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Zlote zasady
profesjonalne;
obstugi klienta
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Decydujqc sie na zostanie stylistkq, postawitas na
prace opartg na relacjach z klientami. Najczesciej
te relacje buduje sie intuicyjnie, kazdy wie, ze
trzeba stworzy¢é mitg atmosfere, zbudowad
dobry kontakt i oferowac wysokiej jakosci ustugi.
| tu zaczyna sie problem, bo skoro kazdy to wie,
to co decyduje o tym, ze dana klientka ma zaufa¢d
witasnie Tobie, a nie konkurencji? Czy obowiqzujq
jokies ztote zasady profesjonalnej obstugi
klienta, czy tez jest to tylko kwestia wzajemnego
polubienia? Tu ktania sie Psychologia Sprzedazy.
Nie bez powodu organizowane sq konferencje
na ten temat na catym sSwiecie, powstajq
specjalne kierunki podyplomowe, a duze firmy
caty czas organizujg specjalistyczne szkolenia,
by podniesc kwalifikacje swojej kadry. To nie jest
tylko bowiem kwestia polubienia, a umiejetnego
zdobycia zaufania.

Proces nawiqzywania relacji, a co za tym
idzie sprzedazy ustug, jest bardzo ztozony.
Przygotowalismy dla Ciebie najwazniejsze
aspekty,oktérychwartowiedzied,abykonkurencja
nie zabrata Ci klienta.
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Postaw na zaufanie

Zaufanie jestfundamentem. Bez niego niestety nie
ma szans na rozwdj salonu. Specjalisci uwazajq
wrecz,zebudowaniezaufaniatonajskuteczniejsze
narzedzie decydujqgce o sukcesie firmy. Tylko co
to wtasciwie oznacza i jak zbudowad zaufanie
u klienta, ktory jest pierwszy raz w salonie?

Przekonaj klienta, Ze sie o niego troszczysz

Mogtoby sie wydawad, ze klient najczesciej oddaje sie w rece
specjalistki i to ona dobiera wtasciwg stylizacje do ksztattu oka. Tu
postaw sie w jej roli. Pani, ktéra przychodzi pierwszy raz do salonu,
nie wie czego sie spodziewac po Twojej stylizacji, po prostu Ciebie
nie zna. Zatézmy, ze klientka chce zrobic¢ sobie efekt Kim Kardashian,
bo taki ma jej kolezanka, a Ty mdwisz, ze w jej przypadku zrobisz
stylizacje 2D, ktéra bedzie dla niej najlepsza i dotozysz pare
niebieskich rzes, bo bedqidealnie pasowad do jej teczowki. Zapewne
masz racje, jestes specjalistkq i widzisz, ze klientce bedzie pieknie
w takiej stylizacji, ale czy klientka bedzie na pewno zadowolona?
Czy na pewno spetniasz jej oczekiwania?

Klientka podda sie stylizacji, ale w jej gtowie zrodzi sie niepokd;.
Oczywiscie po skoniczonej aplikacji méwi, ze sie jej podoba, tylko ze
juz nie wraca.
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ZEBY PRZEKONAC KLIENTA DO SIEBIE,
MUSISZ SPEENIC 4 PUNKTY:

Umiejetnie zadawaj
wlasciwe pytania

Przechodz z pytaniami od ogdétu do szczegdtu.
Np. czy klientka kiedykolwiek miata zaktadang
aplikacje, jakie ma obawy zwigzane ze stylizacjq,
jaki efekt spetni jej oczekiwania. Bardzo wiele
stylistek zapomina o tym etapie i od razu
kierujg klientki na tdézko. Jest to bardzo duzy
btgd, poniewaz zrobienie wstepnego wywiadu
pozwala na uzyskanie cennych informacji oraz
jest elementem niezbednym przy budowaniu
zaufania.
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Uwaznie sluchaj
odpowiedzi klientki

Klientka powie Ci, czego oczekuje, czy ma
doswiadczenie z innymi stylistkami, jakie ma
obawy i na czym jej zalezy. Twoim zadaniem jest
nieprzerywanie wypowiedzi klientce. Wystuchaj
jej do koricaidowiedz sie jak najwiecejnatemat jej
oczekiwan, nawet jezeli méwitaby cos, z czym sie
nie zgadzasz. Pozwdl dokonczyd jej wypowiedz,
a dopiero na koncu przedstaw swojg opinie.
Dzieki temu zbudujesz swdj autorytet ekspertki
w przedtuzaniu rzes oraz dasz do zrozumienia
klientce, ze jestes tu dla niej i zalezy Ci na jej
zadowoleniu.
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Sprawdz, czy klientka
wszystko rozumie
i zgadza sie z Toba

Kiedy klientka skornczy méwié, zacznijodpowiadad
na zadane przez niq pytania. Twoja petna uwaga
i skromnos$¢ zdecydujg o zaufaniu. Tu nie chodzi
to, zebys sie chwalita swojq wiedzq, ale zebyscie
poznaty siebie i Waszg estetyke oraz wspdlnie
wybraty aplikacje, w ktérej bedzie dobrze sie
czuta klientka.
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Powtorz to., co mowila
klientka i to, co
wspolnie ustalilyscie

Na koniec powtdrz jeszcze raz, co ustalityscie,
zapytaj czy ma jeszcze jakie$ pytania i dopiero
woéwczas przystgp do stylizacji. Jest to niezwykle
istotny element kazdej wizyty (szczegdlnie
nowych klientek) — pozwala podsumowad to,
o czym mowityscie oraz rozwiewa wszelkie
ewentualne watpliwosci. Unikniesz dzieki temu
mozliwych nieporozumiern oraz upewnisz sie
jakie oczekiwania ma Twoja klientka do swoje]
stylizacji juz po profesjonalnej konsultacji z Toba.
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Pamietaj!

Kazdy klient wchodzgc do Twojego salonu,
chce czué¢ sie wyjqgtkowo. Stuchanie
i spetnianie jego oczekiwan jest tu kluczowym
elementem. Jezeli dana osoba umawia sie
do Ciebie pierwszy raz, zaopiekuj sie niq juz
W momencie umawiania wizyty. W koncu to
Twdj potencjalny staty klient!
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WSKAZOWKI:

Przngtuj sobie 5 pytan, ktdre bedziesz

zawsze zadawad kazdej nowej klientce.

ZaOpatI'Z Si@ w specjalne ankiety

przedzabiegowe | doktadnie ttumacz proces
aplikacji nowym klientkom.

Upewnij Si@, ze klientka doktadnie

zrozumiata zasady pielegnacji rzes po aplikacji.
Mozeszjejpokazad nasz filmik, ktéry pokazuje krok
po kroku, jak my¢ rzesy lub przekazac broszurke
z zaleceniami.

ZOBACZ FILM

ZﬂdZWOfl do klientki 2 dni po aplikacji

i zapytaj jak sie czuje oraz czy wszystko jest
dobrze z aplikacjq.
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https://youtu.be/y8dHhprwKuY?utm_source=youtube&utm_medium=ebook&utm_campaign=zasady%20obslugi%20klienta
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