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章节摘录

版权页：   插图：   4）引导式询问。
提出可以满足顾客需要的解决方案供顾客作出判断，如“您好！
本店有针对您发质的护发产品⋯⋯” 5）确认式询问。
让顾客清楚表达其想法，如“您好！
您需要什么服务项目？
” 要记住一点，询问的目的是得知顾客的真正想法，因顾客类型、情景不同，问法也应各不相同，要
会灵活变通。
 四、与顾客沟通的技巧 1.微笑是对顾客最好的欢迎 微笑是生命的一种呈现，也是工作成功的象征。
所以当迎接顾客时，哪怕只是一声轻轻的问候，也要送上一个真诚微笑的表情，将自己的情感信号传
达给对方。
即便说“欢迎光临！
” “感谢您的惠顾！
”都要自然地送上一个微笑，不要吝啬你的微笑。
 2.保持积极态度，树立顾客永远正确的理念，打造优质的售后服务 当发生问题，不管是不是顾客的错
，都应该及时解决，而不是回避、推脱，要积极主动与顾客进行沟通。
对顾客的不满要反应敏感积极；尽量让顾客觉得自己是受重视的；尽快处理顾客的反馈意见，让顾客
感到受尊重与重视。
同时使顾客感觉到消费的乐趣和满足。
 3.礼貌待客、多说“您好”“谢谢” 礼貌待客，让顾客真正感受到尊重。
顾客进门先说一句“欢迎光临，请多多关照！
”或者“欢迎光临，请问有什么可以帮忙吗？
”诚心致意，会让人有一种亲切感。
即使顾客只是随便到店里看看，也要诚心地感谢人家，说声“感谢光临本店！
”对于彬彬有礼的店主，谁都不会生硬拒绝的。
诚心致谢是一种心理投资，不需要很大代价，就可以收到非常好的效果。
 4.坚守诚信 “做事，先学会做人！
”是很值得深思的一句话，要用一颗诚挚的心像对待朋友一样对待顾客，诚信与否决定了做事的成败
。
 5.凡事留有余地 在与顾客交流时，不要用“肯定、保证、绝对”等字样，而用“尽量、努力、争取”
等，效果会更好。
 6.处处为顾客着想，用诚心打动顾客 让顾客满意，重要一点体现在真正为顾客着想，处处站在对方的
立场，想顾客之所想。
以诚感人，以心引导人，这是最成功的引导顾客的方法。
 7.多虚心请教，多听听顾客的意见 当顾客上门的时候并不能马上判断顾客来意与其需求，所以需要仔
细对顾客定位，了解顾客属于哪一类消费者，比如学生、白领等不同的人群有不同的需求。
尽量了解顾客的需求与期待，努力做到只介绍对的不介绍贵的给顾客。
做到以客为尊，满足顾客需求才能走向成功。
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编辑推荐

《国家职业资格培训教程:美发师(中级)(第2版)》是美发师国家职业资格培训系列教程（第2版）中的
一本，适用于对中级美发师的职业资格培训，是国家职业技能鉴定推荐辅导用书，也是美发师职业技
能鉴定国家题库命题的直接依据。
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