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JUSTYNA SEKOWSKA

Trener i praktyk sprzedazy z 13-letnim do$wiadcze-
niem w branzy beauty. Technik sprzedazy uczyla si¢
od najlepszych, pracujac zaréwno dla matych butiko-
wych salonéw, jak i wielkich §wiatowych korporacji
(m.in. LOréal Polska). Wieloletnie doSwiadczenie
pozwolito jej opracowac wlasne, autorskie szkolenie
sprzedazowe, przeznaczone dla kosmetologow.
www.justynasekowska.pl

pliwosci co do wtasnych umiejgtnosci sprzedazowych lub

jakosci ustug. By osiggna¢ sukces, wystarczy zrozumie¢
roznice pomiedzy wyrazonymi potrzebami, a utajnionymi moty-
wami oraz poznac sposob dotarcia do tych drugich! Jak zna-
lez¢ klucz do serca kazdej klientki?

Takie sytuacje wprawiajg w ostupienie i rodzg mnostwo wat-

Wszystkie kolory klientek

W poprzedniej, pierwszej czesci cyklu zatytufowanego ,Sekre-
ty skutecznej konsultacji w salonie BEAUTY&SPA', ktéry tworze
specjalnie dla magazynu ,art of BEAUTY”, opowiedziatam Ci
o kolorach osobowosci klientek. To podstawowa wiedza, kt6-
ra pozwala przej$¢ przez kolejne kroki konsultacji zgodnie
ze stworzonym przeze mnie systemem, o ktérym szczego-
towo opowiadam na moich szkoleniach. Kolejne etapy wy-
magaja bowiem podejscia zgodnego z indywidualnymi cecha-
mi kazdego z czterech typow.

Aby zrozumie¢, czym jest skuteczna konsultacja oparta na roz-
rdznieniu i poznaniu jawnych potrzeb oraz ukrytych moty-
woéw, przypomnij sobie pokrotce wszystkie cztery kolory oraz
ich najwazniejsze cechy:

D Czerwony to pewny siebie ekstrawertyk. Taka klientka woli
mowic. Nie interesuje jej, co ma do powiedzenia druga strona,
bo uwaza, ze wszystko wie najlepiej. Jesli sig na cos$ zdecydu-
je, to do tego dazy.

D Z6tty to peten energii sangwinik. Klientka bedzie sie do Cie-
bie usmiechata, chetnie opowie Ci o wszystkim, co spotkato jg
po drodze i co u niech stychac, ale tez spdzni sie na wizyte i za-
pomni, co zostato ustalone.

D Zielony to flegmatyczny introwertyk. Klientka jest nieSmiaa,
niechetnie 0 sobie méwi, a stuchajgc —nawet, jesli cos jej nie odpo-
wiada — grzecznie potakuje. Potrzebuje czasu na podjecie decyzji.
D Niebieski to melancholijny introwertyk. Taka klientka jest
zamknieta w sobie i sztywna, nastawiona krytycznie. Réwno-
czesnie bardzo wazne sg dla niej fakty i prawda, ceni sobie
Szczerose.

Kazdy z tych typdw osobowosci mozesz rozpoznac juz po
pierwszej minucie, ktorg klientka spedzi w Twoim salonie po:
postawie, sposobie gestykulacji, tonie gtosu itp. Jesli chcesz
dowiedzie¢ sie wiecej, odsytam Cie do pierwszej czesci cyklu
(art of BEAUTY, wydanie jesien 2020) oraz zapraszam na moje
szkolenie. A jak brzmi tajemnica numer 27

To, co w stowach

Gdy klientka przychodzi do Twojego salonu, zazwyczaj juz po
,Dzien dobry” powie Ci, czego szuka. Albo bedzie to nazwa kon-
kretnego zabiegu, albo opis efektow, jakie chce osiagnac. Usty-
szysz wiec, ze mysli o schudnieciu, ujedrnieniu skory, wygta-
dzeniu zmarszczek, przedfuzeniu rzes. .. Bedzie to odpowiedz
szczeraiz reguly konkretna. Réwnoczesnie jednak poznanie jej
i dobranie ustugi dokfadnie pod te prosbe niekoniecznie sprawi,
ze klientka dokona zakupu.

To, co uslyszysz, to wyrazona potrzeba zmiany. Aby przejs¢ do
kroku trzeciego udanej konsultacji i faktycznie sprzedaé
produkt osobie, ktéra do Ciebie przychodzi, musisz odkryé
to, co kryje sie za wypowiedzianymi wtasnie stowami. Jest
to motyw zakupowy — motor napedowy do realizacji marzen.

To, co w duszy

Kazda osoba, ktdra chee skorzystac z ustug salonu beauty, fak-
tycznie oczekuje efektow np.: w postaci zachwycajgcej fryzu-
ry, zmniejszenia talii, ujedrnienia skory twarzy. Nikt nie robi tego
jednak ot tak, bez powodu. Za kazdg wizytg kryje sie jakas
historia!

By¢ moze Twoja klientka chce schudna¢, bo umdwita sie na
randke z mezczyzng, w ktérym juz diugo sie podkochuje?
A moze interesuje jg pedicure, bo jest zmeczong mama, kto-
ra chce sie zrelaksowac i o siebie zadbac? Moze przyszta po
zabiegi poprawiajgce wyglad cery, bo leczy sie z komplekséw
zwigzanych z trgdzikiem? Od odstresowania sie po wazne wy-
darzenia — kazda kobiete do Twojego salonu pcha motyw zaku-
powy, nakrecany z kolei tym, co sie dzieje w jej zyciu!

Takie opowiesci styszysz najczesciej dopiero podczas wyko-
nywania zabiegu, gdy klientka otwiera sie przed Tobg siedzac
juz na fotelu? Tu jednak nie chodzi o — czasem obcigzajgce
emocjonalnie - plotki z zycia prywatnego, ale o dotarcie do
wyobrazenia, ktore pojawia sie w gfowie kobiety, gdy mysli
o efektach. By zamkng¢ niemal kazda konsultacje z sukcesem,
musisz w umiejetny sposob zacheci¢ klientke, aby opowiedziata
Ci o swoim wymarzonym wygladzie oraz o powodzie, dla ktére-
go tak bardzo jej na tym zalezy. Te informacije powinnas zdobyc¢
tuz przed przeprowadzeniem konsultacji.

Aby to sie udato, nalezy skorzysta¢ ze strategii zadawania
pytan i prowadzenia rozmowy dopasowanej do koloru oso-
bowosci. Pamietaj, ze klientka musi mie¢ poczucie, ze otwiera
sie przed Tobg na swoich wtasnych zasadach, chociaz to Ty tak
naprawde panujesz nad calg sytuacija!

Magiczna moc pytan

Aby w zadnym wypadku nie urazi¢ klientki, warto zaczg¢ od
zadania jej pytania o pozwolenie. Jesli zgodzi sie na wnikliwg
rozmowe w celu dopasowania oferty i otworzy sie przed Tobg,
szybko ztapiecie ni¢ porozumienia! Kolejne serie pytan majg do-
prowadzi¢ Cie do odnalezienia motywu, zrozumienia wszystkich
potrzeb, a takze — juz pdzniej — pomadc Ci wyciggna¢ informacije
na temat dotychczasowego podejscia do pielegnaciji, by ewen-
tualnie wykluczy¢ konkretne zabiegi z wachlarza propozycii.
Najwazniejsze w calej strategii sg pytania otwarte. Skfaniajg one
klientke, by opisata, opowiedziata, a nawet tylko wyobrazi-
fa sobie lub pomyslata o wymarzonych efektach. Rozmo-
wa o celu czy zadawanie pytan rozpoczynajgcych sie od ,Dla-
czego?” wprowadzg atmosfere, w ktdrej rozmdwczyni poczuije,
ze ktos$ naprawde sie nig interesuje i chce lepiej jg poznac¢! Do-
datkowo moga sprawi¢, ze sama dopiero teraz uswiadomi so-
bie prawdziwy powdd swojej wizyty, ktéry w podswiadomosci



spychata na dalszy plan. Gdy jednak motyw zakupowy, a co
za tym idzie wyobrazenie idealnego ciata, a nawet potencjal-
nych zmian w zyciu po zastosowaniu zabiegu, pojawig sie w jej
gtowie, natychmiast bedzie chciata skorzystac¢ z ustugi i zreali-
zowac cel! Poczuje tez — dzieki wiezi, jakg z Tobg stworzyta —
ze Twoj salon, w ktérym wiasnie sie znajduje, to doskonate do
tego miejsce.

Rozmowa pod Kolor

Czerwony, Z&tty, Zielony, Niebieski — kazdy typ wyrdznia inny
charakter oraz poziom otwartosci na drugiego czfowieka. To, co
rozsmieszy sangwinika, szybko zirytuje melancholika, a sposéb
prowadzenia rozmowy z flegmatykiem znuzy choleryka. Wazna
jest wiec gotowosé do wzbudzenia w sobie empatii i do-
strojenia sie do kazdego koloru, eksponujgc niektore wta-
sne cechy, ukrywajac inne i przede wszystkim — umiejetnie za-
dajac pytania.

Aby sprzedac produkt
musisz odkryc to, co kryje
si¢ za wypowiedzianymi
przez klientke sfowami —
motyw zakupowy — motor
napedowy do realizacji
marzen

Cholerycy lubig o sobie moéwi¢, jednak musza widzie¢ w tym ko-
rzy$¢ i czug, ze gérujg nad swoim rozmaéwea. Zétty kocha opowia-
da¢, cho¢ czesto koloryzuje; uwielbia by¢ stuchany. Zielony nie-
$miafo, acz uprzejmie bedzie prébowat cos powiedzie¢, niewiele
zdradzajgc. Niebieski, najmniej wylewny ze wszystkich, przy zbyt
mocnej probie przekroczenia jego osobistych granic, po prostu
odwrdci sie na piecie. Zadawanie kazdej klientce pytan otwartych
w dokfadnie ten sam sposéb nie moze wigc zadziatac!

Stosujgc moj schemat sprzedazy, ale prezentujac zawsze te
samg postawe, a wiec nie réznicujac typow osobowosci klien-
tek, masz zaledwie 25% szans na sukces. Zmaksymalizuj
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wiec swoj potencijat dzieki wiedzy i empatiil Wypowiadajgc pyta-
nia, zniz lub podnie$ swoj gtos do tonu rozmdéwey. Ogranicz ru-
chy lub wrecz przeciwnie — nasladuj gestykulacje drugiej strony.
Usmiechaj sie do sangwinika i zachowaj powage, prébujac do-
trze¢ do melancholika. Nie naciskaj na flegmatyka i probuj wy-
ciggna¢ jak najwiecej sensu z najbardziej lakonicznych wypo-
wiedzi. Spraw, by choleryk poczut sie naprawde wazny, a jego
sytuacija wyjgtkowa.

Drugi krok udanej konsultacji

Zrozumienie prawdziwej przyczyny, dla ktorej klientka pojawi-
ta sie w Twoim salonie, pozwoli Ci na dobranie oferty, trafiajgcej
w samo sedno jej prawdziwych, ptynacych z wnetrza potrzeb.
Pamiegtaj, ze zadajac jej pytania musisz skupi¢ sig w 100% na
tym, co méwi. Stuchanie to Twoj klucz do sukcesu. Rzucony
w eter zart 0 ,byciu przy kosci” czy poréwnywanie sie z innymi
zdradza wiele na temat komplekséw i ukrytych motywow.
Czesto to przeciez takie drobne ,uszczypliwosci”, jakie kobie-
ta styszy na swoj temat od bliskich lub obcych sg motorem na-
pedowym zmiany. Kazde stowo ma znaczenie, wigc czas, ktory
poswiecisz na ten etap pozwoli Ci przygotowac oferte doktad-
nie pod wypowiedziane na gtos marzenia.

Pamietaj tu o parafrazie. To powtdrzenie zdan wypowiedzia-
nych przez rozmowczynie, majgce na celu doprecyzowanie
i upewnienie sie co do faktycznego celu wizyty. Jesli klientka
opowiada jakgs historig, w ktérej pada zdanie: ,Wtasnie dlate-
go chciafabym schudngc¢ oraz ujedrnic¢ skore.”, Ty, juz podczas
podsumowania konsultacji, zadaj pytanie, na ktére mozna od-
powiedzie¢ ,tak” lub ,nie”, np.: ,Wiec przyszia pani do nas, aby
zmniejszy¢ talie i ujedmic skore?”. Brzmi sztucznie? Gdy sie to
czyta—z pewnoscig. Jednak parafraza zastosowana w zywej
dyskusji jest najlepszym sposobem, by wzbudzi¢ w drugiej
stronie poczucie, ze jest stuchana z nalezytg uwaga! Przy
okazji to doskonata metoda unikniecia nieporozumien, niezrecz-
nosci czy ewentualnych reklamacii.

To, co pomoze utrwali¢ Ci parafraza, wykorzystasz w nastep-
nym etapie udanej konsultacji. W kolejnym wydaniu ,art of BE-
AUTY” opowiem Ci o tym, jak przedstawi¢ oferte za pomoca
magicznego jezyka korzysci i wizualizacji marzen! Jak zastoso-
wac w praktyce tajemnice nr 3, dowiesz sie rowniez duzo bar-
dziej szczegotowo - podczas moich szkolen!
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