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美容院日常运作流程及技巧

    一、营业前
    准时上班（上班时间应营业时间早半小时），更换工作制服。
    由店长主持每天例会，例会内容：交代当天工作的注意事项，总结昨天状况，好的给予表扬，出差错的及时批评纠正，出现问题的顾客，共同协商解决方法，并由店长或美容顾问向顾客致歉，并立即采取补救措施。
    后勤打扫美容院内外环境卫生，整理美容用品、用具、布置货架，有序的摆放陈列商品。
    财务清点存货，及时填写补货申请，交给店长，店长安排及时补充货品。
    打开店堂应有的照明，标志灯箱、空调及播放适宜音乐。
    整理仪容仪表，化淡妆，保持良好精神面貌。
    打开店门，开始营业。
    二、营业中
    先查阅客户档案，再为客人服务，由美容顾问以专业态度认真询问新顾客的需要和情况，包括曾使用过的产品，曾做过的护理项目，对以往的产品或护理满意或不满意之外，通过这些沟通要达到几个目的：（1）了解顾客的需要　（2）评估顾客的消费水平（3）顾客过去使用的产品对该顾客是否合适，推介产品时作参考。仔细观察顾客的皮肤，确切地了解顾客皮肤的真实情况，以便选用合适产品及美容项目。
    由美容顾问为每位客人建立客户个人档案，将上述询问过的资料及客人的护理项目、购买产品详细记录。
    美容助理在配料室为客人配好使用产品的用料，美容师为顾客提供优质的美容护理服务，并适当介绍家居护理的必要性，引导客人购买产品作家居日常护理。
    护理完毕后，叮嘱顾客按要求做好家庭自我护理，让客人缴付费用，清点好顾客随身物品，亲自把顾客送到大门，提醒下次的护理时间。
    将刚服务过的客人情况在客户档案作详细记录。
    空闲时，对使用的美容工具和产品进行整理，检查商品是否充足。
    用餐要求，所有人员轮流用餐，以保持店内的整洁和形象。用餐后注意形象整洁并补妆。
    三、营业后
    关闭店外照明和店门灯。
    清理垃圾废物，将当天所用工具、毛巾等进行彻底清洁消毒。
    盘点库存商品，清点现金，并作好记录。
    详细记录第二天需要交办的工作紧急事项。
    检查店内水电源安全，关灯锁门。
    销售技巧操作规范

    向顾客推销护理项目或产品时应采取什么步骤？
    从推销心理学的角度来说，顾客的消费千米一般可分为四个阶段：注意阶段（对刺激物的）产生兴趣、产生欲望、行动阶段（即付诸消费行动）。
    针对以上要点，我们采取四个步骤：
    吸引顾客的注意力。美容师应先讲话而不应该让顾客先开口。
    引起顾客的兴趣。要充分利用无声的交流手段包括资料及声像资料、手势、目光接触以及直观的辅助工具如产品实物或是顾客采用该护理的个案等。
    激发顾客的消费欲望。
    促使顾客采取购买行动。
    介绍项目或产品时应注意的问题
    对顾客要热情、大方、保持一种愉悦、和睦的气氛。
    耐心的回答、解释顾客提出的问题。
    以和善的口气来客观地解释产品或护理。
    解释时语气要流畅自如，充满信心。
    要酫顾客的认识进度，不要急于把所有的产品特点一口气讲完，即要让顾客有思考的时间，一次注入太多的信息量，顾客接受不了，效果反而不好。
    给予顾客提问的机会，以把握顾客的需求心理动态。
    尽量使用客观的证据说明产品特征，避免掺杂个人主观臆断。
    尽可能让顾客触摸、感觉产品了解护理步骤以增加其购买兴趣。
    介绍时不要夸大其词说得过头，以免失真，引起顾客的反感。
    无论是说明抑或示范，都要力求生动，多举例子。
    顾客就产品提出问题后要立即回答（价格问题除外），以免顾客推动兴趣。
    如何刺激顾客的消费欲望，使顾客产生消费欲望，是美容师的关键，因此应注意
    把产品和课程与顾客的问题同实际需要相联系。
    指出使用产品及护理后给顾客带来的益处。
    比较差异。
    把顾客的潜在需要与产品联系起来。
    产品演示。
    在介绍产品时要给顾客充分的信赖感
    美容师言谈府上方面的禁忌
    说话时，眼睛不看着顾客，会暴露你内的胆层心理，使顾客产生怀疑，因此要克服畏惧心理，讲话时要用自然的眼光看着对方，但目光要时常移动，不要总盯着一个部位，保持并显示出自信。
    不要神态紧张，口齿不清。
    站姿要准确，不要有小动作，如两脚来回抖动等。
    与顾客讲话时不要东张西望或打哈欠，这样会显得无精打采。更不要打断顾客的话，在顾客讲话途中，美容师没有听清或没有理解的地方，最好用笔记下来，等顾客讲完后再来询问讲解。
    讲话时不要夹带不良口头语，或说话时唾沫四溅。
    切忌夸夸其谈，忘乎所以，推销要点要简言意赅，一针见血。要有针对性地强调主要特点，不要泛泛地罗列优点。优点要逐一介绍，而不要将几条几点概括在一起介绍，以加深顾客印象。
    切忌谈论顾客生理缺陷。
    说话时正确使用停顿。
    尽可能不让顾客说“不”，而要让顾客说“是”。
    向顾客作产品示范时应注意哪些问题
    美容师作产品示范，尽量让顾客对产品的特性、功能等有一个直观齫的了解，从而避免顾客对产品产生疑意。
    产品示范一定要有吸引力，要足以证明产品及护理课程的优点之所在。
    应边示范边讲解，必要时可让顾客参与示范。
    示范时间不宜过长。
    不要急于推销产品。
    如何报价　
    只有当顾客问到价格时，美容师才宜谈产品价格，“先价值，后价格”是处理价格问题的最基本原则，先价值、质量，对所推销产品及护理项目的好处作了充分说明，使顾客产生浓厚兴趣和欲望后，再谈价格。如果顾客较早提出价格问题，美容师不要急于回答，等推销要点阐述完之后，再来回答价格问题，如果顾客坚持要求立即回答价格问题，你也就要拖延回答，切不可避而不答。
    对顾客的异议如何处理
    加强优点法：通过对产品及护理项目的详细分析，使顾客认识到花钱是值得的。
    利益化解法：通过强调推销品带给顾客利益的实惠，来化解顾客就价格提出的不同意见。
    要避免谈论己方的竞争对手
    如果谈论己方企业的竞争对手，就会使顾客对我方竞争对手的情况及其服务项目、销售的产品有更多的了解，从而把注意力及兴趣转移到竞争对手上，所以绝对不要谈论，倘若顾客谈及可装着没听见或尽量不谈、少谈，语气上要显得轻描淡写，一笔带过，或者说：“他们的情况我不了解，也不清楚他们的产品如何。”假如不可避免的要谈及对手的情况，应以公正、客观的态度来评价对方，不说坏话。在现代推销过程中，靠贬低对方来抬高自己的作法是极不明智的，甚至被认为是最愚蠢的做法。
1  [中国美容人才网]-中国最大最热最高效的美容美发化妆品行业人才网！

