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ACCOGLIENZA E COLLOQUIO CON IL CLIENTE

La realizzazione di un colloquio efficace e la costruzione di un solido rapporto con un
nuovo cliente sono elementi essenziali per garantire la fidelizzazione della clientela.
Questi aspetti, spesso, possono essere di maggiore importanza rispetto alla qualita e
alla competenza tecnica del massaggiatore.

L'Importanza delle competenze comunicative e relazionali

Molti professionisti tendono a sottovalutare I'importanza delle proprie competenze
comunicative e relazionali. Cosi come I'apprendimento di una nuova tecnica di
massaggio richiede dedizione e pratica, € fondamentale dedicare tempo e impegno
per perfezionare le abilita necessarie a condurre un colloquio efficace, che possa
instaurare un legame duraturo con i clienti.

Preparazione prima dell*arrivo del cliente

Prima dell'arrivo del cliente, € consigliabile predisporre anticipatamente tutti i
documenti rilevanti, disponendoli nell'ordine preferito all'interno della cartella degli
appunti. Familiarizzare con le note precedentemente redatte permette di consultarle
efficacemente durante la conversazione iniziale, riflettendo un approccio
professionale e trasmettendo al cliente I'importanza che egli riveste per il
professionista.



Accoglienza del cliente

Un'accoglienza calorosa e professionale € di vitale importanza. Accogliere i clienti
con un sorriso sincero, stabilire un contatto visivo diretto, stringere loro la mano,
comunicare con un tono di voce piacevole e offrire loro una seduta sono
comportamenti fondamentali. Operare in un ambiente frenetico o dimostrare
trascuratezza nel saluto puo trasmettere un'impressione di freddezza, rischiando di
compromettere I'immagine professionale. E consigliabile esercitarsi nel saluto davanti
allo specchio per acquisire maggiore consapevolezza e naturalezza.

L'osservazione durante I'accoglienza

Prestare attenzione alla postura e al modo di camminare del cliente durante
I'accoglienza e cruciale. Registrare mentalmente qualsiasi anomalia cutanea,
alterazioni posturali o manifestazioni di malessere puo essere utile durante l'intervista
per integrare I'analisi dello stato di salute del cliente. Questa osservazione acuta
permettera di rilevare possibili variazioni nella condizione del cliente al termine del
massaggio.

La compilazione della documentazione
Prima di avviare l'intervista, e essenziale informare i clienti della necessita di
compilare accuratamente la documentazione fornita, cruciale per il processo di
valutazione.
| documenti includono, ma non si limitano a:

e Storia personale e medica del cliente.

e Moduli di consenso informato.

e Altre dichiarazioni pertinenti.
Assicurarsi di essere prontamente disponibili per offrire assistenza e chiarimenti
durante la compilazione dei moduli e fondamentale.
Chiedere ai clienti di segnalare il completamento della documentazione per procedere
con le successive fasi del servizio offerto.



E probabile che tu riceva un nuovo cliente, che ha ricevuto regolarmente massaggi in
passato, ma si & recentemente trasferito nella zona o il precedente massaggiatore non
esercita piu. Queste persone si rivolgono a te alla ricerca di un nuovo massaggiatore,
ma spesso sono ancora emotivamente legate al loro ultimo massaggiatore e hanno
consolidato nella loro mente e nel loro corpo i metodi di routine che esso esercitava.
Questo & un motivo importante per cui & necessario chiedere informazioni sui metodi
di trattamento passati perché saranno abituati a loro, il che puo rendere qualsiasi
nuovo protocollo di meno gradimento.

E evidente che questa risposta & una conseguenza naturale di una situazione nuova e
differente. Per mitigare tale mentalita e trasferire la lealta del cliente a noi, &
essenziale rieducare il cliente, offrendo assistenza e/o accogliendo nuove richieste di
trattamento. Nel caso in cui il cliente abbia avuto esperienze con diversi
massaggiatori in passato, si dovrebbe chiedere alla persona di descrivere le differenze
tra le sessioni di massaggio con ciascun operatore. Inoltre, e importante spiegare il
formato utilizzato nei nostri trattamenti e metterlo in relazione con eventuali
similitudini riscontrate con altre esperienze del cliente. Infine, incoraggiamo il cliente
a essere aperto a sperimentare nuovi metodi e, al termine della sessione di massaggio,
forniamo un feedback dettagliato.

E normale che i nuovi clienti, soprattutto quelli con esperienza, confrontino i tuoi
massaggi con quelli del loro ex massaggiatore. Potrebbe volerci del tempo per
abituarsi alla tua specifica routine. Tuttavia, se affronti apertamente questo problema
con loro prima della sessione, puoi creare una mentalita che riconosca le differenze
rispetto a cio a cui sono abituati nelle loro sessioni di massaggio. Portare
consapevolezza a questa nuova esperienza generalmente aprira la mente e il corpo
delle persone a una risposta positiva. Evitare di affrontare il problema, d’altra parte,
potrebbe incoraggiare una risposta negativa, poiché potresti non soddisfare le
aspettative che avevano con il loro precedente massaggiatore.



CLIENTI CON ESPERIENZE
PRECEDENTI DI MASSAGGIO

Una volta stabilito un rapporto di fiducia con il cliente, I'attenzione del colloquio si
sposta sulla storia medica e sulle condizioni attuali.
E fondamentale conoscere se i clienti hanno gia ricevuto una seduta di massaggio in
passato.
In caso affermativo, & necessario porre una serie di domande strutturate per ottenere
informazioni rilevanti:
1. Frequenza e tempistica del massaggio
e Con quale frequenza ha ricevuto sessioni di massaggio?
¢ Quando é stata l'ultima volta che ha ricevuto un massaggio?

2. Esperienze precedenti con il massaggio



e Ha sperimentato diversi tipi di massaggio eseguiti da vari operatori?
e Quali sono state le sue esperienze passate con le sessioni di massaggio?

3. Motivazioni e dettagli del trattamento
e Qual e stato il motivo principale per cui ha scelto di ricevere un
massaggio? E stato per rilassamento o per sollievo dal dolore?
e Ricorda come e stato eseguito il massaggio? Ad esempio, colpi fluidi,
pressione, impastamento, ecc.?
4. Posizione del corpo e risultati del trattamento
e Ricorda quale posizione del corpo é stata utilizzata per iniziare e
terminare la sessione di massaggio?
e Lasessione ¢ stata efficace nel rilassarla o nel ridurre il dolore? Se no,
puo spiegare il motivo?

5. Effetti collaterali del trattamento
e Ha mai subito contusioni a causa di un massaggio? In caso affermativo,
in che modo?
e Qualcuno le ha mai fornito istruzioni specifiche su come ricevere un
massaggio?

Valutazione e interpretazione delle risposte

Le risposte fornite dal cliente permettono di valutare I'esperienza pregressa e possono
influenzare la qualita del massaggio. Se le esperienze del cliente sono state positive e
ha ricevuto spiegazioni educative adeguate, e possibile dedurre che le sessioni
precedenti sono state gestite in modo professionale. In caso contrario, e importante
procedere senza criticare il lavoro altrui. Spesso, anche clienti con lunga esperienza
di massaggi non sono stati sottoposti a domande informative né hanno ricevuto
spiegazioni pertinenti.



RICHIESTA DI MASSAGGIO PER DOLORE

Quando un cliente richiede un massaggio per alleviare un dolore, il colloquio iniziale
e cruciale per determinare il miglior approccio terapeutico.

Questo colloquio deve affrontare tre questioni fondamentali per garantire un
trattamento efficace e sicuro:

1. Valutazione della gravita della condizione del cliente
Durante il colloquio, € essenziale valutare la gravita della condizione del cliente. Se
emergono sintomi acuti come forti spasmi muscolari, compressione dei nervi
periferici, emicrania, ecc., il trattamento deve essere affrontato con estrema cautela.
In questi casi, il massaggiatore dovrebbe prevedere piu tempo per assistere il cliente e
adottare un approccio delicato.



Invece, per condizioni croniche, I'approccio puo essere piu incisivo, mirato a un
sollievo duraturo.

2. Determinazione dell'origine della condizione
E fondamentale identificare se la condizione del cliente & locale, causata dal sistema
nervoso o una combinazione di entrambi. Spesso, i sintomi possono derivare da
un‘irritazione minore dei nervi spinali o periferici. In questi casi, i protocolli di
trattamento locali possono risultare inefficaci, offrendo solo un sollievo temporaneo.
Ad esempio, un cliente con sintomi di gomito del tennista potrebbe avere
un'irritazione del plesso brachiale dovuta alla tensione dei muscoli scaleni anteriori o
del piccolo pettorale. Un colloquio ben condotto, combinato con una visita posturale,
permette di identificare la vera causa del problema e scegliere il protocollo di
trattamento piu adeguato.

3. ldentificazione dei sintomi nei tessuti molli
Il colloquio permette di raccogliere informazioni preliminari sui sintomi percepiti nei
tessuti molli del cliente, inclusi pelle, fascia, muscoli scheletrici e periostio. Sebbene
il colloguio non fornisca tutte le risposte, consente al massaggiatore di formulare
ipotesi preliminari utili per la successiva valutazione posturale e palpatoria del
tessuto.

Esecuzione del colloquio e valutazione posturale

Una volta concluso il colloquio, il massaggiatore avra un'idea di base sullo stato di
salute del cliente e sulle aree che necessitano di essere esaminate e trattate. La visita
posturale, se prevista, serve a confermare o riconsiderare le ipotesi formulate durante
il colloquio, garantendo un approccio equilibrato e completo.

Esempio di approccio professionale: il caso del gomito del tennista
Consideriamo un cliente che presenta sintomi di gomito del tennista. Diversi
protocolli di massaggio locale possono essere suggeriti da fonti educative, ma
raramente si menziona che tali sintomi possono essere scatenati da un'irritazione
minore del plesso brachiale. Un colloquio approfondito, abbinato a una valutazione
posturale, permette di identificare se il problema é dovuto a sovraccarico 0 a
un'irritazione del plesso brachiale, orientando il massaggiatore verso il trattamento
corretto.

Una volta concluso il colloquio iniziale, il massaggiatore si trova nella posizione di
poter esaminare il cliente con una visione chiara dello stato di salute generale e delle



aree che necessitano di attenzione.

E importante ricordare che la visita posturale pud portare a riconsiderare le ipotesi
formulate durante il colloguio. Questo processo di valutazione bilancia e completa le
informazioni raccolte, garantendo un approccio terapeutico integrato e
personalizzato.

Valutazione complessiva del dolore del cliente

La valutazione dei reclami di dolore del cliente € un passaggio cruciale per sviluppare
un piano di trattamento efficace.

Il massaggiatore, basandosi sulle proprie competenze, dovrebbe seguire una serie di
passaggi sistematici:

1. Raccolta di anamnesi dettagliata
Durante questa fase, € fondamentale raccogliere un‘anamnesi esaustiva riguardante il
dolore del cliente. Ecco alcune domande da porre:

e Quando ¢ iniziato il dolore?

o Ci sono stati eventi o incidenti specifici che hanno causato il dolore?

e Qual é I'intensita del dolore su una scala da 1 a 10?

e |l dolore € continuo o intermittente?

e Quali attivita o0 movimenti sembrano peggiorare il dolore?

e Cisono momenti della giornata in cui il dolore é piu intenso?

2. Esame obiettivo: analisi posturale e funzionale
L'analisi posturale e essenziale per individuare eventuali squilibri muscolari o
disallineamenti che possono contribuire al dolore del cliente. Durante I'esame
posturale, il massaggiatore dovrebbe osservare:

e Allineamento della testa e del collo.

e Simmetria delle spalle.

e Posizione della colonna vertebrale.

e Equilibrio del bacino.

e Allineamento delle ginocchia e dei piedi.

3. Esame obiettivo: valutazione palpatoria
La valutazione palpatoria permette al massaggiatore di identificare aree di tensione
muscolare, noduli o altre anomalie nei tessuti molli. Questo esame fornisce
informazioni dettagliate sulle condizioni muscolari e fasciali del cliente, fondamentali
per definire il piano di trattamento.



4. Formulazione delle ipotesi e scelta del protocollo di trattamento
Dopo aver raccolto tutte le informazioni necessarie, il massaggiatore puo formulare
ipotesi preliminari sullo stato del cliente e decidere quali aree necessitano di
trattamento specifico. La combinazione di dati anamnestici e osservazioni posturali e
palpatorie consente di creare un piano terapeutico mirato.

5. Adattamento del piano di trattamento

E importante ricordare che la visita posturale e la valutazione palpatoria possono
portare a riconsiderare le ipotesi iniziali. Questo processo di feedback continuo
assicura che il trattamento sia sempre basato sulle evidenze piu aggiornate e sulle
esigenze specifiche del cliente.

Per sviluppare un piano di trattamento mirato e sicuro, e fondamentale raccogliere
informazioni precise e dettagliate durante I'anamnesi del cliente.

Le seguenti domande guidano il massaggiatore nella comprensione della condizione
del cliente, permettendo di formulare un protocollo di trattamento personalizzato.

1. Motivo della visita
"Qual é il motivo della tua visita?"
Questa domanda iniziale serve per avviare la conversazione con il cliente. Non e
necessario cercare una descrizione dettagliata dei sintomi in questa fase. L'obiettivo €
iniziare il dialogo e ottenere una prima informazione semplice sul motivo della visita.
Ad esempio, il cliente potrebbe rispondere: "Ho un dolore alla spalla destra". Evita
ulteriori dettagli in questo momento per evitare di confondere le informazioni di base
con descrizioni dettagliate o teorie personali.

2. Durata dei sintomi
"Da quanto tempo vivi questi sintomi?"
Questa domanda fornisce una panoramica del caso in esame. Si tratta di un‘anomalia
di recente sviluppo, che potrebbe essere piu semplice da affrontare, o di una
condizione cronica con una lunga storia che richiedera un trattamento piu prolungato?
Conoscere la durata dei sintomi € essenziale per adattare I'approccio terapeutico.

3. Sintomi attuali
"Quali sintomi stai sperimentando ora?"
Questa domanda permette di valutare lo stato attuale del cliente, essenziale se si
prevede di iniziare il trattamento il giorno stesso del colloquio. In alcuni casi, il
cliente potrebbe sentirsi peggio al mattino e migliorare nel corso della giornata, o



viceversa. Comprendere la natura dei sintomi attuali aiuta a determinare se adottare
un approccio piu 0 meno aggressivo nel protocollo di trattamento.




