美容师的素质培养

如何使老顾客介绍新顾客


一、问候观

1、应认识到对售后顾客竭诚服务的重要性，使售后顾客带来更多的新顾客，是我们美容业务最持续发展的一个重要途径。

2、认识到面对众多的售后顾客，在完成一个销售循环之后，我们应启动对老顾客的第二个销售循环，同时通过我们口碑宣传，使售后顾客能带来新的售前顾客，据调查显示，老顾客的宣传效果是美容师亲自宣传所达效果的5－6倍。

3、我们的美容师除了具备必要的销售经验和专业的美容手法外，还应在与顾客的交谈中，通过对一些美容知识的讲解，把自己在顾客心目中的地位，从一个普通美容师提高到专业美容师的水准，这样会使顾客对你产生信任感和依赖感，同时也会觉得我们的美容院不同一般。

4、应认识到，一个美容师通过提高自身的专业水准，销售技巧，以对顾客发自内心的关心的体贴，而迎来更多的新老顾客，也是提高自己收入的唯一途径。

5、通过改善我们的工作和服务态度，为顾客营造一个优雅的休息谈话的氛围，使顾客不至于感到烦躁、无聊。

二、认识观

对于光临我们美容院的任何一位顾客，不论新顾客还是老顾客，都是我们的“上帝”，接待时一定要诚恳热情，不能使顾客产生一丝一毫的寂寞、尴尬的感觉，所以在顾客进门做美容时，问候及交谈是非常重要的一个环节，光顾我们美容院的大多是女性，女性较男性来说，往往比较敏感，自尊心强，因此在问候的时候一定要自然亲切，措辞准确得体，语气文雅谦恭，这样，会拉近与顾客的距离，使顾客真正体会到宾至如归的感觉，通常在对顾客的问候及与之交谈的过程中，会涉及以下几个类型，仅供参考：

1、询问顾客用过我们的产品之后感觉及效果如何？周围的朋友、同事反映如何？

2、询问顾客在家里是否坚持使用我们的产品？

3、谦虚的征求顾客对自己的专业水平的专业手法的意见。

4、征求顾客对我们美容院的看法和意见，（做了这么长时间，您觉得我们这儿怎么样？）

5、征求顾客对我们美容院的环境、卫生、产品、服务等方面的意见。

6、询问顾客的住址远近及使用何种交通工具。

三、解释观

在与顾客交谈时，通过征求顾客的意见和建议，可以了解顾客对我们的产品、服务、环境、专业水准的评价和反馈信息，再针对顾客的回答，我们的美容师必须做一些必要的解释，通过这些解释，可以更深入的宣传我们的产品，增加产品的销量，在顾客的心目中更加牢固的树立我们公司的形象，例如：对以上的几个问题，根据顾客的回答，我们可以做如下解释：

1、如果顾客对我们的美容效果感到满意，我们可以进一步向她讲解我们化妆品的主要原料及其作用，并告诉她是哪一种成分对她的皮肤最有效果，我们还有其它的什么产品，其中的什么成分对她皮肤其它缺陷也有同样的效果，同时也可以请她在她的同事、朋友中宣传我们的产品。

2、如果顾客在家没有坚持使用我们的产品，应该告诉她持之以恒，对她来讲会有什么独特的效果。

3、如果顾客对我们的水平和手法有意见，我们应该谦虚的告诉她，我们会更好的通过实践和专业训练提高自己，希望她下次会看到我们确实有所长进，如果顾客对我们的水平和手法给予赞誉，我们应该告诉顾客我们是经过专业培训的，是给上千名顾客做过美容的。

4、据顾客对我们美容院的看法，向顾客宣传我们先进的经营思想和方针（免费、美容设的点多、方便顾客）宣传的同时，告诉顾客更换品牌的缺点，这样对于顾客想长期留在我们这里也会起到暗示作用。

5、根据顾客对我们美容院环境、卫生等方面的建议，当面向她做出改进的承诺，并及时向上级汇报，及时做出改进，这样会使顾客有一种被尊重的感觉，无形中提高了我顾客心中的信誉。

6、通过对顾客的询问，可以告诉她我们会时刻想顾客所想，为顾客提供便利条件，同时也可以记录顾客的住址及联系方式，作为档案材料记录在案。

四、宣传观

1、通过美容师的口碑向售后顾客说明我们的宣传计划以及奖励方法。

2、通过美容师的讲解激发顾客有参与我们宣传计划的愿望，逐渐使售后顾客成为我们的免费宣传员。

3、讲清楚我们对宣传活动的重视程度，活动是由院长亲自把关，并亲自签发卡片，在承诺一定会给帮我们找来新客源的顾客发放奖品的同时，也要委婉的询问一下给我们带来新客源的最短期限。

五、落实观

售后顾客参与了我们的宣传计划之后，坚决不能置之不理，否则将会给我们带来不可换回的损失，因此，每个美容师对自己的售后顾客的新客源必须要不断进行落实、考证，通过记录新老顾客档案，经常与顾客保持联系，打消售后顾客存在许多不必要的顾虑，扫清一切障碍，为迎来更多的新顾客铺平道路，以下是一些售后顾客可能会提到的问题，美容师应如何应对的方法：

1、顾客担心自己带来的人，只做免费美容而不买产品，所以自己也不好意思不拿我们的产品，我们要打消她的顾虑，告诉她只要她能带来足够的客源，无论是否购买产品，我们一定会发给她奖品，因为她已帮我们起到宣传的作用。

2、顾客说自己发出许多卡，但就是没人来，我们要告诉她这种卡与其它卡的区别，现在这种贵宾卡的优惠条件。

3、顾客说自己的朋友没有钱，我们可以告诉她，让她的朋友不必担心，我们主要是宣传，不会强求她买我们的产品，而且美容也是免费的，而且还可教她许多的产品知识和美容知识，以这种方式激发顾客的积极性，消除她的顾虑。

4、顾客说自己没时间去找，或自己的朋友没时间来，我们可以用美容的重要性来打动顾客的心，告诉她化妆与美容的区别，化妆只是表皮修饰，美容却是深层的护理，可以促进皮肤的新陈代谢，加速新细胞的产生，如果长期化妆而不美容，会对皮肤产生什么样的负面影响。

5、顾客抱怨我们的美容院不景气，不愿带朋友来，我们要告诉她，我们会采取什么样的措施，提高我们的服务质量，我们的产品与其它产品的区别，会给肌肤带来什么样的益处，坚定顾客的信念。

6、顾客说她们的朋友都买别的品牌，我们可以告诉她我们产品的功能及成分与其它品牌有什么不同，会带来什么样的益处，激励她们先来尝试。

7、顾客怕她带来的顾客较多，我们会忙不过来，我们可以告诉她，我们可以采取预约的方式，同时我们公司会根据顾客的数量扩大营业面积，增加床位和美容师（贵宾卡先接待）。

8、顾客答应了好长时间，就是不带新客户，我们可以通过交谈的方式和在工作中对顾客的倍加关爱来融洽与顾客的私人关系，同时也利用女性的同情心来感化这一类顾客，（我们公司有任务，如完不成任务要扣工资，希望您能帮帮忙）。

9、顾客说我自己做效果好了再叫朋友来，先问一下顾客目前的效果怎么样，如果说可以，那么我们可以借题发挥，进一步鼓励顾客坚持做下去，可以取得更好的效果，同时让她的朋友及时来做，也同样可以取得良好的效果。

10、我自己做了都感觉没什么效果，我怎么叫朋友来，我们可以肯定的告诉她，她已经有效果了，我们的产品对她一定会有作用，只是每个人的肤质不同，有些人马上就有效果，有些人过一段时间才有很明显的效果，让她放心的带朋友来，我们肯定会使她满意。

总之，做为美容师要尽自己最大努力，发挥积极性、能动性，通过自身热诚的服务及最高水准专业技巧，争取到更多顾客，同时也要通过耐心的思想工作说服我们的售后顾客为我们带来源源不断的新客户，在大家的共同努力下和不懈的拼搏中，为我们公司以及公司的每一位员工创造出美好的前程。

