美容师如何发展自己的顾客


一、顾客来源

请各位思考：公司发展的基础是什么？是的，是顾客，只要顾客源源不断，公司就能永续发展，我们的顾客从哪里来呢？（学员回答）是的，发卡员是带来顾客的重要途径，我们为顾客提供了良好的服务环境，为顾客带来了美丽，顾客又为我们介绍她的朋友，这就是“老带新”，还有其它途径发展顾客吗？你们是否介绍过自己的熟人新友来公司护肤中心？发卡员带来的顾客像一股溪流，“老带新”是另一股溪流.....，公司的顾客多么像一条宽广、深厚的河流，奠定着公司发展的坚实基础。

总之，公司顾客的来源大致有以下的几个途径：

1、发卡员领来的。

2、老顾客带来的。

3、自己发展来的。

4、其它（有待我们进一步发现）

二、发展自己的顾客的意义

自己的顾客，即完全由自己介绍来的顾客，一股脑重视发展自己的顾客。

1、充分展示你的才华，顺利开展工作。

2、自己的顾客便于沟通，宜发展为终身顾客。

3、增加公司业绩，增加个人收入。

4、扩大影响，塑造公司品牌形象。

三、如何发展自己的顾客

1、积累顾客

积累顾客是由量变到质变的过程，把你身边的人全部都视同自己的顾客，积累她们的资料，向她们介绍公司的品质即服务，达到厚积薄发的效果，积累顾客的方法，请见两个“九宫图”：


请看着两个“九宫图”是平面的吗？你从图中看到了什么？是的，这是两个立体图，它的纵深感无穷无尽，这是多么深广的市场啊！那么像电脑？“九宫图”的每一个方格都一部计算机，都是一个窗口，我们只需轻轻按动“鼠标”，打开一个个窗口，无穷无尽的市场九展现在我们面前，当你发现了这个窗口，突破了这个窗口，感染了你的新友，她不仅成为你终生的顾客，也许将成为你忠实的推销员，把她的“九宫图”介绍给你，假如你疏忽了开发“九宫图”你的亲友成为另一美容品公司的长久顾客，你的损失.....？

请我们立即行动，在“九宫图”内写下你亲友的姓名（学员做练习）

2、克服心理障碍

也许你会说，不好意思介绍朋友来公司，不好意思赚朋友的钱，不好意思......。我们换个角度来思考，假如你有美容、瘦身的需要，又准备花钱购买护肤品，相信谁？（学员讨论），我们坚信，我们是美的传播者、美的创造者，我们亲友更相信我自己，就让我们自信、自豪的迈开“寻访”的脚步。

3、寻访的步骤

（1）准备相应资料：偶尔带来，借她看看，消除戒心。

（2）确定时间、路线。

（3）做好思想准备针对他人设想一些问题，要明白朋友不一定回答你，她要买也无须马上做决定，那样难免有被迫购买的感觉，不能过分推销。

（4）注意谈话技巧。

A、F、O、R、M进入话题，即：谈家庭、工作、休闲、收入。

B、转入正题，让朋友被你感染，信仰你的追求，（古董商的故事）。

C、产生争论，温和的消除，等下一次机会（存入失地、人地皆存）。

D、“以退为攻”（对某些产品明确的告知对方，“这不太适合你”更显真诚），朋友有意购买，请她到美容院先试用再说。

E、让朋友相信她们的购买行为无所谓。

F、让朋友觉得这不是什么了不起的生意。

G、让朋友希望从你那得到美容信息。

H、让朋友觉得买你的产品是她自己的主意。

（5）邀请到美容院。

（6）试用产品。

四、发展自己的顾客得到的利益

1、扩大顾客队伍，提高业务能力。

2、获得发卡费，当你的顾客购买产品后，你将获得发卡费。

3、增加销售额，促进任务完成。

4、提高销售提成。

总之，发展自己的顾客是我们日常工作不可少的一部分，要长期、反复的持之以恒的坚持做下去，相信你将为自己开辟一个崭新的源源不断的销售天地，令你的才华在这里充分发挥。

五、工作的重要性

发卡，是我们美容院吸引、诱导顾客以及增加新客源的一种非常重要的工作手段，优秀的发卡员通过自己辛勤的工作和高超的发卡技巧以及丰富的美容知识，可以源源不断的为我们美容院输送新客户，为公司创造丰厚的效益，所以我们对发卡员的工作应加以足够的重视和督促，提高其工作效率和工作质量，力求以最短的时间取得最高的回卡率。

六、发卡员队伍的组建

（一）招聘

1、对象：25－55岁的女性，无学历、无特长、无固定收入。

2、形式：

◆广告          ◆ 职介所          ◆ 工会、妇联、女工部、再变业办公室

◆自张贴招聘广告                   ◆ 人的介绍

3、对话：

见《招聘的要求》一文

（二）培训

1、洗脑

使之树立正确的择业观念，让她认识到目前这种经济不景气的社会条件下，下我们这里通过她自己的努力可以得到稳定、丰厚的收入，同时也可以锻炼各种社会能力。

往往有些人的原来的工作单位养成了懒惰、散漫的毛病，通过培训要消除她们的惰性，使她们具备积极勤奋、吃苦耐劳的良好习惯。

让她们知道她们很适合我们的工作，如果再去找其它工作可能回困难的多，避免发卡员的流失。

1、传授工作技巧及要求：

（1）要求：勤奋第一，技术第二。

（2）技巧：《见发卡员的培训》一文。

2、加强日常管理：出勤考核，现场指导，生活关心。

三、工作要求

1、从难要求：

院长开始不要给发卡员太多的卡，每天限制在20－30张，增加她们的工作难度，使用最少的卡争取最多的顾客，从而锻炼她们的能力，如果效果不好，就逐渐增加卡的数量（50－100）。

2、从严要求：

（1）使用发卡员做到服从分配，遵守纪律，以免重复或留下空白点，每天早上在院长处领卡，中午和下午必须报到。

（2）院长应每天让发卡员做一次工作汇报，如：画图或口述形式说明当天发卡的领域、路线、街区和人群性质，询问发卡效果，促使发卡员专心致志的为我们工作。

3、从高要求：

（1）院长每天给发卡员下达任务，规定来客的数量目标，将美容院每天的任务折算成人数，平均分配给每个发卡员，然后在平均数目的基础上增加1－2人做为发卡员当天的任务，这样可以给嘎苦于造成一定的心理压力，促使她尽快完成任务。

（2）规定发卡员带回顾客的时间，使之增加紧迫感，同时也可以避免美容师晚上加班，降低美容院成本。

一、实际工作中的操作方法

1、发卡员的活动范围，白天应把精力集中在街道、单位、公共场所。

2、院长要总结业绩好的发卡员的经验然后在其它发卡员中推广。

3、发卡员从公共场所带回的流动顾客，店长、前台、美容师也必须热情的接待，正确把她转化为售后顾客，即使成为售后顾客的可能性不大，但也可能无形中成为我们的宣传员，给我们带来新客源。

4、单位应成为发卡员的重点进攻对象，大的单位里同事之间的影响力和模仿力较强，如果能动员单位职工成为我们的顾客，那么老顾客带新顾客的机率就非常大，针对单位职工，我们应起用年轻、气质和口才较好的发卡员去做她们的工作。

5、不能放弃居民区的发卡工作，虽然已发过一轮，但也不能放弃第二轮的攻势，发卡员不能从门缝塞进去就不管了，应做到抬腿上楼、举手敲门、张口说话，另外，还应抓住居民吃完饭，出来散步的机会，因为此时不会影响她们的休息、学习以及给孩子辅导功课，不会引起她们因正常生活受到干扰而产生的反感情绪。

6、对于店铺的职员、生意人、应抓住客户的心，提醒她们，通过美容，可以树立她们在客户心目中的美好形象。

7、要抓住和创造时机与客户交谈，介绍我们产品的独特之处，介绍美容师的周到服务，介绍皮肤的类型以及客户需要什么样的护理，介绍我们先进的仪器设备，良好的卫生条件，介绍时略举一、二个例子即可，要简捷、不能过于复杂，最后礼貌的对我们占用她的时间表示歉意，并欢迎她光临我们的美容院。

8、对客户提出的无论是正面的或反面的问题，都应做出正确地答复。

例：A、你们是骗人的。告诉她：我们美容的确是免费的，我们只为搞宣传。

B、没时间。告诉她：美容并不需要很长时间，只需占用您几十分钟，的确对您有好处，并抓住时间介绍公司的形象，业绩，打动客户的心。

C、担心产品质量，为什么没有广告？告诉她：我们认为免费美容亲身体验本身就是一种广告，比电视、报纸广告更可信、更真实有效。

D、不愿做美容。告诉她：买衣服和化妆品都是为了漂亮，拥有亮丽的肌肤更重要。

E、顾客提出她已在其它美容院包月。告诉她：我们包月是免费的，我们的产品可以带走，回家做，而别处不让带走。

F、顾客提出我们只是为了卖产品。我们应勇敢的承认，并告诉她：买了我们的产品，会给她带来什么样的益处。

9、面对顾客不接卡的现象，应让发卡员提前做好思想准备，对她做好受挫心理的培训，让她能够以良好的心态面对每一位发卡对象，无论失败多少次，都要有坚持下去的勇气。

10、顾客提出不买东西美容师会给她们脸色看或强迫购买。对于这种问题，首先要代表公司诚心的道歉，主动承认我们的错误，保证日后会加强管理，消除这种现象，并告诉顾客我们的――投诉电话：000000000

二、落实结果：

对于有意接受美容的顾客，要落实来做美容的时间，提高来客概率。

方法：

1、强调卡的价值，且免费。

2、真诚邀请，以我们的难处触动顾客的同情心。强调在支持我们工作的同时，对她也有很多益处。

3、郑重敲定时间，并告诉她我们有专业美容师接待她，争取要到客户的住址、电话等联系方式，如果不来，可以通过电话再次盛情邀请。

三、目前存在问题机解决办法

问题：

1、客户拿到卡后，不来做美容。

2、有的人手中有许多各种美容院的美容卡，纯粹为了沾光揩油。

3、有的人在做负面宣传，诋毁我们的声誉。

4、存在重复发卡的现象。

5、住地离美容院近的顾客比较好控制，流动顾客就能难控制。

6、回卡质量不好，心客源的素质太低，不下货。

7、其它品牌美容院发出的卡也很多，对我们形成一定的冲击。

解决方法：

1、仍旧走“普投”的老路，应迈出“专递”的心步伐。

2、应从自身找一找回卡率低的原因。

3、提高售后服务质量，发卡员的应变能力机自信心。

4、提高前台、院长机美容师的预选功能。

5、合理分配。

