美容院拓客不同类型顾客的销售策略

1、见多识广顾客

  这种类型的顾客可分为3类：深藏不露型、一见面就表明态度的单刀直入型和认识不深却装作懂得很多的自我膨胀型。

对这3类顾客我们都不能疏忽，特别是对待“深藏不露型”的顾客更要谨慎小心。“单刀直入型”的顾客不管知识程度如何，如果在应对时出现破绽，就会立刻遭到反击，有时还会使自己下不了台。

碰到这种顾客，如果下意识产生反抗心理，并将反感表现在态度及言辞上，是不可取的。通常，我们最容易轻易“自我膨胀型”的顾客，可根据顾客至上的原则，不管他们说些什么，都应以“聆听”的态度应付。

应对见多识广顾客的最佳诀窍是，用优于他们的美容知识，以正确、易懂、有感情的谈吐向他们解说。合格的店长应有能力说明自己所销售的任何商品。熟悉产品知识有多种途径，如彼此切磋，研究厂商或供应商送来的说明说，商业书刊、专业书籍等。具备了丰富的产品知识，不但能对付见多识广的顾客，还能赢得任何顾客的信任。因此，抽时间进修绝对是值得的。

2、慕名型顾客

尽管顾客对美容院很信任，可一旦因为某些原因失去他们的信任或使其期待落空，就很难挽回了。和一般顾客相比，慕名型顾客在“爱之深， 

责之切”的心理下，对其信任期的事物一旦绝望，效果就会很强烈，不仅顾客本身难再争取，就连亲戚朋友也会受到影响。可见，影响非常深远。

因此，店长应时刻注意，不要以为美名在外就高枕无忧，以为顾客会自动上门。相反，要常常自我反省：顾客到底信任我们什么？期待我们什么？我们在保持现有优点外，如何“更上一层楼”？

不少美容院在看到同行又出新招后，便立即效仿：有些美容院不“三思而后行”，贸然改换店面设计和更换产品品牌。结果，往往损害顾客对美容院的信任感，影响了美容院在顾客心中那份亲切的感觉。因此，每当采取重大举措时，一定要先考虑会不会损害老顾客对美容院形象的认同。

应对慕名型顾客也有方法可循。我们可以看出，每家美容院卖出商品时都强调其完善的售后服务，而当商品出了问题，顾客找上门来，有些美容院却以员工忙、产品缺货等借口，拖拖拉拉，得过且过来敷衍顾客，这样往往会使顾客失望伤心。因为，顾客总是希望一出问题，店方技能随叫随到。因此，你只有满足顾客的这一希望，才能争取到更多的顾客。

3、
性格未定型的顾客

他们一般爱憎分明，绝对忘不了对美容师的第一印象，并会用强烈的

感情评价美容院。美容院一旦招致他们的不满，后果相当可怕，因为他们虽然年纪小，但他的上面还有父母、兄长，他的不满很容易传染给其他家人和朋友。

如何对待这类顾客，这个问题因该仔细研究。虽然他们消费的金额较小，但也是进行销售的一环，美容师的应对态度也十分重要。

4、
亲昵型顾客

顾客与店员之间适当的交流非常重要，能增进感情，树立本店热情服

务的美名，但有时会因过犹不及而适得其反，使得店面格调一落千丈。“亲密之中，也要保持礼仪。”过分亲近会招致顾客反感，店员与顾客闲话家常时，态度及措词都要有分寸，不可忘记自己正在执行销售工作而入“忘我之境”。

顾客自动聊起个人问题，应委婉避开，划清彼此之间关系，才不会让其他顾客感到不舒服。顾客得罪不起，但也不能为了照顾熟客而使新客感到心里不平衡，忽视了新客成为熟客的巨大潜力。熟客与新客都是客，都是上帝，他们有权利获得平等的待遇。两者一起上门时，何不先一同招呼，等顾客散开后，在个别照顾也不迟。

因此，遇到有两个以上的顾客时，店长与店员要始终坚持应对的原则，即时其他顾客出生招呼也应先跟眼前顾客致歉，事情办完后立刻回到第一个顾客的地方，绝对遵守公平对待原则。当然也应该注意与顾客保持适当距离，避免闲扯不相干的话题，“距离能产生美”绝对是一条精辟的真理。

5、
犹豫不决型顾客

日常生活中，很多人面临各种选择时优柔寡断，百般踌躇，他们在挑选商品时显得犹豫不定。

任何一家美容院里，这种情景都司空见惯，顾客东摸西看，不知如何选择。一般而言，女性由于其细心的天性，在这种类型顾客中占大多数，在选购流行性强的商品时更是如此。

面对此类顾客，要记住对方第一次拿的是什么商品，其次看的又是什么商品，根据其态度，留下几种适合其口味的商品，其余的则不动声色地拿起另一种，可用后，推断顾客手上的商品，正是他反复把弄的商品，若他再次拿起另一种，可用自信的口吻说：“太太，我认为这种最适合您。”这通常会使顾客当场决定下来。

若旁边还有其他顾客时，也可以通过征求第三方意见，这也是促使犹豫不决型顾客下定决心的方法之一。一般情况下，被问及的顾客会予以合作，且赞同率往往高达82%。

6、
好讲道理的顾客

这种顾客，总喜欢指点江山，大发感慨，不理论一番便不甘心，这种

顾客我们称之为“好讲道理的顾客”。接二连三的进攻，往往使美容师招架不住，产生自暴自弃的心理：“不管了，买不买随你。”这类顾客往往是不受欢迎的。下列行为特别容易引起顾客跟美容师辩理。

（1）
损伤顾客感情。

 顾客要求看某种商品时，千万不要用那种你不够格的口气回答，例如，

“啊，那个吗？那个很贵！”这样比较伤害顾客的自尊心，他必定要跟你耍嘴皮子。

（2）
卖弄一知半解的知识。

“知之为知之，不知为不知”，美容师不懂装懂，顾客会忍不住说：“好，

让我教训你一下。”这时，态度一定要殷勤，坦诚应对。

（3）
毁谤同行。

当顾客听到美容师批评同行时，如价格比别家便宜、质量更好等，顾客总是忍不住说句大道理训诫一下狂妄的美容师。

（4）
顾客退货或换货时应对不当。

当初说好了的可退换货，现在却摆出一副苦瓜脸，让人禁不住想挖苦

几句以泄心中怒气，这种情况下，顾客一般采用低态度，美容师这时不妨也用同种态度。

7、
爽朗型顾客

个性开朗的顾客善于制造气氛，一般宴会上或热闹场合中少不了这样

逗趣的人 ，在美容院中，他们主要扮演美容院代言人的角色，此类顾客称之为爽朗型顾客。

如何应对爽朗型顾客呢？爽朗型顾客，不管事情轻重，反正事不关己，想到什么就说什么，如果意见被他人否定，很快就会转成不同的态度。

爽朗型顾客与沉静型顾客的性格南辕北辙，各持一端，当两者同时出现时，美容院必须小心谨慎，一视同仁，切不可顾此失彼。

8、
谦虚型顾客

具有谦虚美德的顾客在挑选商品时，往往会选择价格不高或是质量不

太差的、功能不必齐全的商品。

首先，我们先看以下用词问题。当顾客“要便宜的”的时候，美容院不可过于实在，说：“给，这些都是便宜的。”不妨说得委婉些：“这是您想要价格的商品。”

对待有这样需要的顾客，还需仔细洞察其表情神态。当顾客说出“只要便宜的就行”，若表情认真或自言自语，这时通常是真地要便宜货；若口气爽朗，不怕别人听见，大体上可断定是谦逊或怕美容院推荐昂贵商品。

另外，美容院还应重视顾客更多地注意哪种价位。美容院对这些信息应准确把握，不要轻信什么“便宜的就行”之类的无稽之谈。

那么，像上述情况，如何处理才算合理？

我们应先辨别顾客是否或地是真心话还是言不由衷，然后再拿商品。

上例中，如果产品分为ABCDE等5种价位，可先拿出C，看顾客反映后再提供B或D，顾客拿B则再提供A，拿D则再提供E。但是，我们应注意，千万不要让顾客觉得买便宜没面子，无论消费金额多少，都应一律将其视为“上帝”。谁能说今天买便宜钢笔的老王明天不能买高档商品呢？

9、腼腆性顾客

有些人动不动就双颊绯红，额头沁汗，手忙脚乱。这种人大多是极端内向或自觉有某种弱点的人，多少次告诉自己不要害羞，结果心跳却越加快起来。其实，每个人都害羞，只是程度不同而已。“害羞是上帝单独赐给人类的好礼物”。

接待腼腆顾客首要注意的一点是，不要直接注视他们。解说产品时，最好把产品拿在手上，一边看着它一边说明，强调产品重点功能或优点时，和蔼地直接视对方，其他时间还应尽量避免。
