавать руку для приветствия состоит в том, чтобы показать, что в ней нет оружия и у нас нет враждебных намерений. Обмениваются рукопожатиями, когда здороваются или знакомятся, мирятся после ссоры, заключают соглашение, благодарят или прощаются.
Извинение. Слова извинения могут быть вежливым обращением к незнакомому человеку, которого приходится побеспокоить: «Извините, вы выходите на следующей остановке?». О хорошем воспитании говорят слова: «извините за беспокойство», «простите за опоздание», «прошу прощения». Очень важно, чтобы человек почувствовал искренность вашего извинения, которая должна проявляться не только в словах, но и поступках. Слова извинения, произнесенные с вежливой улыбкой, помогут быстрее разрядить конфликт. При извинении не стоит хватать за руку человека, перед которым вы извиняетесь. Не ждите и мгновенного ответа на ваше извинение. Крайне не рекомендуется употреблять слово «извините» в обратной форме - «извиняюсь».
Этикет--это молчаливый язык, с помощью которого можно многое сказать и многое понять, если уметь видеть. Этикет нельзя заменить словами. Беседуя с иностранцем, иногда трудно бывает объяснить, как вы относитесь к нему и к тому, что он говорит. Но если вы владеете этикетом, ваше молчание, жесты, интонации будут красноречивее слов. По внешней манере держаться за границей судят не только о человеке, но и о стране, которую он представляет.

До сих пор не устарела мысль, высказанная много лет назад великим просветителем эпохи Возрождения писателем Сервантесом: “Ничто не обходится нам так дешево и не ценится так дорого, как вежливость”.
Домашнее задание: Выписать в тетрадь на ваш взгляд самые значимые этические нормы для парикмахера.
