SATIŞ BECERİLERİ
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İnsanlarla İletişim
Mükemmel bir kuaför olabilirsiniz, ancak iyi iletişim becerisi olmadan başarılı bir kua​för olamazsınız. Müşteriler, eğer saçlarını iyi yapar ve kendilerini iyi hissetmelerini sağlar​sınız, tekrar tekrar size gelirler.
Saç yapımı sırasındaki iyi iletişim daima saygılı, memnun edici, neşeli davranmayı ve müşteriyi dinlemeyi gerektirir. Birçok müşteri bir kez gittiği salona bir daha gitmez çünkü hoş ve yeni bir saç stiline sahip olmuştur, ancak bu kendi istediği değildir.
Eğer müşterinizle konuşmaya çekmiyorsanız, sonu açık sorular sormayı deneyiniz, "Ne zamandan beri bu salona geliyorsunuz?" veya 'Tatile gittiğinizde saçınıza nasıl bakıyorsu​nuz?" gibi. Bu tip sorular "Evet" ve "Hayır" ile cevaplanamayacağından, karşılıklı konuş​maya başlayabilirsiniz.
incelikli davranmaya çalışınız. Ağzınızdan bazı sözcükler kaçırdığınızda ortam gerginle​şebilir, örneğin "Aman Tanrım, ne çok kepeğiniz var" gibi. Gizlilik de çok Önemlidir. Eğer bir müşterinizin saç biti sorunu var idiyse, yapacağınız en kötü şey, bunu diğer müşteri​lerinize söylemektir. Sadece müşteriler bitleri kapacaklarından endişe duymakla kalmaz, aynı zamanda çevrelerine de söyleyerek salonunuza gelecek olan müşteriyi de kaçırmış olurlar.
Hatırlatma 
Hiç bir zaman din. politika, seks veya yaş konusunda tartışmaya girmeyiniz, aksi taktirde müşterinizi gücendirerek ciddi bir kavgaya sebep olabilirsiniz.

Genel bilginizi, gazete okuyarak ve radyodaki haber programlarını dinleyerek arttırma​ya çalışınız.
Müşteri İle konuşurken onun güvenini kazandıysanız satış becerilerinizi geliştirmeye başlayabilirsiniz.

Çeşitli salon hizmetlerinin açıklanması

Salonunuzda verebileceğiniz bütün hizmetleri fiyat listenizde sunabildiniz. Müşteriler nadiren farklı hizmetlerin ne gibi faydalan olduğunu sorabilirler ve bu kitapçığı, okuyarak bilginizi arttırmış olursunuz.
Verebileceğiniz açıklamalarla ilgili bazı örnekler aşağıda verilmiştir :
· "Bizim saç bakım uygulamalarınız çok etkilidir çünkü saçın içine nüfuz edebilmesi için özel bir masaj uyguluyoruz." .  

· "iki tür perma yapıyoruz : Birincisi sık ve küçük dalga ki bu iyi  sonuç verir, ikincisi ise asit permasıdır, daha hafiftir ve saçı kurutmaz.
Müşteri ile konuşmaya ilişkin tam bir konuşma metni aşağıda verilmiştir:
Müşterinin isteklerini anlamak 

Kuaför :        "Saçınızın uç kısımlarında çok  güzel görünen bir açıklık var; geçen yazki tatilinizden mi kaldı?"
Müşteri :       "Evet. güneş açmıştı, ama artık pek kalmadı."
Kuaför : "Saçınıza doğal görünen röfle yaparak gelecek yaza kadar idare etmenizi sağlayabiliriz."
Hizmetin özelliklerinden bahsetmek
Müşteri :       "Oh. evet. bu nasıl olur?'
Kuaför : 'Ya başlıklı röfle ya da folyo kullanarak. Başlık yöntemi daha hızlı ve daha ucuzdur, ancak folyo daha çok röfle verir ve rengini kendiniz seçebilirsi​niz."
Müşteri :       "Ne üp bir renk önerirsiniz?"

 Satmalına sinyallerini kollamak
Kuaför : (Renk kartlarını kullanınız) "Bu açık bej ton saç uçlarınızdaki rengi yaka​layacaktır ve doğal görünecektir.
Müşteri :       "Ne kadar gider?" 

Müşteriye kazançlarından bahsetmek
Kuaför :        "Kademeli olarak uzarlar, ve saçınıza daha fazla hacim vererek ince telli saçı​nızın şeklini daha uzun süre muhafaza etmesini sağlar. Müşteri :       "Fiyatı nedir?" 

Satışı tamamlamak.
Kuaför :        'Normalde   1.500.000.TI .   ancak  Pazartesi  ve Perşembe gününe rande​vu alanlara l.OOO.OOO.Tl  üzerinden yapmaktayız." Müşteri :       "Evet teşekkür ederim. Önümüzdeki hafta için bir randevu alırım.
Ayrıca stil kitapları ve ürün broşürlerini müşterinize gösterebilir ve çok fazla kelime harcamamış olursunuz.
Müşteriler, verilen hizmetin bedelini bilmek isteyeceklerinden bu konuda kuşku bırak-mamanız gerekmektedir.
Diğer önemi, bir konu  da, farklı, hizmetlerin farklı sûrelerde tamamlandığın, müşterinize açıklamanızdır. Örneğin; kısa kesim ve fon 30-45 dakika sürerken, uzun bir saçın kısa kesilmesi, (önlenmesi ve yeniden şekillendirilmesi bir saat tutabilir.
Hatırlatma
Bazı salon hizmetleri kesim ve kurutmayı da içerirler, örneğin kesim, fon 150.000.TL. iken di|er kremleme uygulamaları böyle değildir. Bu aynı zamanda salondan salona da değişmektedir. Belirtilen fiyatlar içinde hangi servislerin bulunduğunu amirinize sorunuz.
Bunları Yapınız

1. Bölümdeki randevular  kısmını tekrar okuyarak, aşağıdaki hizmeti rin faydalan, yapılışları, bedeli ve süresi hakkında kısa listeler yapınız  :
• Kesim
• Kremleme
• Perma yapımı
• Şekillendirme
• Boyama
• Danışmanlıklar
• Renk açma
Salonda perakende satış
Bütün kuaförler, salonlarında ürün satmak için çok iyi olanağa sahiptirler çünkü han​gi ürünü ve bunların nasıl kullanılacağını bilirler. Salonunuzdaki biçimlendirme köpü​ğünden bir parça denediğinizde, faydalarını anlayabilecek (sabitleştirici, yapışmaz, hacim verir v.b.) ve bu faydalan kolaylıkla müşterinize anlatabileceksiniz.
Bunları Yapınız
Salonunuzda satmakta olduğunuz ürünler hakkında kısa listeler yapı​nız ve aşağıdaki hususlarda kısa notlar alınız:
•   Her birinin faydalan (örneğin, normal duruşu sağlar kuru saçı şekillendirir iyi ge​lir v.b.)
•   Nasıl kullanılıyor (Örneğin, havlu ile kurulanmış saça. parmak uçlannızla uygula​ma gibi).    ' ,f
•   Benzer ürünler arasındaki farklılıklar (örneğin, permanın durumu veya doğal ku​ru saçlann boyanması)
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Ürünleri, resepsiyon kısmında teşhir edebilirsi​niz, ancak müşterinizin bakmasına da olanak sağ​layarak satışını yapabilirsiniz. Eğer ürünü saça uygularken müşterinin dokunmasına, hissetmesi​ne veya koklamasına fırsat verirseniz, daimi dik​ katlerini kazanırsınız.

Pazarın anlaşılması
Farklı karakterlere sahip farklı tipteki müşterilerinize kuaförlük hizmetlerinizi ve Ürün​lerinizi satacaksınız; her bir müşteriniz için doğru ürünün, hizmetin ve saç stilinin belirlen​mesinde önemli olabilecek, uzun yüz hatı. yuvarlak yüz ve uzun saç stili gibi noktalara dikkat etmeniz gerekmektedir. Ürününüzün satışı ile ilgili bir örnek aşağıda verilmiştir:
Müşterinin ihtiyacını açıklamak

Kuaför :         'Saç uçlarınız hala biraz kuru; fiyat farkı olmaksızın saçınıza yeni saç kre​mi ürününü kullanmamızı istetmişiniz?
Müşteri: "Evet, lütfen, hangisi bu?"
Kuaför :        "Bu saça uygulayıp durulama gerektirmeyen bir ürün. böylece zaman ka​zandırıyor.'
Ürünü açıklamak
Müşteri:        "Saçımı yağlı ve yapışık yapmayacağından emin misiniz?"
Kuaför :        "Kesinlikle, birazını elinize alarak deneyebilirsiniz. Deriye sürerek sonucu​nu görebilirsiniz. Aynı şekilde saçınıza da etki eder.
Müşteri:       (Ürünü ellerinde dener) "Evet. ellerim yumuşak ve pürüzsüz oldu." Özelliklerini açıklamak
Kuaför :        "Saçınızı her şampuanladığınızda kullanabilirsiniz,  aynı zamanda elinize sürebilirsiniz!'
Müşteri :      "Ne kadar kullanmam gerekir?" Nasıl kullanılacağından bahsetmek
Kuaför :        "Küçük bir bozuk para büyüklüğünde elinize dökerek iki etinizle ovuşturu​nuz ve sonra saç diplerine uygulayınız."
Müşteri :        "Resepsiyondan alabilirmiyim?" Satışın bitirilmesi
Kuaför :       "Elbette, bütün boyların fıyaü açıkça yazılı ve unutmayın ki el kremi ile saç kremini tek fiyata alıyorsunuz!"
Bazı ürünler hakkındaki bügileri edindikten sonra,   aşağıdaki sırada ürün hakkında konuşabilirsiniz :
1. Ürünün tanıtılması -nedir (örneğin; şampuan mı, saç spreyi mi)
2. Nasıl etki eder -ne yapar (örneğin; permalı saçlara olan faydası veya sık yıkanan saç​lar için)
3. Nasıl kullanılıyor  - (Örneğin;   saç spreyini saçınızdan 30  cm  uzakta tutunuz veya kullanmadan önce çalkalayınız gibi).
Müşteri tiplerine örnekler :
•
Genç ve modern
•
Profesyonel iş kadınları
•
öğrenciler

•
Genç anneler
.
Yaşlılar
•
Çocuklar
•
Üniformalı çalışanlar (örneğin; hemşireler, polisler)
•
Avrupalı
•
Afrikalı, karayibli
•
Asyalı
.
Şarklı
Bunları Yapınız
•  Yakandaki müşteri tiplerine önerebileceğiniz ürünler ve hizmetler hakkında kısa listeler hazırlayınız.
örneğin :   genç ve modem- sıkı tutan kremler, kısa katlı saç modelleri yaşlılar-saç spreyinin doğru kullanılması, sıkı. dalgalı permalar.
•  2. Bölümdeki müşteriye uygun saç stilinin belirlenmesi kısmını yeniden okuyarak farklı müşteri için uygun saç stillerinin belirlenmesi ile ilgili kısa notlar alınız, ör​neğin yuvarlak yüzler, uzun boyunlular v.b. gibi.
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Sözlü olmayan ipuçlarının geliştirilmesi ve cevaplandırılması
Müşterinizle konuşurken değişik yollardan cevaplandırabilirsiniz, insanlar her zaman konuşmadan, görünüşle ve davranışlarla iletişim kurarlar.
Görünüm
Kuaförlük tamamen yaratıcılığa dayanmaktadır. Unutmayın ki müşteriniz salonunuza her gelişinde yeni bir saç stili istemeyebilir. Bazı müşteriler küçük değişiklikler ile yeni bir saç stili yaratmanızdan memnun olurlar.
Ürünlerinizi ve hizmetlerinizi sunarken sağduyunuzu kullanınız, örneğin genç ve çalı​şan bir annenin harcayacak az zamanı olduğundan şampuan ve saç kremini bir arada veya yapımı basit bir permayı isterken, yaşb bir müşterinin harcayacak daha çok boş zamanı vardır.
Davranışlar
Ürünleri ve hizmetleri sunarken dikkat etmeniz gereken açık davranışlar şunlar olmalı​dır :

.   Kafa sallama Müşterinin sizi dinlerken sizinle hemfikir olduğu anlamına gelmekte. dir yavaş bir baş sallanış, sizin konuşmanıza devam etmenizi ima ederken, hızlı sal​lanan baş konuşmanız, keserek kendisinin konuşması anlamına gelebilir.
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.  Göz teması. Birisinin gözlerinin içine bakarak onun arkadaşça veya mesafeli davran​dığını anlayabilirsiniz. Müşterinize birşeyler sunarken konuşma sırasında güvenlerini kazanmak için gözlerinin içine bakınız.
Bunları Yapınız
•   Müşterinizin saçını yaparken aynaya bakarak göz teması kurunuz.
.   Gülümseme. Müşterinize yapacağınız basit bir gülümseme, iyi ilişkiler kurmanızı sağlayacaktır. Size gülümsemekte olan birisine karşılık ver​memek çok zordur.
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Satış : üç basamak
Satışla ilgili üç basamak olduğunu unutmayınız:
1. Müşterinin ihtiyaçlarının tesbit edilmesi önceden mevcut olan uygulamaların veya problemlerin araştırılması anlamındadır. Konsültasyon işlemi sırasında bu araştır​manın incelikle yapılmasını öğrenmeniz gerekir (2. Bölüm). Bununla ilgili örnekler şöyledir: ince. zayıf saç: kaşınan, kepekli saçlı deri: veya kuru. kırık uçlar.
2. Müşteriye tavsiyede bulunma, belli bir hizmet veya ürünü önermenizi sağlayacak açıklayıcı sorular sorulması anlamındadır. Bazı örnekler:
•     ince, zayıf saç- "saçınıza hacim ve hareketlilik verecek yumuşak bir perma yaptır​mayı hiç düşündünüz mü?"
•     Kaşınan, kepekli saçlı deri - "kaşınan kepekli saç belli şampuanları kullandığınız-

da mı oluşuyor?" ("kepeği azaltacak bir ürünümüz var")
•     Kuru, kırık uçlar- "saçınızı hangi sıklıkla kestiriyorsunuz? kırık uçların oluşumu​nu önlemek için her 6 haftada bir kesilmesini öneriniz."
3. Müşteri ile anlaşmaya varılması ani cevaplar alınarak veya müşteriye düşünme payı bırakılarak sağlanır. Örneğin, "saçınıza perma yapılmasını ister misiniz?" veya "per​mayı ben kolaylıkla kullanmaktayım, eminim siz de kullanırsınız?"
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Hatırlatma
Ürünler hakkında mümkün olduğu kadar fazla bilgi edinmeye bakınız. Ürünler hakkın​da ne kadar fazla bilgiye sahip olursanız o kadar etkili ve hayranlık verici bir satış uzmanı alursunuz.
Sonuç olarak, bir sonraki sefer için kayıt kartına müşteri hizmetleri veya satışlarını kaydetmeyi unutmayınız.

