
 پرسش و پاسخ کاربردی ۲۰۰استراتژی جامع وفادارسازی مشتریان در صنعت زیبایی: 

 مقدمه: چرا تجربه مشتری، مهمترین دارایی سالن زیبایی شماست؟

های فنی و کیفیت خدمات در دنیای رقابتی امروز، موفقیت یک سالن زیبایی دیگر تنها به مهارت

شود. این صنعت به سرعت در حال پیشرفت است و درک عمیق از روانشناسی رفتار محدود نمی

تجربه مشتری فراتر از یک بازدید ساده  1مشتری به یک مزیت کلیدی و پایدار تبدیل شده است.

ین مفهوم شامل تمام تعاملات و احساساتی است که فرد از اولین برخورد با نام تجاری است؛ ا

 شود، تجربهشما تا زمانی که به یک مشتری وفادار و سپس یک مبلغ برای برند شما تبدیل می

 کند.می

Customer ) مشتری سفر نقشهبرای درک و مدیریت این فرآیند پیچیده، از ابزاری به نام 

Map Journey) این نقشه، فرآیند را از دید مشتری بررسی کرده و نقاط تماس  2شود.استفاده می

ز کند تا به جای تمرکها کمک میکند. این رویکرد به مدیران سالنحیاتی را در مسیر او شناسایی می

پراکنده بر روی همه چیز، بر روی اقدامات مشخص و هدفمند در هر مرحله از سفر مشتری تمرکز 

ند. در ادامه، این نقشه به عنوان چارچوب اصلی گزارش مورد استفاده قرار گرفته و هر بخش، کن

 به یک فاز از این سفر اختصاص داده شده است.

 زیبایی سالن در مشتری سفر نقشه :۱ جدول

فاز سفر 

 مشتری
 اقدامات عملیاتی )نقاط تماس( اهداف روانشناختی کلیدی

 از قبل .۱

 مراجعه

و ایجاد جلب توجه 

 کنجکاوی

سایت، اینستاگرام، بازاریابی وب

 محتوایی، تبلیغات دهان به دهان

 ورود لحظه .۲

 پذیرش و

ایجاد آرامش، اعتماد، و 

 ای بودنحس حرفه

ظاهر پرسنل، نحوه استقبال، محیط 

 فیزیکی، مدیریت زمان انتظار

 خدمات حین .۳
بخش و خلق تجربه لذت

 سازی شدهشخصی

مشاوره دقیق، کیفیت ثابت خدمات، 

 ارتباطات مناسب، مدیریت شکایات



فاز سفر 

 مشتری
 اقدامات عملیاتی )نقاط تماس( اهداف روانشناختی کلیدی

 از پس .۴

 خدمات

حفظ ارتباط و ایجاد 

 وفاداری

های شخصی، سیستم ارسال پیامک

CRMباشگاه مشتریان، نظرسنجی ، 

 و وفاداری .۵

 ارجاع
 تبدیل مشتری به سفیر برند

های غافلگیر کردن مشتری، سیستم

توای تولیدی ارجاعی، برندسازی، مح

 مشتری

هدف نهایی این است که سفر مشتری از یک خط مستقیم و ساده به یک چرخه تبدیل شود که با 

الن وفادار برای س "مبلغ"یا  "سفیر"هر تعامل مثبت، تقویت شده و به تبدیل مشتری موقت به یک 

نکته کلیدی در قالب پرسش و پاسخ، به صورت تخصصی و علمی  2۰۰در ادامه،  4منجر گردد.

های زیبایی روشن شوند تا این فرآیند به شکلی جامع و کاربردی برای مدیران سالنبررسی می

 گردد.

 (۵۰تا  ۱بخش اول: خلق اولین تجربه ماندگار و پذیرایی )سوالات 

دارد. هدف این است که از همان لحظه ورود مشتری  این بخش بر فاز حیاتی اولین برخورد تمرکز

 به سالن، یک تجربه به یاد ماندنی و مثبت ایجاد شود.

 . محیط فیزیکی و روانشناسی فضا۱.۱

 گذارد؟: چگونه طراحی محیط فیزیکی سالن بر ذهن مشتری تأثیر می1۰تا  1سؤال 

هر کلامی، پیامی قوی را منتقل  سالن شما به مشتری است و قبل از "سلام"محیط فیزیکی اولین 

برای  1کند.ای بودن و اعتبار را در مشتری ایجاد میکند. طراحی مناسب، احساس آرامش، حرفهمی

بخش مانند آبی، سبز و های آرامشها نقش مهمی در این فرآیند دارد. رنگمثال، استفاده از رنگ

ترکیب سفید با بنفش  8کنند.منتقل می های خنثی مانند سفید و کرم، حس آرامش و امنیت رارنگ

برای القای حس لوکس بودن و سفید با صورتی برای ایجاد فضای صمیمی و دوستانه مناسب 

 8است.



نورپردازی نیز تأثیر چشمگیری بر تجربه مشتری دارد. نورپردازی ملایم و طبیعی، به ایجاد یک 

پخش  1تری احساس بهتری داشته باشد.شود مشکند و باعث میبخش کمک میفضای دلپذیر و آرام

تواند فضای بخش نیز به عنوان یکی از موثرترین عوامل بر ذهن انسان، میموسیقی لایت و آرام

 11روح خارج کرده و خاطرات خوشایندی را در ذهن مشتری تداعی کند.سالن را از حالت بی

وشایندی را در فضا ایجاد های خوشبو و تهویه مناسب، احساس خهمچنین، استفاده از رایحه

 11کند.می

شود، در حالی از نظر روانشناسی محیطی، یک فضای نامنظم و شلوغ باعث استرس مشتری می

دهد و او را برای دریافت بخش، به طور مستقیم استرس مشتری را کاهش میکه یک فضای آرامش

دهد. از خدمات را افزایش میاین آمادگی روانی، احتمال رضایت  1کند.یک تجربه مثبت آماده می

تواند باعث شود که مشتری های باکیفیت میعلاوه بر این، استفاده از نورپردازی صحیح و آینه

این تجربه بصری به افزایش اعتماد به نفس مشتری کمک کرده و یک  1۰."خود را زیباتر ببیند"

به یک محرک درونی قوی برای  این احساس مثبت، خود 1۰کند.پیوند عاطفی قوی با سالن ایجاد می

 شود.بازگشت و تبدیل شدن به یک مبلغ برای برند تبدیل می

 . نقش پرسنل و لحظه ورود۱.۲

 دهد؟: چگونه برخورد پرسنل در لحظه ورود، مشتری را به سمت وفاداری سوق می2۵تا  11سؤال 

ر او تأثیری حیاتی بمنشی یا رسپشن اولین نقطه تماس انسانی مشتری با سالن است و برخورد 

این اقدامات ساده،  16لبخند، استقبال گرم و بدرقه صمیمانه نباید فراموش شود. 16کل تجربه دارد.

 .کندحس ارزشمندی و احترام را در مشتری تقویت می

علاوه بر این، ظاهر و آراستگی پرسنل اهمیت فراوانی دارد. پرسنل باید ظاهری آراسته، مرتب و 

دهنده نظم و دقت سالن دهد و نشاناین آراستگی به مشتری حس اعتماد می 7باشند.پاکیزه داشته 

 1۰دهند، مراجعه نخواهند کرد.است. مشتریان به سالنی که مدیر و پرسنل به ظاهر خود اهمیت نمی

ای از نظر روانشناسی، ظاهر آراسته مدیر و پرسنل )به عنوان علت(، به طور مستقیم حس حرفه

د. شوکند و این امر به افزایش اعتماد او به سالن منجر میبودن و اعتبار را در ذهن مشتری القا می

 های برند باشند.دهد که پرسنل خود نیز باید نمادی از کیفیت و ارزشاین نشان می



برخورد درست  16های حیاتی برای پرسنل پذیرش است.بیان و روابط عمومی بالا نیز از ویژگیفن 

با مشتری، چه به صورت تلفنی و چه حضوری، میزان مهارت پرسنل و احتمال موفقیت سالن را 

 16دهد.نشان می

 . مدیریت هوشمند زمان انتظار۱.۳

 توان انتظار مشتری را به یک تجربه مثبت تبدیل کرد؟: چگونه می۵۰تا  26سؤال 

مدیریت  ۵های زیبایی است.ترین عوامل نارضایتی مشتری در سالنانتظار طولانی یکی از اصلی

برای کاهش  1۰دهنده احترام سالن به وقت مشتری و نظم در عملکرد است.مؤثر این زمان، نشان

های خالی بین مشتریان در نظر دهی بسیار دقیق و منظم بود و حتی تایمدر زماننارضایتی، باید 

 1۰گرفت تا در صورت طول کشیدن کار، مشتری بعدی معطل نماند.

های مختلفی پر کرد. ارائه مجله، کتاب، بروشور نمونه کارها همچنین، باید وقت مشتریان را با روش

اگر فضای  7ای موثر برای سرگرم کردن مشتریان است.یا پخش تیزرهای سالن، از جمله راهکاره

تواند درآمدزایی داشته باشد و نارضایتی مشتریان دهد، ایجاد یک کافه کوچک میسالن اجازه می

علاوه بر این، ارائه پذیرایی مختصر مانند چای یا قهوه، حس  11معطل شده را کاهش دهد.

 11د.کننوازی و توجه را در مشتری تقویت میمهمان

منظم و  ۵از نظر روانشناسی، مشتریان در دنیای پرمشغله امروز به دنبال سرعت و کارایی هستند.

بخش یک و به مشتری حس لذت 1۰دهنده یک مدیریت قوی است دهی، نشاندقیق بودن در وقت

 شود.این رویکرد، یک مزیت رقابتی مهم محسوب می 1۰کند.یافته را منتقل میتجربه سازمان

 (۱۰۰تا  ۵۱ای )سوالات ش دوم: مشاوره و ارائه خدمات حرفهبخ

دهد. در این فاز، کیفیت خدمات، مهارت وکار زیبایی را تشکیل میاین بخش هسته اصلی کسب

 کند.پرسنل و تعاملات انسانی، اعتماد مشتری را به وفاداری تبدیل می

 . هنر مشاوره و کشف نیاز واقعی مشتری۲.۱

 کند؟تبدیل می مشاوره دقیق چگونه مشتری را به یک فرد وفادار: 6۵تا  ۵1سؤال 



ها و هدف، درک دقیق خواسته 1شده است.سازیمشاوره اولین گام برای ارائه خدمات شخصی

یک مشاور موفق باید بیشتر شنونده باشد تا سخنران  1۵سلیقه مشتری و ایجاد اعتماد در او است.

 12ری با دقت احترام بگذارد.های مشتها و خواستهو به صحبت ۵

باید آنچه مشتری قرار است به دست  ۵بینی نیز از اصول مهم در مشاوره است.سازی و واقعشفاف

های دروغین خودداری کنید، زیرا این از وعده ۵آورد را به طور کامل و بدون اغراق توضیح داد.

ارائه نمونه کارها در قالب عکس،  علاوه بر این، ۵شود.کار باعث از دست رفتن اعتماد مشتری می

 1۰کند.مندی مشتریان قبلی، به طور مستقیم اعتماد مشتری جدید را جلب میفیلم یا دفترچه رضایت

 "راهنما و مشاور خوب"صرف به یک  "فروشنده"آمیز، تغییر نقش از یک یک رویکرد موفقیت

آگاهانه هدایت شود و حس  گیریشود مشتری به سمت تصمیماین تغییر نقش باعث می ۵است.

کند. این حس مثبت، شالوده اصلی وفاداری و تمایل به ارزشمندی و احترام را در او ایجاد می

 ۵بازگشت است.

 . ارائه خدمات با کیفیت و ثبات۲.۲

 تر است؟های ناپایدار مهم: چرا ثبات در کیفیت، از اوج8۰تا  66سؤال 

پرسنل باید مجرب،  6عامل در وفادارسازی مشتریان است.کیفیت بالا و پایدار خدمات، مهمترین 

شده در صنعت زیبایی استفاده و از محصولات باکیفیت و شناخته 6متخصص و به روز باشند 

 14کنند. این امر تأثیر مستقیمی بر نتایج خدمات و رضایت مشتری دارد.

ر ند و به سرعت متوجه تغییموضوع حیاتی در این زمینه، پایداری کیفیت است. مشتریان آگاه هست

ارائه کیفیت بالا در ابتدای کار برای جذب مشتری و سپس کاهش آن پس از  2۰شوند.کیفیت می

کیفیت پایدار منجر به رضایت مداوم مشتری و در  2۰شود.وکار منجر میجذب، به باخت کسب

اعتمادی و ناامیدی را به شود. در مقابل، کیفیت ناپایدار، بینتیجه، افزایش وفاداری و اعتماد می

 گردد.همراه داشته و باعث از دست دادن مشتریان وفادار می

 . مدیریت هوشمندانه ارتباطات حین خدمات۲.۳

 بخشد؟: چگونه ارتباطات در حین خدمات، تجربه مشتری را بهبود می۹۰تا  81سؤال 



جاد حس راحتی در مشتری تعاملات در حین ارائه خدمات، فرصتی برای تقویت پیوند عاطفی و ای

مورد یا های بیو از صحبت ۵است. پرسنل باید همیشه با لحنی مناسب و محترمانه صحبت کنند 

 1۰ایجاد سر و صدای اضافی خودداری کنند.

برای  ۵ها هماهنگ شوند.کند تا با نیازهای عاطفی آنشناخت شخصیت مشتریان به پرسنل کمک می

صحبت کردن و تبادل نظر هستند، در حالی که برخی دیگر به دنبال  مثال، برخی مشتریان به دنبال

سازی تعاملات ها )به عنوان علت(، به شخصیشناخت این تفاوت 1۰آرامش و سکوت مطلق هستند.

شود. مدیر و پرسنل باید با و در نهایت ایجاد حس راحتی و احترام )به عنوان نتیجه( منجر می

ها، رفتاری متناسب با هر مشتری داشته از روانشناسی شخصیت داشتن اعتماد به نفس و آگاهی

 ۵باشند.

 هاای شکایات و نارضایتی. مدیریت حرفه۲.۴

 : چگونه یک مشتری ناراضی را به یک مبلغ تبدیل کنیم؟1۰۰تا  ۹1سؤال 

 تواند بهترسند، اما یک مشتری ناراضی میها از مواجهه با مشتریان ناراضی میبسیاری از سالن

یک واقعیت  ۵یک مبلغ بزرگ برای برند تبدیل شود، البته اگر شکایت او به درستی مدیریت شود.

درصد مشتریان ناراضی بدون اینکه علت نارضایتی خود را  ۹8تلخ در این صنعت این است که 

 لنآید، زیرا به سابه حساب می "هدیه"بنابراین، یک شکایت، یک  ۵کنند.بیان کنند، سالن را ترک می

 22دهد تا مشکل را حل کرده و فرد را به یک مشتری وفادار تبدیل کند.فرصت می

های مشتری به صحبت 22به جای عصبانیت، باید با خونسردی و همدلی مشکل را بررسی کرد.

این  ۵ناراضی با روی باز گوش دهید و تلاش کنید تا جای ممکن، مشکل را به سرعت حل کنید.

 کند.کند، بلکه یک مزیت رقابتی قدرتمند ایجاد میرویکرد، نه تنها مشکل موجود را حل می

 (۱۵۰تا  ۱۰۱های وفاداری )سوالات بخش سوم: حفظ مشتریان و برنامه

پردازد که ارتباط با مشتری را حفظ کرده و او را به های پس از خدمات میاین بخش به استراتژی

 .کندبازگشت ترغیب می

 های مشتریو داده CRM. نقش حیاتی ۳.۱

 کند؟سازی می، ارتباط مشتری را شخصیCRM افزار: چگونه نرم12۰تا  1۰1سؤال 



وکاری یک تصمیم هوشمندانه برای هر کسب (CRM) استفاده از سیستم مدیریت ارتباط با مشتری

مدیریتی برای افزار نیست، بلکه یک استراتژی فقط یک نرم CRM 23در این صنعت است.

توان با استفاده از این سیستم، می 23سازی تجربه مشتری و افزایش رضایت او است.شخصی

 16اطلاعات دقیق مشتری مانند نام، شماره تماس، سابقه خدمات، تاریخ تولد و علایق او را ثبت کرد.

شده )به سازیصیهای شخها و ایمیلآوری این اطلاعات )به عنوان علت(، امکان ارسال پیامکجمع

برای مثال، ارسال پیام تبریک تولد یا یادآوری نوبت، حس  12کند.عنوان تأثیر( را فراهم می

ارزشمندی و توجه را در مشتری ایجاد کرده و به افزایش دلبستگی عاطفی و وفاداری او منجر 

ند تا خدمات کهمچنین به تحلیل الگوهای رفتاری مشتریان کمک می CRMاستفاده از  1۰شود.می

 23و پیشنهادات را به صورت هدفمندتری ارائه دهید.

 های وفاداری و باشگاه مشتریان. سیستم۳.۲

 اندازی باشگاه مشتریان چه تأثیری بر وفاداری دارد؟: راه1۵۰تا  121سؤال 

 4باشگاه مشتریان ابزاری قدرتمند برای افزایش وفاداری، تعامل و ایجاد مزیت رقابتی است.

های وفاداری را بخشی معنادار درصد از مشتریان، عضویت در برنامه 71دهد قات نشان میتحقی

اندازی یک باشگاه موفق، ابتدا باید اهداف مشخصی را تعیین برای راه 2۵دانند.از رابطه با برند می

 4کنید، مانند جذب مشتریان جدید یا افزایش مراجعات مشتریان فعلی.

ها امتیازات مناسبی را برای مشتریان خود در نظر بگیرید. این پاداشها و سپس، باید پاداش

، ارائه خدمات رایگان در بین خدمات اصلی 12های ویژه برای اعضای باشگاه توانند شامل تخفیفمی
، و فراهم کردن امکان رزرو فوری 4ای از یک محصول جدید ، اهدای هدایای کوچک مانند نمونه11

 4ان وفادار باشند.و ویژه برای مشتری

 زیبایی سالن در پاداش و وفاداری هایبرنامه نمونه :۲ جدول

نوع برنامه 

 وفاداری
 مزایا برای سالن سازینحوه پیاده

 ازای به امتیاز

 خرید

به ازای هر خرید، به مشتری امتیاز داده 

تواند در آینده به تخفیف شود که میمی

 یا خدمات رایگان تبدیل شود.

تشویق به مراجعات 

مکرر، افزایش میانگین 

 سبد خرید



نوع برنامه 

 وفاداری
 مزایا برای سالن سازینحوه پیاده

 پلکانی هایبرنامه

مشتریان با افزایش تعداد مراجعات یا 

 ای،ها به سطوح بالاتر )مانند نقرههزینه

یابند و مزایای بیشتری طلایی( ارتقاء می

 کنند.دریافت می

ایجاد انگیزه برای 

وفاداری بلندمدت، ایجاد 

 حس خاص بودن

 ارجاعی سیستم

به مشتریانی که دوستان خود را به سالن 

شود کنند، جایزه داده میمعرفی می

 )مانند تخفیف یا خدمات رایگان(.

تبلیغات دهان به دهان 

قدرتمند، جذب مشتریان 

 جدید با هزینه پایین

 هایپاداش

 سازیشخصی

 شده

، در CRMبر اساس اطلاعات 

 های خاص )مانند تولد(، بهمناسبت

مشتریان هدیه یا تخفیف ویژه داده 

 شود.می

ایجاد پیوند عاطفی قوی، 

افزایش حس ارزشمندی 

 در مشتری

 (۲۰۰تا  ۱۵۱بخش چهارم: تبدیل مشتری به سفیر برند و بازاریابی ارجاعی )سوالات 

ماند، بلکه به صورت پردازد: زمانی که مشتری نه تنها وفادار میاین بخش به اوج سفر مشتری می

 کند.فعال، سالن شما را به دیگران معرفی می

 . بازاریابی دهان به دهان: بهترین ابزار تبلیغاتی۴.۱

 : چگونه مشتری را به یک مبلغ پرشور برای سالن تبدیل کنیم؟17۰تا  1۵1سؤال 

نتیجه یک تجربه استثنایی و یک پیوند عاطفی قوی است و اعتبار  (WOM) ریابی دهان به دهانبازا

برای اینکه یک مشتری از سالن شما برای  4های تبلیغاتی است.آن به مراتب بیشتر از سایر روش

 این اشتیاق 27ایجاد کرد.« اشتیاق»باید در او  12دوستانش تعریف کند، صرفاً رضایت کافی نیست.

 1گیرد.فراتر از انتظار نشأت می "ایجاد ارزش"و  "تجربه خاص"از یک 



برای مثال،  ۵ای به او ارائه داد.توان خدمات یا هدایای غیرمنتظرهبرای غافلگیر کردن مشتری، می

تواند یک ماساژ دست رایگان در حین خدمات مو، یا یک نمونه کوچک از یک محصول جدید، می

اندازی یک سیستم ارجاعی که به مشتریان در ازای د. علاوه بر این، راهزده کنمشتری را ذوق

 4کند.دهد، به طور مستقیم بازاریابی دهان به دهان را تشویق میمعرفی دوستانشان جایزه می

 . برندسازی شخصی و سالن۴.۲

 ماند، نه فقط یک سالن؟: چرا مشتری به یک برند وفادار می18۰تا  171سؤال 

شود در ذهن مشتری ماندگار دهد و باعث میبه سالن شما یک هویت متمایز میبرندسازی 

برداری، قدم و یکتا است. خلاقیت به جای کپییک برند موفق در گفتار و عمل ثابت 28شوید.

 1۵کند.مشتریان را به اولین تجربه در سالن شما دعوت می

برندسازی  32ند که داستان و هدف دارند.ماناز نظر روانشناسی، مشتریان به برندهایی وفادار می

وکار شما را کسب "چرایی")نحوه ارائه(، بلکه  "چگونگی")خدمات شما( و  "چیستی"قوی، نه فقط 

کند که فراتر از منطق است و یک پیوند عمیق عاطفی ایجاد می "چرایی"این  3۰دهد.توضیح می

 کند.ماندگاری مشتری را تضمین می

 های اجتماعی( و شبکهUGCحتوای تولیدی مشتریان ). استفاده از م۴.۳

 دهد؟: چگونه محتوای تولیدی مشتریان، اعتبار برند شما را افزایش می2۰۰تا  181سؤال 

های دوستان و محتوای واقعی مشتریان بیش از تبلیغات برندها در عصر دیجیتال، مردم به توصیه

نوعی تبلیغ معتبر و ارگانیک است که  (UGC) محتوای تولیدی مشتریان 27اعتماد دارند.

 1۹دهد.اعتمادسازی را به صورت خودکار انجام می

 ها در سالنتوان فضایی جذاب برای عکس گرفتن آنبرای تشویق مشتریان به تولید محتوا، می

از خدمات خود را به  "قبل و بعد"های ها خواست تا عکستوان از آنهمچنین، می 1۰ایجاد کرد.

ترین راه، درخواست از مشتریان برای تهیه ویدئوهای کوتاه از رضایت ساده 33گذارند.اشتراک ب

سازی و ارجاع این اقدامات به طور مستقیم به جذب مشتریان جدید از طریق شبکه 7خود است.

 4شود.منجر می

 گیری: نقشه راه جامع برای تبدیل مشتری موقت به دائمینتیجه



موفقیت در صنعت زیبایی نیازمند یک رویکرد جامع، هماهنگ و مداوم است. هیچ یک از اقدامات 

شود که یک سالن زیبایی، تمام فازهای ذکر شده به تنهایی کافی نیست. موفقیت زمانی حاصل می

 سفر مشتری را به صورت یکپارچه مدیریت کند.

 سازی:پیاده برای عملی هایگام

از مشتریان فعلی خود از طریق نظرسنجی پیامکی یا آنلاین بازخورد  موجود: ضعو تحلیل اول: گام .1

 12بگیرید تا نقاط ضعف و قوت سالن را شناسایی کنید.

روی بهبود محیط فیزیکی )نور، رنگ، موسیقی( و آموزش  اولیه: تجربه سازیبهینه دوم: گام .2

 پرسنل برای پذیرش و استقبال گرم تمرکز کنید.

را برای ثبت اطلاعات  CRMیک سیستم ساده  مشتری: مدیریت سیستم سازیادهپی سوم: گام .3

 23اندازی کنید.سازی ارتباطات راهمشتریان و شخصی

یک طرح پاداش ساده و جذاب )مانند سیستم امتیازی یا  وفاداری: برنامه طراحی چهارم: گام .4

 4ارجاعی( برای مشتریان وفادار خود ایجاد کنید.

های گذاری تجاربشان در شبکهمشتریان را به اشتراک مشتری: تولیدی محتوای جتروی پنجم: گام .۵

 1۹اجتماعی تشویق کنید و فضایی مناسب برای این کار فراهم نمایید.

گذاری برای رشد پایدار و بهترین سرمایه "تجربه مشتری"گذاری در در نهایت، سرمایه

تواند های جامع، هر سالنی میاستراتژیپذیری در صنعت زیبایی است. با اجرای این رقابت

 مشتریان موقت خود را به طرفداران دائمی و وفادار تبدیل کند.

 

 نکته کلیدی برای جذب و حفظ مشتری ۲۰۰های زیبایی: راهنمای جامع موفقیت در سالن

 این راهنما به سه بخش اصلی تقسیم شده است:

 (۷۰ تا ۱ )سوالات ندگارما تاثیر اولین ایجاد و پذیرایی هنر اول: بخش 

 (۱۴۰ تا ۷۱ )سوالات دائمی مشتری به موقتی مشتری تبدیل هایاستراتژی دوم: بخش 

 (۲۰۰ تا ۱۴۱ )سوالات دیگران به شما معرفی برای اشتیاق ایجاد هایتکنیک سوم: بخش 

 (۷۰ تا ۱ )سوالات ماندگار تاثیر اولین ایجاد و پذیرایی هنر اول: بخش



این بخش بر روی لحظه ورود مشتری و ایجاد یک تجربه خوشایند اولیه تمرکز دارد که سنگ بنای 

 یک رابطه بلندمدت است.

 ~ آمدگوییخوش و ورودی ~

 ترین لحظه است؟. چرا اولین برخورد با مشتری حیاتی1

)چه مثبت و ( در روانشناسی، اولین برداشت مشتری Halo Effect) "ایاثر هاله"پاسخ: بر اساس 

ای باعث آمدگویی گرم و حرفهاندازد. یک خوشچه منفی( بر تمام تجربیات بعدی او سایه می

 تری ارزیابی کند.شود مشتری خدمات شما را با دید مثبتمی

 آمدگویی به مشتری هنگام ورود چیست؟. بهترین روش برای خوش2

بال کنید. نام او را بپرسید و با نام پاسخ: به محض ورود، با لبخند و تماس چشمی از او استق

این کار حس  "سلام خانم احمدی، خیلی خوش آمدید. منتظرتون بودیم."خودش خطابش کنید. مثلا: 

 کند.ارزشمندی و احترام را منتقل می

 . آیا مسئول پذیرش باید از پشت میز بلند شود؟3

چند قدم به سمت مشتری،  پاسخ: بله، در صورت امکان. بلند شدن از پشت میز و برداشتن

 کند.تر ایجاد میدهنده احترام و توجه ویژه است و فضایی صمیمینشان

 . اگر همزمان چند مشتری وارد شوند، چه باید کرد؟4

آمد بگویید. ابتدا به کار مشتری اول رسیدگی کرده و پاسخ: با حفظ آرامش، با لبخند به همه خوش

خیلی خوش آمدید، باعث افتخاره "ند لحظه منتظر بمانند. مثلا: سپس مودبانه از دیگران بخواهید چ

 "در خدمتتون هستیم. فقط یک لحظه لطفا.

 آمد بگوییم؟کند، خوش. چگونه باید به مشتری که برای اولین بار مراجعه می۵

آمدگویی استاندارد، به او بگویید که از انتخاب سالن شما خوشحالید و یک پاسخ: علاوه بر خوش

 دهد.ر کوتاه در سالن به او بدهید تا با فضا آشنا شود. این کار اضطراب اولیه را کاهش میتو

 آمدگویی چیست؟. نقش زبان بدن در خوش6



پاسخ: زبان بدن باز )دست به سینه نبودن(، لبخند واقعی، و تماس چشمی مناسب، حس اعتماد و 

 درصد ارتباطات غیرکلامی است. 6۰ دهد بیش ازکند. تحقیقات نشان میصمیمیت را منتقل می

 . آیا باید لباس فرم مشخصی برای پرسنل پذیرش وجود داشته باشد؟7

ای، منظم و قابل اعتماد از برند شما ایجاد پاسخ: بله. لباس فرم یکپارچه و آراسته، تصویری حرفه

 دهد.کند و به مشتری حس اطمینان میمی

 ید گفت چیست؟ای که بعد از سلام نبا. اولین جمله8

روح هستند. به جای آن بگویید: . این جملات سرد و بی"امرتون؟"یا  "چیکار داشتید؟"پاسخ: 

 "در خدمتتون هستم."یا  "تونم کمکتون کنم؟چطور می"

 . چگونه فضای ورودی سالن را دلپذیر کنیم؟۹

اسطوخودوس(، بخش )مانند پاسخ: با استفاده از نورپردازی گرم، یک رایحه ملایم و آرامش

 گانه مشتری را درگیر کنید.موسیقی ملایم و یک دکوراسیون تمیز و شیک. حواس پنج

 . آیا باید برای مشتری جایی برای آویزان کردن لباس یا قرار دادن کیف در نظر گرفت؟1۰

دهنده توجه به جزئیات و راحتی مشتری است و به او حس مهمان بودن پاسخ: قطعا. این کار نشان

 دهد تا یک مشتری صرف.می

 ~ اولیه پذیرایی و نوشیدنی ~

 . چرا پیشنهاد نوشیدنی به مشتری مهم است؟11

نوازی است که فورا حس مراقبت و ارزشمندی را به مشتری پاسخ: این یک ژست ساده مهمان

 کند.کند و فضا را از یک محیط تجاری به یک محیط دوستانه تبدیل میمنتقل می

 هایی باید ارائه شود؟. چه نوع نوشیدنی12

های گیاهی دار )با لیمو و نعنا(، چای سبز، قهوه و دمنوشهای متنوعی مانند آب طعمپاسخ: گزینه

 ند.کتر میهای سرد و گرم انتخاب را برای مشتری راحتمتناسب با فصل ارائه دهید. داشتن گزینه



 . آیا نحوه سرو نوشیدنی اهمیت دارد؟13

بار مصرف، و قرار های یکهای شیک و تمیز به جای لیوانها یا لیوانپاسخ: بله. استفاده از فنجان

 کند.تری ایجاد میدادن آن در یک سینی کوچک، تجربه لوکس

 تر کرد؟توان پذیرایی را خاص. آیا می14

ت کوچک این جزئیاپاسخ: بله، در کنار نوشیدنی یک شکلات کوچک باکیفیت یا یک کوکی قرار دهید. 

 ماند.در ذهن مشتری باقی می

 های غذایی سوال کرد؟. آیا باید از مشتری در مورد حساسیت1۵

های حاوی آجیل(، پرسیدن این سوال کنید )مانند کوکیپاسخ: اگر خوراکی خاصی سرو می

 دهنده دقت و اهمیت شما به سلامت مشتری است.نشان

 ~ اولیه ارتباط و مشاوره ~

 را مشاوره اولیه قبل از هر خدماتی ضروری است؟. چ16

دهد که شما برای نتیجه کار و رضایت مشتری اهمیت قائلید. این کار از پاسخ: مشاوره نشان می

 کند.ها جلوگیری کرده و انتظارات مشتری را با واقعیت هماهنگ میسوءتفاهم

 . بهترین روش برای شروع مشاوره چیست؟17

چه چیزی شما رو "یا  "امروز چه چیزی در ذهن دارید؟"ز شروع کنید. مثلا: پاسخ: با سوالات با

. این سوالات مشتری را به صحبت تشویق "نگران کرده و دوست دارید چه تغییری ایجاد کنیم؟

 کند.می

 های مشتری فعالانه گوش دهیم؟. چگونه به صحبت18

پس اگر "های او. مثلا: لیدی صحبتپاسخ: با تکان دادن سر، حفظ تماس چشمی، و تکرار نکات ک

تر بشه اما نگران آسیب دیدنش درست متوجه شده باشم، شما دوست دارید رنگ موهاتون روشن

 دهید.دهد شما به دقت گوش میاین کار نشان می "هستید.

 . آیا باید از تصاویر برای مشاوره استفاده کرد؟1۹



د. از مشتری بخواهید تصاویری که دوست دارد کننپاسخ: حتما. تصاویر به درک متقابل کمک می

 کارهای خود را ارائه دهید.را به شما نشان دهد و شما نیز نمونه

 . چگونه باید در مورد هزینه خدمات صحبت کرد؟2۰

پاسخ: شفاف و صادقانه. قبل از شروع کار، هزینه را به طور کامل توضیح دهید و اگر احتمال تغییر 

 کند.را نیز ذکر کنید. شفافیت مالی، اعتماد ایجاد می هزینه وجود دارد، آن

 . اگر درخواست مشتری غیرمنطقی یا مضر بود، چگونه مخالفت کنیم؟21

پاسخ: با احترام و با ارائه دلایل علمی و تخصصی. به او توضیح دهید که چرا این کار به نفع او 

 کند.تخصص شما را ثابت می نیست و یک راه حل جایگزین و بهتر پیشنهاد دهید. این کار

 . نقش پرسیدن از تجربیات قبلی مشتری چیست؟22

های او کند تا نیازها و نگرانیپاسخ: پرسیدن در مورد تجربیات مثبت و منفی قبلی به شما کمک می

 را بهتر درک کنید و از تکرار اشتباهات دیگران جلوگیری کنید.

 . آیا باید فرم مشاوره مشتری تهیه شود؟23

ها، داروهای مصرفی، و خدمات قبلی در یک فرم، به شما پاسخ: بله. ثبت اطلاعاتی مانند حساسیت

 تر به نظر برسید.ایتری ارائه دهید و حرفهشدهسازیتر و شخصیکند خدمات ایمنکمک می

 . چگونه در حین مشاوره اعتماد مشتری را جلب کنیم؟24

پاسخ: با استفاده از دانش تخصصی خود، صداقت در کلام، و نشان دادن اینکه سلامت و رضایت 

 او اولویت اصلی شماست.

 های بعدی در منزل توضیح داد؟. آیا باید به مشتری در مورد نگهداری2۵

 ریدهد که شما به ماندگاهای خانگی در حین مشاوره، نشان میپاسخ: بله. توضیح در مورد مراقبت

 دهید و فقط به فکر فروش خدمات نیستید.نتیجه کار اهمیت می

 ~ سالن اتمسفر و محیط ~



 . تاثیر رایحه محیط بر تجربه مشتری چیست؟26

توانند سطح استرس مشتری بخش مانند وانیل یا اسطوخودوس میهای ملایم و آرامشپاسخ: رایحه

های تند و در ذهن او ثبت کنند. از رایحه را کاهش داده و یک خاطره بویایی مثبت از سالن شما

 شیمیایی پرهیز کنید.

 . چه نوع موسیقی برای سالن زیبایی مناسب است؟27

( بهترین گزینه است. Lo-fiیا  Chilloutکلام، ملایم و با ریتم آرام )مانند سبک پاسخ: موسیقی بی

را به هم بزند. ولوم صدا باید زمینه حس آرامش ایجاد کند، نه اینکه تمرکز موسیقی باید در پس

 پایین باشد.

 . اهمیت نورپردازی در سالن چقدر است؟28

پاسخ: نورپردازی باید دوگانه باشد: نور طبیعی یا سفید و روشن در محل انجام کار برای دقت 

 بالا، و نور گرم و ملایم در فضای انتظار برای ایجاد حس آرامش.

 ی بر مشتری دارد؟. نظافت و بهداشت سالن چه تاثیر2۹

ترین عامل در ایجاد حس اعتماد و ایمنی در مشتری است. پاسخ: یک محیط تمیز و بهداشتی، مهم

شوند و محیط کاملا پاکیزه است. این موضوع غیرقابل مشتری باید ببیند که ابزارها ضدعفونی می

 مذاکره است.

 . آیا دکوراسیون سالن باید یک تم مشخص داشته باشد؟3۰

: بله. یک تم مشخص )مثلا مدرن، مینیمال، کلاسیک یا بوهمی( به سالن شما هویت بصری پاسخ

 کند.دهد و آن را در ذهن مشتری ماندگار میمی

 توان راحتی مشتری را در حین دریافت خدمات تضمین کرد؟. چگونه می31

یا کمر، و تنظیم  های کوچک برای گردنهای ارگونومیک، ارائه بالشپاسخ: با استفاده از صندلی

 دمای مناسب محیط.

 . آیا وجود گیاهان طبیعی در سالن تاثیری دارد؟32



دهند و کیفیت هوا را نیز تر نشان میبخش و لوکسپاسخ: بله. گیاهان طبیعی فضا را زنده، آرامش

 بخشند.بهبود می

 . اهمیت تمیزی سرویس بهداشتی چقدر است؟33

دهنده میزان توجه شما به جزئیات و بهداشت بهداشتی نشانپاسخ: بسیار زیاد. تمیزی سرویس 

 کلی مجموعه است. حتما از خوشبوکننده هوا، صابون باکیفیت و دستمال تمیز استفاده کنید.

 هایی برای مطالعه در سالن وجود داشته باشد؟. آیا باید مجلات یا کتاب34

کننده، زمان انتظار را برای مشتری مهای سرگرروز یا کتابپاسخ: بله. مجلات مد و زیبایی به

 کند.تر میبخشلذت

 رایگان برای مشتریان ضروری است؟ Wi-Fi. آیا ارائه 3۵

شود و به مشتری اجازه پاسخ: در دنیای امروز، بله. این یک امکان رفاهی استاندارد محسوب می

 مدت، سرگرم بماند.دهد در حین دریافت خدمات طولانیمی

 توان از سر و صدای اضافی در سالن جلوگیری کرد؟. چگونه می36

پاسخ: با پخش موسیقی ملایم، صحبت کردن پرسنل با صدای آرام، و جدا کردن فضاهای پر سر 

 بخش مانند اتاق ماساژ.و صدا مانند محل سشوار کشیدن از فضاهای آرامش

 . آیا باید فضایی برای شارژ کردن موبایل مشتری وجود داشته باشد؟37

دهد شما به نیازهای پاسخ: بله، این یک جزئیات کوچک اما بسیار کاربردی است که نشان می

 اید.روزمره مشتری فکر کرده

 . رنگ دیوارها چه تاثیری بر حس و حال مشتری دارد؟38

های خنثی و آرام مانند کرم، بژ، سفید یا آبی و سبز پاستلی، حس آرامش و تمیزی را پاسخ: رنگ

 های تند و محرک در فضای اصلی پرهیز کنید.ند. از رنگکنالقا می

 ها در سالن باید چگونه باشد؟. چیدمان آینه3۹



ها باید تمیز و بدون لک باشند و در جایی قرار گیرند که مشتری بهترین دید را به خود پاسخ: آینه

 داشته باشد. نورپردازی مناسب در اطراف آینه بسیار مهم است.

 های تخصصی روی دیوار کار درستی است؟مدارک و گواهینامه . آیا نمایش4۰

ای قرار دارد دهد که در دستان یک متخصص حرفهپاسخ: بله. این کار به مشتری حس اطمینان می

 دهد.و اعتبار شما را افزایش می

 توان فضای سالن را منحصر به فرد کرد؟. چگونه می41

(، یک اثر هنری خاص، یا Green Wallدیوار سبز )پاسخ: با داشتن یک امضای خاص. مثلا یک 

 یک رایحه منحصر به فرد که فقط در سالن شما وجود دارد.

 . آیا باید برای کودکان فضای کوچکی در نظر گرفت؟42

پاسخ: اگر مشتریان شما معمولا مادر هستند، داشتن یک فضای کوچک و ایمن برای کودکان با 

 شود.ی بزرگ محسوب میبازی، یک مزیت رقابتچند اسباب

 . اهمیت تهویه مناسب در سالن چقدر است؟43

پاسخ: بسیار زیاد. به خصوص با وجود مواد شیمیایی، تهویه مناسب برای سلامت مشتریان و 

 پرسنل و همچنین جلوگیری از بوهای ناخوشایند، حیاتی است.

 . آیا یونیفرم پرسنل بر تجربه مشتری تاثیر دارد؟44

ای سالن را تقویت کرده و به مشتری کمک یونیفرم تمیز، هماهنگ و شیک، تصویر حرفهپاسخ: بله. 

 کند پرسنل را به راحتی شناسایی کند.می

 ریختگی و شلوغی در سالن جلوگیری کرد؟توان از بهم. چگونه می4۵

ای باید جای سازی کافی و منظم برای تمام وسایل. هر وسیلهپاسخ: با داشتن فضای ذخیره

 مشخصی داشته باشد و پس از استفاده فورا به جای خود بازگردانده شود.

 ~ پذیرایی بخش پایان ~



 . در پایان خدمات، چگونه باید از مشتری خداحافظی کرد؟46

 چقدر این رنگ بهتون"پاسخ: با لبخند و با نام او را صدا بزنید. نتیجه کار را تحسین کنید )مثلا: 

 ( و از اینکه سالن شما را انتخاب کرده تشکر کنید."میاد!

 . آیا باید مشتری را تا درب خروج همراهی کرد؟47

ی نوازده نهایت احترام و مهماندهنگذارد و نشانپاسخ: بله، این کار آخرین تاثیر مثبت را بر او می

 است.

 . ارائه یک هدیه کوچک در هنگام خروج چه تاثیری دارد؟48

پاسخ: یک هدیه کوچک مانند یک نمونه )سمپل( از یک محصول مراقبتی یا یک کارت تخفیف برای 

 کند.دهد و مشتری را به بازگشت تشویق میمراجعه بعدی، حس قدردانی شما را نشان می

 کند؟توانیم مطمئن شویم مشتری با رضایت کامل سالن را ترک مینه می. چگو4۹

 "د؟خواستید شآیا از نتیجه راضی هستید؟ همه چیز همونطور که می"پاسخ: مستقیما از او بپرسید: 

دهد تا نظرش را بگوید و اگر مشکل کوچکی وجود دارد، همانجا برطرف این سوال به او فرصت می

 شود.

 های پرداخت متنوعی ارائه داد؟روش. آیا باید ۵۰

های آنلاین، راحتی مشتری را افزایش پاسخ: بله. امکان پرداخت با کارت، پول نقد و حتی روش

 وکار مدرن هستید.دهد شما یک کسبدهد و نشان میمی

 اول( بخش تکمیل برای خلاصه صورت به ۷۰ تا ۵۱ )سوالات

شناسی را رعایت کرد؟ چون زمان مشتری ارزشمند است و تاخیر نشانه . چرا باید همیشه وقت۵1

 احترامی است.بی

 . اگر تاخیر داشتیم چه کنیم؟ عذرخواهی کرده و یک امتیاز کوچک )مثل تخفیف( ارائه دهید.۵2

و تخصص شما  . آیا باید در مورد محصولات استفاده شده توضیح داد؟ بله، این کار شفافیت۵3

 دهد.را نشان می



کننده باشد؛ برخی . چگونه مکالمه را در حین کار مدیریت کنیم؟ اجازه دهید مشتری شروع۵4

 دهند.سکوت را ترجیح می

. آیا صحبت در مورد موضوعات شخصی مجاز است؟ فقط اگر مشتری شروع کند و از ۵۵

 برانگیز پرهیز کنید.موضوعات بحث

ای چیست؟ اولین ویترین شماست و قبل بسایت یا صفحه اینستاگرام حرفه. نقش داشتن یک و۵6

 گذارد.از ورود مشتری، بر او تاثیر می

ای پاسخ دهیم؟ با نام سالن، نام خود و با لحنی پرانرژی و ها به صورت حرفه. چگونه به تلفن۵7

 مثبت.

این کار از فراموشی جلوگیری . آیا باید قرار ملاقات مشتری را روز قبل یادآوری کرد؟ بله، ۵8

 ای است.کرده و حرفه

. چگونه با مشتری ناراضی در همان لحظه برخورد کنیم؟ با آرامش به حرف او گوش دهید، با ۵۹

 او همدلی کنید و راه حل ارائه دهید.

دهنده توجه . آیا باید نظر مشتری را در مورد موسیقی یا دمای محیط پرسید؟ بله، این نشان6۰

 به راحتی اوست.شما 

 ایجاد کنیم؟ مثلا ارائه ماساژ دست رایگان حین خدمات رنگ مو. "امضای خدماتی". چگونه یک 61

. آیا باید پرسنل در مورد تمام خدمات اطلاعات داشته باشند؟ بله، تا بتوانند به سوالات مشتری 62

 پاسخ دهند.

قیقا بداند چه خدماتی با چه قیمتی . اهمیت داشتن یک منوی خدمات شفاف چیست؟ مشتری باید د63

 شود.ارائه می

تر و ها انتخاب را سادههای خدماتی )مثلا عروس( جذاب است؟ بله، پکیج. آیا ارائه پکیج64

 کنند.تر میاقتصادی

یا  اپتوانیم فرآیند رزرو وقت را آسان کنیم؟ از طریق سیستم رزرو آنلاین، واتس. چگونه می6۵

 تلفن.



های خاص )مثل تولد مشتری( تبریک بگوییم؟ بله، این کار حس ارزشمندی ید در مناسبت. آیا با66

 کند.ایجاد می

 های ویژه یا خدمات رایگان کوچک.. چگونه از مشتریان ثابت قدردانی کنیم؟ با ارائه تخفیف67

دهد شما برای نظرات . نقش یک صندوق یا جعبه پیشنهادات و انتقادات چیست؟ نشان می68

 مشتریان ارزش قائلید.

کمک  گیریکارها در دسترس باشد؟ بله، به مشتریان جدید برای تصمیم. آیا باید کاتالوگ نمونه6۹

 کند.می

 "به امید دیدار مجدد شما. روز خوبی داشته باشید.". آخرین جمله به مشتری چه باشد؟ 7۰

 (۱۴۰ تا ۷۱ والات)س دائمی مشتری به موقتی مشتری تبدیل هایاستراتژی دوم: بخش

در این بخش، بر روی عمق بخشیدن به رابطه با مشتری و ارائه خدماتی فراتر از انتظار تمرکز 

 کنیم تا او دلیلی برای بازگشت داشته باشد.می

 ~ خدمات سازیشخصی ~

 شود؟سازی خدمات باعث وفاداری مشتری می. چرا شخصی71

دهد که او برای شما یک فرد منحصر به فرد است، نه فقط پاسخ: زیرا به مشتری این حس را می

نوشد( ای که مییک شماره. به یاد داشتن جزئیات کوچک )مانند مدل موی مورد علاقه یا نوع قهوه

 کند.ارتباط عاطفی عمیقی ایجاد می

 کرد؟سازی توان خدمات را برای هر مشتری شخصی. چگونه می72

خانم احمدی به بوی مواد رنگ حساسیت دارد، "پاسخ: با ثبت جزئیات در پرونده مشتری. مثلا: 

 "را برای ایشان استفاده کردیم و راضی بودند. 7.4رنگ شماره "یا  "حتما از تهویه استفاده شود.

 . به یاد داشتن نام مشتری چقدر تاثیرگذار است؟73

کند. این ، از نظر روانشناسی حس تعلق و اهمیت ایجاد میپاسخ: بسیار زیاد. شنیدن نام خود

 سازی است.ترین و قدرتمندترین ابزار شخصیساده



 . آیا پیشنهاد خدمات بر اساس نیازهای مشتری موثر است؟74

پاسخ: بله. به جای پیشنهاد دادن تمام خدمات، به مشکلات او گوش دهید و خدماتی را پیشنهاد 

تونه ی میتراپبا توجه به اینکه گفتید موهاتون خشکه، پروتئین"نیاز دارد. مثلا:  دهید که واقعا به آن

 "خیلی کمکتون کنه.

 ی خدمات مشتری را به نفع خود استفاده کنیم؟توانیم تاریخچه. چگونه می7۵

دفعه قبل از این ماسک مو خیلی راضی بودید، "پاسخ: در مراجعه بعدی به او یادآوری کنید. مثلا: 

 دهد شما به خاطر دارید.این نشان می "ین بار هم همونو براتون استفاده کنم؟ا

 های خاص مشتری )مثل تولد( موثر است؟. آیا تبریک گفتن مناسبت76

پاسخ: بله. ارسال یک پیام تبریک به همراه یک تخفیف کوچک در روز تولدش، یک حرکت بسیار 

 قدرتمند برای ایجاد وفاداری است.

 توانیم در هر مراجعه، یک تجربه جدید برای مشتری خلق کنیم؟می . چگونه77

پاسخ: با معرفی یک محصول جدید، ارائه یک تکنیک جدید یا حتی تغییر یک جزئی کوچک در 

 کند.پذیرایی. این کار از تکراری شدن تجربه جلوگیری می

 . آیا باید به مشتری اجازه انتخاب در جزئیات را بدهیم؟78

دهد یا چه نوع موسیقی دوست . مثلا از او بپرسید کدام رایحه روغن ماساژ را ترجیح میپاسخ: بله

 دهد.دارد. این حس کنترل و احترام را به او می

 توانیم فراتر از خدمات اصلی، ارزش افزوده ایجاد کنیم؟. چگونه می7۹

دهد شما نه. این نشان میهای رایگان در مورد مراقبت از پوست و مو در خاپاسخ: با ارائه مشاوره

 به فکر سلامت و زیبایی او در بلندمدت هستید.

 کند؟. آیا فروش محصولات مراقبتی به افزایش وفاداری کمک می8۰

پاسخ: بله، اگر به درستی انجام شود. اگر محصولی را بفروشید که واقعا مشکل مشتری را حل 

 کند.تر میاهد دید و این رابطه را عمیقکند، او شما را به عنوان یک مشاور قابل اعتماد خو



 ~ اعتماد و رابطه ایجاد ~

 ای رسید؟توان از یک رابطه خدماتی به یک رابطه دوستانه و حرفه. چگونه می81

گذارد پاسخ: با به خاطر سپردن جزئیات شخصی کوچکی که مشتری در گفتگوهایش به اشتراک می

دهد شما برای ورد آنها در مراجعه بعدی. این نشان می)مثلا سفر اخیر یا شغلش( و پرسیدن در م

 او به عنوان یک انسان ارزش قائلید.

 . صداقت در ارائه خدمات به چه معناست؟82

پاسخ: یعنی اگر خدمتی برای مشتری مناسب نیست، صادقانه به او بگویید، حتی اگر به ضرر مالی 

این صداقت، اعتمادی  "بینه.موهای شما تحمل دکلره مجدد رو نداره و آسیب می"شما باشد. مثلا: 

 سازد.بلندمدت و بسیار ارزشمند می

 شان دهیم؟توانیم تخصص و دانش خود را به مشتری ن. چگونه می83

من از این "دهید و چرا. مثلا: پاسخ: در حین کار، به زبان ساده توضیح دهید که چه کاری انجام می

 "کنم تا موهاتون کمتر آسیب ببینه.تر استفاده میاکسیدان با درصد پایین

 . اگر در حین کار اشتباهی رخ داد، بهترین واکنش چیست؟84

ید، مسئولیت را بپذیرید و تمام تلاش خود را برای جبران آن پاسخ: فورا و صادقانه عذرخواهی کن

 برد.کاری یا مقصر دانستن دیگران، اعتماد را برای همیشه از بین میانجام دهید. پنهان

 . چرا ثبات کیفیت خدمات در هر بار مراجعه اهمیت دارد؟8۵

همان سطح عالی از خدمات  کند،پاسخ: مشتری باید مطمئن باشد که هر بار به سالن شما مراجعه می

 ی اصلی اعتماد است.را دریافت خواهد کرد. این ثبات، پایه

 . چگونه به مشتری نشان دهیم که نظر او برای ما مهم است؟86

نظرتون چیه؟ جایی هست که بخواید کمی تغییرش "پاسخ: در پایان کار، از او بازخورد بخواهید: 

 ید.و به بازخورد او با دقت عمل کن "بدم؟

 . آیا پرسنل هم باید در ایجاد این رابطه نقش داشته باشند؟87



ری گایپاسخ: قطعا. تمام پرسنل باید آموزش ببینند تا با مشتریان با احترام، صمیمیت و حرفه

 رفتار کنند. تجربه مشتری محصول کار یک تیم است.

 ( ایجاد کنیم؟Wow Factor) "عامل شگفتی"توانیم یک . چگونه می88

پاسخ: با انجام کاری غیرمنتظره و مثبت. مثلا اگر مشتری از خشکی دستانش شکایت کرد، یک کرم 

 مانند.کننده کوچک به او هدیه دهید. این لحظات به شدت در ذهن میمرطوب

 ها مطلع کرد؟. آیا باید مشتری را از جدیدترین ترندها و تکنیک8۹

کند و به مشتری روز و پیشرو معرفی میخصص بهپاسخ: بله، این کار شما را به عنوان یک مت

 آورید.ها را برای او به ارمغان میدهد که شما بهتریننشان می

 . چگونه با مشتریان قدیمی و وفادار رفتار متفاوتی داشته باشیم؟۹۰

یس وهای وفاداری، یا گاهی ارائه یک سرپاسخ: با دادن القاب صمیمانه )البته با اجازه(، ارائه تخفیف

 کوچک رایگان. به آنها نشان دهید که قدردان حضور مستمرشان هستید.

 ~ خدمات از پس ارتباط و پیگیری ~

 . چرا پیگیری پس از خدمات اهمیت دارد؟۹1

شود. یک پیام دهد که مسئولیت شما با خروج مشتری از سالن تمام نمیپاسخ: این کار نشان می

 کند.ای بودن شما را به شدت تقویت میراقبت و حرفهساده برای پرسیدن از رضایت او، حس م

 . بهترین زمان برای ارسال پیام پیگیری چه زمانی است؟۹2

دهد تا نتیجه کار را در پاسخ: یک یا دو روز پس از ارائه خدمات. این زمان به مشتری فرصت می

 تری داشته باشد.شرایط عادی ببیند و نظر دقیق

 باید چگونه باشد؟. محتوای پیام پیگیری ۹3

سلام خانم احمدی عزیز، امیدوارم از رنگ موی "پاسخ: کوتاه، صمیمی و غیرتبلیغاتی. مثلا: 

 "خواستم مطمئن بشم همه چیز همونطوره که دوست داشتید.جدیدتون لذت ببرید. فقط می



 توانیم در پیام پیگیری نکات مراقبتی ارسال کنیم؟. آیا می۹4

ساعت  48یادتون نره تا "کند. مثلا: یار مفید است و ارزش افزوده ایجاد میپاسخ: بله، این کار بس

 "از شامپوهای بدون سولفات استفاده کنید تا ماندگاری کراتین بیشتر بشه.

 . چگونه از مشتری بخواهیم برای مراجعه بعدی وقت رزرو کند؟۹۵

رای معمولا ب"توانید یادآوری کنید. مثلا: پاسخ: در پایان پیام پیگیری یا در یک پیام جداگانه می

 "هفته مناسبه. هر وقت مایل بودید ما در خدمتتون هستیم. 6تا  4ترمیم ریشه بین 

 ( موثر است؟Customer Club. آیا ایجاد یک باشگاه مشتریان )۹6

های رایگان و اخبار دهد پیشنهادات ویژه، آموزششما اجازه می پاسخ: بله. یک باشگاه مشتریان به

 سالن را فقط برای اعضای وفادار ارسال کنید و به آنها حس خاص بودن بدهید.

 . چگونه مشتریان غیرفعال را دوباره جذب کنیم؟۹7

راتون دلمون ب"ماه( که از مراجعه مشتری گذشته، یک پیام با عنوان  3پاسخ: پس از مدتی )مثلا 

 به همراه یک پیشنهاد ویژه برای بازگشت ارسال کنید. "تنگ شده

 های اجتماعی با مشتریان در تعامل بود؟. آیا باید در شبکه۹8

هایشان )اگر صفحه های آنها، و حتی لایک کردن پستها و دایرکتپاسخ: بله. پاسخ دادن به کامنت

 کند.تقویت میعمومی دارند(، رابطه را خارج از محیط سالن نیز 

 تر کنیم؟توانیم فرآیند بازگشت مشتری را آسان. چگونه می۹۹

ری. های یادآوپاسخ: با داشتن یک سیستم رزرو آنلاین ساده یا ارسال لینک رزرو مستقیم در پیام

 تر باشد، احتمال بازگشت بیشتر است.هرچه فرآیند ساده

 بار مراجعه، یک خدمت رایگان( موثر است؟ ۵های وفاداری )مثلا بعد از . آیا ارائه کارت1۰۰

های گیمیفیکیشن، مشتری را به تکمیل یک هدف )رسیدن به خدمت رایگان( پاسخ: بله. این سیستم

 دهد.کند و نرخ بازگشت را به طور قابل توجهی افزایش میتشویق می



 دوم( بخش تکمیل برای خلاصه صورت به ۱۴۰ تا ۱۰۱ )سوالات

دهید چطور در تواند وفاداری ایجاد کند؟ وقتی به او یاد میبه مشتری می. چگونه آموزش 1۰1

 بیند.خانه به موهایش رسیدگی کند، شما را به عنوان یک متخصص دلسوز می

روز از رنگ موی خود راضی  3اگر تا ". آیا باید برای خدمات گارانتی ارائه داد؟ بله، مثلا 1۰2

 دهد.این کار ریسک مشتری را کاهش می "کنید.نبودید، برای ترمیم رایگان مراجعه 

مشتری را شناسایی و حل کنیم؟ با گوش دادن دقیق به شکایات  "نقاط درد"توانیم . چگونه می1۰3

 های دیگر )مثلا انتظار طولانی( و تلاش برای برعکس عمل کردن.او از سالن

شتریان وفادار خوب است؟ . آیا برگزاری رویدادهای کوچک )مثل ورکشاپ آموزشی( برای م1۰4

 کند.بله، این کار حس تعلق به یک جامعه را ایجاد می

. چگونه از بازخوردهای منفی برای بهبود استفاده کنیم؟ از مشتری ناراضی تشکر کنید و به 1۰۵

 کند تا بهتر شوید.او بگویید که نظرش به شما کمک می

بندی قائل شد؟ بله، این کار قدردانی در زمان. آیا باید برای مشتریان ثابت، انعطاف بیشتری 1۰6

 دهد.شما را نشان می

 بینی ایجاد کنیم؟ با استانداردسازیو قابل پیش "همیشه یکسان"توانیم یک تجربه . چگونه می1۰7

 فرآیندها. مشتری باید بداند هر بار چه انتظاری داشته باشد.

شود( به وفاداری کمک ما یافت می. آیا فروش محصولات انحصاری )که فقط در سالن ش1۰8

 کند؟ بله، چون مشتری برای تهیه آن مجبور به بازگشت است.می

زده کنیم؟ با ارسال تیزرهای جذاب توانیم مشتری را در مورد خدمات جدید هیجان. چگونه می1۰۹

 ."کننداولین نفراتی که امتحان می"و پیشنهادات ویژه برای 

اپی داشت؟ بله، برای ارسال نکات مفید و پیشنهادات ویژه ایمیلی یا واتس. آیا باید یک خبرنامه 11۰

 )البته با اجازه مشتری(.

دهیم؟ با استفاده از محصولات توانیم نشان دهیم که به سلامت مشتری اهمیت می. چگونه می111

 باکیفیت و ارگانیک و توضیح در مورد مزایای آنها.



ی مشتری کنجکاوی کرد؟ خیر، فقط در حدی که خود او تمایل . آیا باید در مورد زندگی شخص112

 گذاری دارد.به اشتراک

ایجاد کنیم؟ با پذیرش تمام مشتریان با هر ظاهر  "بدون قضاوت"توانیم یک محیط . چگونه می113

 هایشان.ای و احترام به انتخابو سلیقه

ند کل کرد؟ بله، این به شما کمک می. آیا باید از مشتریان در مورد نحوه آشنایی با سالن سوا114

 های بازاریابی موفق خود را بشناسید.کانال

تی باشیم؟ با ارائه یک برنامه مراقب "مشاور زیبایی"توانیم فراتر از یک آرایشگر، یک . چگونه می11۵

 جامع به مشتری، نه فقط انجام یک خدمت.

یبا، بندی زبندی محصولات فروخته شده اهمیت قائل شد؟ بله، یک بسته. آیا باید برای بسته116

 کند.تر میتجربه خرید را لوکس

سرایی ارتباط برقرار کنیم؟ با به اشتراک توانیم با مشتریان از طریق داستان. چگونه می117

 یگر.های موفقیت مشتریان دگذاشتن داستان برند خود یا داستان

. آیا ایجاد یک پروفایل آنلاین برای هر مشتری )با عکس و تاریخچه خدمات( مفید است؟ بله، 118

 کند.سازی در مراجعات بعدی کمک شایانی میاین به شخصی

ماه "ای مثل: برای مراجعه بعدی ایجاد کنیم؟ با گفتن جمله "کنجکاوی"توانیم حس . چگونه می11۹

 "کنم عاشقش بشی.لایت میاریم که فکر میآینده یک تکنیک جدید های

. آیا باید در مقابل مشتری از همکاران یا مدیران خود بدگویی کنیم؟ هرگز. این کار فضای 12۰

 کند.اعتمادی ایجاد میای را مسموم کرده و حس بیحرفه

و در ا توانیم مشتری را به بخشی از فرآیند خلاقیت تبدیل کنیم؟ با پرسیدن نظر. چگونه می121

 ها یا مدل نهایی.مورد ترکیب رنگ

. آیا باید برای مشتریان ثابت امکان رزرو وقت خارج از نوبت قائل شد؟ در موارد اضطراری، 122

 کند.این کار وفاداری آنها را تضمین می



توانیم نشان دهیم که در حال پیشرفت و یادگیری هستیم؟ با به اشتراک گذاشتن . چگونه می123

 اید.های آموزشی جدیدی که شرکت کردهدورهتصاویر 

 تواندیادآوری کرد؟ بله، سالن شما می "زمان برای خود". آیا باید به مشتریان در مورد اهمیت 124

 پناهگاهی برای فرار از استرس روزمره باشد.

مراقبت خودتون باشید خانم "توانیم یک خداحافظی گرم و شخصی داشته باشیم؟ . چگونه می12۵

 "صبرانه منتظر دیدارتون در جلسه بعدی هستم.حمدی، بیا

. آیا باید از مشتریان در مورد علایقشان )فیلم، کتاب( سوال کرد؟ این کار به پیدا کردن نقاط 126

 کند.مشترک برای گفتگو کمک می

توانیم مشتری را سورپرایز کنیم؟ در روزهای عادی و بدون مناسبت، یک ماسک . چگونه می127

 ی رایگان به او هدیه دهید.مو

گیری نهایی، کمی فکر کنند؟ بله، هرگز آنها را . آیا باید به مشتریان اجازه داد قبل از تصمیم128

 برای خرید یا دریافت خدمات تحت فشار قرار ندهید.

( خلق کنیم؟ با یک ماساژ سر Peak-End Rule) "اثر مثبت پایانی"توانیم یک . چگونه می12۹

 ده در انتهای کار یا یک هدیه کوچک هنگام خروج.العافوق

رسانی کرد؟ بله، این کار آنها را برای های آینده اطلاع. آیا باید به مشتریان در مورد تخفیف13۰

 کند.بازگشت در زمان تخفیف ترغیب می

ی متوانیم همیشه پرانرژی و مثبت به نظر برسیم؟ با مراقبت از سلامت روحی و جس. چگونه می131

 شود.خود. انرژی شما به مشتری منتقل می

یشه ممنون که هم"شان تشکر کرد؟ بله، به سادگی بگویید: . آیا باید از مشتریان برای وفاداری132

 "کنید.ما رو انتخاب می

اپ یا یک توانیم یک جامعه آنلاین حول برند خود بسازیم؟ با ایجاد گروه در واتس. چگونه می133

 ای مشتریان وفادار.صفحه خصوصی بر



پذیرتری در نظر گرفت؟ در صورت . آیا باید برای مشتریان ثابت شرایط پرداخت انعطاف134

 امکان، بله. این نشانه اعتماد متقابل است.

توانیم مشتری را به امتحان کردن خدمات جدید تشویق کنیم؟ با ارائه یک تخفیف . چگونه می13۵

 ."اولین تجربه"ویژه برای 

آیا باید به مشتریان در مورد شایعات یا اطلاعات غلط رایج در حوزه زیبایی آموزش داد؟  .136

 کند.بله، این کار شما را به یک منبع اطلاعاتی قابل اعتماد تبدیل می

کند؟ با پرسیدن سوالات توانیم مطمئن شویم که مشتری احساس شنیده شدن می. چگونه می137

 تکمیلی و نشان دادن همدلی.

طبعی در ارتباط با مشتری استفاده کرد؟ بله، اگر متناسب با شخصیت مشتری . آیا باید از شوخ138

 تر کند.تواند فضا را صمیمیباشد، می

توانیم به مشتری نشان دهیم که انتخاب او )در مدل یا رنگ( زیباست؟ با تحسین . چگونه می13۹

 اش.صادقانه و اشاره به نقاط قوت چهره

 ترین اصل برای حفظ مشتری چیست؟ ثبات در ارائه کیفیت، احترام و توجه.. مهم14۰

 (۲۰۰ تا ۱۴۱ )سوالات دیگران به شما معرفی برای اشتیاق ایجاد هایتکنیک سوم: بخش

ان گیریم چگونه آنها را به سفیرمشتریان راضی، بهترین بازاریابان شما هستند. در این بخش یاد می

 برند خود تبدیل کنیم.

 ~ انتظار از فراتر ایتجربه خلق ~

 داشته باشند تا شما را معرفی کنند؟ "العادهفوق"ای . چرا مشتریان باید تجربه141

صرفا وظیفه شماست و دلیلی برای صحبت کردن در  "عادی"یا  "خوب"پاسخ: چون یک تجربه 

ار منفی( با دیگران ها فقط در مورد تجربیات بسیار مثبت )یا بسیمورد آن وجود ندارد. انسان

 کنند. شما باید یک داستان قابل تعریف برای مشتری بسازید.صحبت می

 ( خلق کنیم؟Shareable) "گذاریقابل اشتراک"توانیم یک تجربه . چگونه می142



، یا انگیز، یک پذیرایی خاصپاسخ: با ایجاد یک نقطه اوج به یاد ماندنی. مثلا یک نتیجه نهایی شگفت

اعی های اجتمیون بسیار زیبا در سالن که مشتری بخواهد از آن عکس بگیرد و در شبکهیک دکوراس

 به اشتراک بگذارد.

 ( در سالن طراحی کرد؟Photo Corner) "گوشه عکس". آیا باید یک 143

زمینه، مشتریان را پاسخ: بله. یک فضای زیبا با نورپردازی خوب و لوگوی سالن شما در پس

ز نتیجه کار خود عکس بگیرند و شما را تگ کنند. این یک بازاریابی رایگان و کند تا اتشویق می

 بسیار موثر است.

 توانیم نتیجه نهایی کار را به بهترین شکل به مشتری نشان دهیم؟. چگونه می144

ای، هحرف "قبل و بعد"های پاسخ: با استفاده از آینه دستی برای نشان دادن پشت موها، گرفتن عکس

 فاده از نور مناسب برای به نمایش گذاشتن جزئیات کار.و است

 تواند منجر به معرفی شود؟. آیا ارائه یک هدیه غیرمنتظره می14۵

شود و زده میکند که انتظارش را نداشته، هیجانای دریافت میپاسخ: قطعا. وقتی مشتری هدیه

 گذارد.احتمالا این تجربه مثبت را با دوستانش به اشتراک می

 برای تشویق به معرفی استفاده کنیم؟ "داستان"توانیم از قدرت . چگونه می146

های اجتماعی به اشتراک بگذارید. پاسخ: داستان تحول مشتریان خود را )با اجازه آنها( در شبکه

 هایی دارید.دهند که شما چه تواناییشوند و نشان میبخش دیگران میها الهاماین داستان

 از مشتریان راضی درخواست کنیم که نظر خود را به صورت ویدئویی ضبط کنند؟ . آیا باید147

پاسخ: بله، یک رضایت ویدئویی کوتاه و واقعی، بسیار تاثیرگذارتر از متن است و اعتماد دیگران 

 کند.تر جلب میرا سریع

 نیم؟شتری آسان کتوانیم فرآیند نظردهی آنلاین )در گوگل یا اینستاگرام( را برای م. چگونه می148

در سالن قرار دهید که مستقیما به صفحه نظردهی لینک شود. هرچه فرآیند  QRپاسخ: یک کد 

 تر باشد، احتمال انجام آن بیشتر است.ساده



 . آیا پاسخ دادن به نظرات آنلاین )چه مثبت و چه منفی( اهمیت دارد؟14۹

ت ای به نظرانی شماست و پاسخ دادن حرفهدهنده قدرداپاسخ: بله. پاسخ دادن به نظرات مثبت نشان

 پذیر هستید.دهد که شما پاسخگو و مسئولیتمنفی، به دیگران نشان می

 توانیم مشتری را به بخشی از موفقیت خود تبدیل کنیم؟. چگونه می1۵۰

های واقعی خود های آنها را در صفحه خود به اشتراک بگذارید و از آنها به عنوان مدلپاسخ: عکس

 دهد.اد کنید. این کار به آنها حس افتخار و تعلق میی

 ~ تشویقی و ارجاع هایبرنامه ~

 ( رسمی داشته باشیم؟Referral Program. آیا باید یک برنامه معرفی مشتری )1۵1

 دهد وپاسخ: بله. یک برنامه رسمی و شفاف، به مشتریان انگیزه مشخصی برای معرفی شما می

 کند.برد تبدیل می-طف ساده به یک بازی برداین فرآیند را از یک ل

 . بهترین نوع پاداش برای برنامه معرفی چیست؟1۵2

 ٪1۵ مثلا) شدهمعرفی فرد هم و( تخفیف ٪2۰پاسخ: پاداش دوطرفه. یعنی هم فرد معرف )مثلا 

 .کندمی ایجاد را انگیزه بیشترین روش این. بگیرند هدیه( مراجعه اولین برای تخفیف

 . چگونه باید برنامه معرفی خود را به اطلاع مشتریان برسانیم؟1۵3

های ویزیت مخصوص معرفی، پیامک، ایمیل، و همچنین به صورت کلامی در پاسخ: از طریق کارت

 پایان یک تجربه بسیار موفق.

 . آیا باید به صورت مستقیم از مشتری راضی درخواست معرفی کنیم؟1۵4

خیلی خوشحالم که از نتیجه راضی هستید. اگر دوست یا همکاری "ت. مثلا: پاسخ: بله، اما با ظراف

بره، خوشحال میشیم با کد تخفیف شما به ما مراجعه کنید از خدمات ما لذت میدارید که فکر می

 "کنه.

 توانیم فرآیند معرفی را پیگیری کنیم؟. چگونه می1۵۵



جاد کنید تا به راحتی بتوانید پیگیری کنید پاسخ: برای هر مشتری یک کد معرفی منحصر به فرد ای

 چه کسی، چه کسی را معرفی کرده است.

 ( موثر است؟"دوستان خود را تگ کنید"های اجتماعی )مثلا . آیا برگزاری مسابقات در شبکه1۵6

مدت باعث افزایش دیده شدن صفحه شما شوند، اما توانند در کوتاهپاسخ: بله، این مسابقات می

 فیت مشتریان جذب شده از این طریق به اندازه معرفی مستقیم بالا نیست.معمولا کی

 ( به مشتریان برای هدیه دادن به دیگران ایده خوبی است؟Gift Card. آیا دادن کارت هدیه )1۵7

پاسخ: بله، این یک راه عالی برای جذب مشتریان جدید است، زیرا هدیه گرفتن یک سرویس زیبایی، 

 و جذاب برای فرد جدید است. ریسکای کمتجربه

 توانیم از اینفلوئنسرهای محلی برای معرفی سالن خود استفاده کنیم؟. چگونه می1۵8

پاسخ: با اینفلوئنسرهای کوچکی که مخاطبان واقعی و درگیر در منطقه شما دارند، همکاری کنید. 

 تواند بسیار موثر باشد.یک تجربه صادقانه از طرف آنها می

 های ورزشی( مفید است؟های لباس یا باشگاهوکارهای مکمل )مثل مزونمکاری با کسب. آیا ه1۵۹

توانید مشتریان خود را به یکدیگر معرفی کنید و از این طریق یک شبکه بازاریابی پاسخ: بله. شما می

 قدرتمند و محلی بسازید.

 تشکر کنیم؟هایشان به صورت عمومی توانیم از مشتریان برای معرفی. چگونه می16۰

توانید در یک استوری اینستاگرام از آنها نام ببرید و قدردانی کنید. پاسخ: با اجازه خودشان، می

 کند.این کار دیگران را نیز به معرفی تشویق می

 سوم( بخش تکمیل برای خلاصه صورت به ۲۰۰ تا ۱۶۱ )سوالات

مانی که مشتری در اوج . چه زمانی بهترین موقع برای درخواست معرفی است؟ درست ز161

 هیجان و رضایت از خدمات شماست.

تری در نظر گرفت؟ بله، این کار آنها را به یک ها، جوایز ویژه. آیا باید برای بهترین معرف162

 کند.تبدیل می "سفیر-سوپر"



گذاری داشته باشد؟ ویدئوهای آموزشی . چگونه محتوایی تولید کنیم که ارزش به اشتراک163

 انگیز.نکات جالب، یا تصاویر قبل و بعد شگفتکوتاه، 

 شود افرادهای خود استفاده کنیم؟ بله، این کار باعث میهای محلی در پست. آیا باید از هشتگ164

 نزدیک به شما، سالن شما را پیدا کنند.

های خود تگ کنند؟ با توانیم مشتریان را تشویق کنیم تا شما را در استوری. چگونه می16۵

 اند.کشی ماهانه بین کسانی که شما را تگ کردهگزاری قرعهبر

ها و ویدئوها در معرفی شدن تاثیر دارد؟ بله، محتوای باکیفیت، . آیا کیفیت بصری عکس166

 شود.رسد و بیشتر به اشتراک گذاشته میتر به نظر میایحرفه

که در ذهن بماند؟ باید کوتاه،  جذاب داشته باشیم "لاینتگ"یا  "شعار"توانیم یک . چگونه می167

 به یاد ماندنی و بیانگر ارزش اصلی شما باشد.

. آیا باید در رویدادهای محلی شرکت کرده و خود را معرفی کنیم؟ بله، این کار به برندسازی 168

 کند.محلی شما کمک می

تند؟ هس "ریباشگاه انحصا"توانیم کاری کنیم که مشتریان حس کنند بخشی از یک . چگونه می16۹

 گیرد.با ارائه خدمات یا پیشنهاداتی که فقط در اختیار آنها قرار می

اند، پیشنهاد معرفی بدهیم؟ خیر، ابتدا هاست مراجعه نکرده. آیا باید به مشتریان قدیمی که مدت17۰

 باید با یک پیشنهاد خوب آنها را دوباره جذب کنید، سپس به فکر معرفی باشید.

را به مشتری بفروشیم، نه فقط یک سرویس؟ با تمرکز بر  "اعتماد به نفس"توانیم . چگونه می171

 خرند.حسی که مشتری پس از دریافت خدمات خواهد داشت. مردم حس خوب را می

. آیا باید فرآیند پرداخت را نیز به یک تجربه مثبت تبدیل کرد؟ بله، با یک سیستم سریع، یک 172

 شکر نهایی.لبخند و یک ت

( برای بازاریابی استفاده کنیم؟ با ارائه Scarcity) "کمیابی"توانیم از قدرت . چگونه می173

 معتبر است. "فقط تا آخر هفته"یا  "نفر اول 1۰فقط برای "پیشنهاداتی که 



جا نماینده . آیا باید کارت ویزیت خود را همیشه همراه داشته باشیم؟ بله، شما همیشه و همه174

 رند خود هستید.ب

توانیم با مشتریان خود یک ارتباط عاطفی واقعی برقرار کنیم؟ با نشان دادن . چگونه می17۵

 ها.کنند، نه رباتهای واقعی ارتباط برقرار میپذیری و صداقت. مردم با انسانآسیب

ار ؟ بله، این ک. آیا باید از مشتریان در مورد نحوه مراقبت از نتیجه کار در خانه، سوال بپرسیم176

 یابی کنید.کند تا مشکلات احتمالی را ریشهدر مراجعات بعدی به شما کمک می

یک حوزه خاص معرفی کنیم؟ با تولید  "متخصص"توانیم برند خود را به عنوان . چگونه می177

 محتوای عمیق و تخصصی در مورد همان حوزه )مثلا فقط رنگ مو(.

ی مجازی یا فیزیک "دیوار افتخار"کنند، یک دیگران را معرفی می . آیا باید برای مشتریانی که178

 کننده باشد.تواند جالب و تشویقداشته باشیم؟ این ایده می

ای هالعادشوند، تجربه فوقتوانیم مطمئن شویم که مشتریان جدیدی که معرفی می. چگونه می17۹

 کر نام فرد معرف.آمدگویی ویژه به آنها و ذخواهند داشت؟ با ارائه یک خوش

کنند، دلخور شد؟ هرگز. معرفی کردن یک لطف . آیا باید از مشتریانی که شما را معرفی نمی18۰

 است، نه یک وظیفه.

( استفاده کنیم؟ با نمایش تعداد Social Proof) "اثبات اجتماعی"توانیم از قدرت . چگونه می181

 های آنها.مشتریان راضی، نظرات مثبت و عکس

های هدیه نیز طراحی زیبایی در نظر گرفت؟ بله، چون خود بندی کارتآیا باید برای بسته. 182

 کارت نیز بخشی از هدیه است.

توانیم فراتر از انتظار مشتری عمل کنیم؟ به نیاز پنهان او فکر کنید. اگر برای یک . چگونه می183

 هید.شود، یک فیکساتور آرایش کوچک به او هدیه دمهمانی آماده می

 مشکل موی". آیا باید در مکالمات خود از کلمات مثبت و قدرتمند استفاده کنیم؟ بله. به جای 184

 ."چالشی که باهاش روبرو هستیم"، بگویید "شما



بدهیم؟ با به یاد آوردن و اشاره کردن  "دیده شدن"توانیم به مشتریان خود حس . چگونه می18۵

 مراجعه قبلی.به یک تغییر کوچک در ظاهر آنها از 

. آیا باید از مشتریان در مورد رویاها و آرزوهایشان در مورد ظاهرشان سوال کنیم؟ بله، این 186

 کند تا یک برنامه بلندمدت زیبایی برای آنها طراحی کنید.به شما کمک می

فتن رتوانیم خودمان و پرسنل را همیشه باانگیزه نگه داریم؟ با تعیین اهداف، جشن گ. چگونه می187

 ها و ایجاد یک محیط کاری مثبت.موفقیت

 "پکیج درخشش هالیوودی"انتخاب کنیم؟ بله،  "های خلاقانهنام". آیا باید برای خدمات خود 188

 است. "پکیج رنگ و لایت"تر از جذاب

کنند؟ با توانیم مطمئن شویم که مشتریان، ارزش واقعی خدمات ما را درک می. چگونه می18۹

 ند، مواد استفاده شده و تخصصی که پشت کار است.توضیح فرآی

صحبت کنیم؟ بله،  "گذاری روی خودشانسرمایه". آیا باید به مشتریان در مورد اهمیت 1۹۰

 گذاری برای حال خوب و اعتماد به نفس آنهاست.خدمات شما یک هزینه نیست، بلکه یک سرمایه

شان ان تجربه خود را در صفحه شخصیتوانیم از مشتریان بخواهیم که داست. چگونه می1۹1

توانید مستقیما درخواست کنید و بگویید این کار چقدر برای بنویسند؟ اگر رابطه صمیمی است، می

 شما ارزشمند است.

داشته باشیم؟ بله، این بخش بسیار  "داستان مشتریان". آیا باید در وبسایت خود بخشی برای 1۹2

 ود.بخش و متقاعدکننده خواهد بالهام

( تبدیل کنیم؟ وقتی او حس کند شما Advocate) "طرفدار"توانیم مشتری را به یک . چگونه می1۹3

 دهید، خود به خود از شما دفاع و حمایت خواهد کرد.عمیقا به او و موفقیتش اهمیت می

هد دشان صحبت کرد؟ بله، این نشان می. آیا باید با مشتریان در مورد اهداف بلندمدت زیبایی1۹4

 کنید.مدت فکر میکه شما به یک رابطه طولانی

توانیم از تکنولوژی )مثل اپلیکیشن( برای بهبود تجربه مشتری استفاده کنیم؟ با یک . چگونه می1۹۵

 کارها و دریافت نکات مراقبتی.اپلیکیشن برای رزرو، دیدن نمونه



حصاری طراحی کرد؟ بله، این کار با مزایای ان VIP. آیا باید برای مشتریان برتر، یک برنامه 1۹6

 رساند.حس خاص بودن و وفاداری را به اوج می

های هکنیم؟ با ارائه مشاورتوانیم به مشتری نشان دهیم که ما فقط به پول او فکر نمی. چگونه می1۹7

 رایگان و صادقانه، حتی اگر منجر به فروش نشود.

های تبریک عمومی ارسال کرد؟ بله، این کار برند های ملی یا مذهبی، پیام. آیا باید در مناسبت1۹8

 دهد.تر با جامعه نشان میتر و مرتبطشما را انسانی

( ایجاد کنیم؟ با هماهنگی Sensory Experienceتوانیم یک تجربه حسی کامل ). چگونه می1۹۹

 بخش خدمات.یدنی و لمس آرامشبین رایحه، موسیقی، نور، طعم نوش

ترین راز برای اینکه مشتریان شما را به دیگران توصیه کنند چیست؟**پاسخ نهایی: . **مهم2۰۰

به آنها چیزی فراتر از یک سرویس زیبایی بدهید؛ به آنها اعتماد به نفس، حس خوب و احساس 

تواند در مورد شما با او نمیارزشمندی هدیه دهید. وقتی شما حال درونی یک نفر را خوب کنید، 

 دیگران صحبت نکند.

 


