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美容师作业手册

总则  

　　·  为强化美容导师的作业规范，保障各形象店、加盟店的技术及产品合理运用，提升店面技术与服务水准，特制定本手册。  

　　·  本手册内容涉及美容导师之行政业务隶属关系、工作职责及业务操作方面的规范要求，供美容导师在作业中参考使用。  

　　·  美容导师的行政、业务关系及工作职责  

　　·  美容导师的行政业务隶属关系。  

　　·  美容导师在编制上隶属于管理部。  

　　·  美容导师之人事管理、薪资管理、业务管理，由管理部负责。  

　　·  由管理部选拔、调配美容导师的岗位和派出区域。  

　　·  由管理部对美容导师实行管理、考核。  

　　·  美容导师在驻外期间工作直接对管理部负责，其收入与各区域市场销售及回款指标脱钩。  

　　·  美容导师的职责。  

　　2 、 1 在管理部的直接领导下，负责所辖区域市场的形象店、加盟店的技术指导工作。  

　　2 、 2 负责加盟店开业后的持续性技术与培训工作。  

　　2 、 3 负责协助加盟店提升顾客服务与现场管理水平。  

　　2 、 4 指导美容师做好店面推销工作。  

　　2 、 5 配合推广部做好新产品、新技术演示推广工作。  

　　2 、 6 配合拓展部做好燕尾服店支援工作。  

　　2 、 7 配合市场经理做好新产品试用、推荐工作。  

　　·  美容导师应具备的资质条件  

　　·  具备丰富的美容化妆品知识，熟练掌握产品的性能、功效、使用方法。  

　　·  了解皮肤的类型及根据不同肤色、不同季节及顾客需求，设计美容及护理方案。  

　　·  具备一定的医学美容知识。  

　　·  具较强的沟通能力和一定的心理学知识，准确了解顾客需求，并提供相关咨询服务。  

　　·  掌握美容化妆品的流行特征、产品周转，敏锐掌握新的生活资讯，如：服饰、礼仪等。  

　　·  具专业而熟练的美容护理技术。  

　　·  掌握相当的顾客接待、服务技术。  

　　·  具一定的产品推销技巧。  

　　·  美容导师的自我形象  

　　美容导师因其工作性质及服务客层的关系，需注意自身着装、礼仪及皮肤护理、手部保养等涉及形象方面的维护，须给顾客留下以下现象：  

　　·  可信赖的专业人士。  

　　·  可咨询的、易交流的专业人士。  

　　·  礼仪妆扮得体、大方、亲切。  

　　·  美容护理专家。  

　　·  形象店、加盟店的指导  

　　·  美容店外部形象  

　　·  店招、灯箱的悬挂固定，是否牢固，字体是否残缺，灰尖是否太多。  

　　·  店外悬挂之横幅高度是否合适，张贴之海报是否容易看到，内容是否容易理解，张贴位置是否合理。  

　　·  店外 3 米范围内卫生及秩序是否良好？  

　　·  橱窗是否洁净，通透性如何？  

　　·  顾客出入是否方便、安全？  

　　·  美容店内部形象与气氛  

　　2 、 1 入口处与进店接待。  

　　2 、 1 、 1 大门口是否悬挂“营业中”、“停止营业”牌或“ OPEN ”、“ STOP ”牌。  

　　2 、 1 、 2 是否安排迎宾小姐或咨客，迎接并引导顾客？  

　　2 、 1 、 3 是否按规定的接待及应对用语，招呼顾客？如：“您好！欢迎光临”、“您好！请在休息处稍等，您有熟识的美容师吗？”  

　　2 、 1 、 4 是否热情而周到地引领顾客至休息处或美容室？是否提供茶水、杂志服务？  

　　2 、 1 、 5 是否为新顾客介绍或推荐美容师？是否提前询问顾客的美容或护理要求，以便让美容师做好准备？  

　　2 、 2 店内气氛  

　　2 、 2 、 1 地面是否清洁？器具杂物是否摆放整齐、备用？  

　　2 、 2 、 2 灯光是否齐备？光线是否充足？音乐是否播放，是否合乎规定？  

　　2 、 2 、 3 接待处、休息处是否整洁？美容师简介、产品介绍、促销资料是否摆放有序，方便顾客取看？  

　　2 、 2 、 4 美容室是否整洁、舒适？美容设备、器具是否处于良好备用状态？  

　　2 、 2 、 5 产品陈列柜是否整洁，凸显产品的质感？陈列造型是否吸引人？产品陈列是否齐全？价格标识是否清晰、准确？  

　　2 、 2 、 6 收银处是否整洁？用品准备是否齐全？  

　　2 、 2 、 7 洗手间是否清洁、无异味、无垃圾？  

　　2 、 2 、 8 消毒柜是否处于良好备用状态？美容用品是否按规定消毒？  

　　2 、 3 工作人员  

　　2 、 3 、 1 接待员是否着装礼仪得体，按规定使用接待及应对用语？态度及表情是否亲切、自然、大方？语调是否开朗？  

　　2 、 3 、 2 美容师及美容助理着装是否合乎规定？是否按规定做好接待服务准备工作？是否按规定程序进行操作？  

　　2 、 3 、 3 美容师是否有技巧地与顾客沟通交流？是否为顾客提供咨询服务？  

　　2 、 3 、 4 美容师是否填写顾客美容卡及档案？  

　　2 、 3 、 5 杂工是否按要求清洁卫生、整理物品？  

　　2 、 3 、 6 收银员是否坚持唱票作业？是否熟练使用接待用语？  

　　2 、 3 、 7 店内工作人员有否聊、嬉笑、打闹？  

　　     顾客接待服务  

　　3 、 1 接待处人员  

　　3 、 1 、 1 检查其接待用语、应对用语、表情、举止是否合乎规定？  

　　3 、 1 、 2 检查其有否怠慢或冷落顾客？对新老顾客是否有接待上的区别？  

　　3 、 1 、 3 有否向顾客推介美容师？有否介绍新产品、新服务项目、促销活　动？  

　　3 、 1 、 4 当顾客等待时，有否提供茶水、杂志、报纸、促销资料服务？  

　　3 、 1 、 5 能否随时掌握美容师出勤、轮休及服务状况，以正确排班轮号？  

　　3 、 1 、 6 能否叫出老顾客的名字？  

　　3 、 2 美容师  

　　3 、 2 、 1 是否协助顾客更衣、保管物品？  

　　3 、 2 、 2 有否询问顾客以前的护理情况？  

　　3 、 2 、 3 有否向顾客推荐新的服务项目？或为顾客设计服务项目？  

　　3 、 2 、 4 是否通过交流沟通，了解顾客的基本情况，建立顾客档案？  

　　3 、 2 、 5 是否提供咨询或解答服务？  

　　3 、 2 、 6 是否经常性地让顾客增加服务项目？  

　　3 、 3 收银员  

　　3 、 3 、 1 是否按规定使用接待用语和提供收银服务？  

　　3 、 3 、 2 是否结帐准确、迅速、熟练？  

　　3 、 4 杂工  

　　3 、 4 、 1 是否及时给顾客提供茶水、杂志、报纸？  

　　3 、 4 、 2 是否及时清理休息处的卫生？  

　　3 、 4 、 3 是否令相关器具用品处于良好的卫生及备用状态？  

　　3 、 4 、 4 是否主动向顾客打招呼？  

　　?  顾客档案  

　　4 、 1 检查加盟店是否按规定建立顾客档案，且能有效利用顾客档案？  

　　4 、 2 根据服务项目设置顾客档案。 

　　     美容技术指导  

　　5 、 1 美容导师应根据所辖区域内加盟店的数量、分布，每月制定加盟店拜访辅导计划。  

　　5 、 2 美容导师应坚持逐月对加盟店之技术运用做出评估，同时确立下月辅导重点。  

　　5 、 3 检查美容师是否按规定程序、手法进行操作？是否合理掌握产品使用顺序？  

　　5 、 4 检查美容师对产品的了解程序及使用方法？  

　　5 、 5 及时纠正美容师不当之操作，并亲手示范讲解？  

　　5 、 6 对新上市产品，应进行使用示范，反复讲解其功效、使用及搭配程序。  

　　5 、 7 注意提高美容师的综合能力，如：沟通技巧、心理学知识、美容专业知识、服饰妆扮技巧等。  

　　5 、 8 根据所辖区域的顾客特性和季节性特性，设计组合服务项目。  

　　5 、 9 指导美容师提升向顾客面对面推销家庭装美容化妆品的技巧。  

　　5 、 10 注意检查美容师填写的顾客服务档案，了解其对哪种技术较为熟练，哪种较为生疏，有的放矢地予以指导。同时，从档案中查知顾客美容护理的周期、频度及忠实顾客的多寡。  

　　   营业指导  

　　6 、 1 随时掌握加盟店的销售业绩，判定是否符合营业或季节性规律。  

　　6 、 2 对形象店，应注意××品牌美容化妆品与其它同类品牌的使用比较。  

　　6 、 2 、 1 通过询问美容师，了解顾客经常性指名使用的是哪些品牌产品？  

　　6 、 2 、 2 通过询问美容师，了解美容师较易向顾客推荐，且顾客易于接受的品牌产品有哪些？  

　　6 、 2 、 3 系列产品中，哪些产品受欢迎？  

　　6 、 2 、 4 美容师及顾客对产品的评价如何？  

　　6 、 3 加盟店的服务项目组合是否合理？不同服务项目占营业额的比率是多少？由此是否需重新调配美容师？  

　　6 、 4 顾客入店的人数多少？平均客单价多少？  

　　6 、 5 购买产品的顾客占接受服务的顾客的比率如何？  

　　6 、 6 产品利润与服务利润的构成比如何？  

　　6 、 7 形象店、加盟店的正常库存是多少？订货周期如何？与区域经销商是否保持经常性沟通，以了解新产品及产品库存状况？  

　　6 、 8 能否主动性地设计促销活动？效果如何？  

　　六、与加盟店及形象店店主（院长）的沟通  

　　美容导师的指导工作的成效与店主及院长的支持态度有相当大的关系。美容导师若想确保工作的顺利展开，必须赢得店主及院长的信赖与敬意。  

　　沟通的技巧，体现在：  

　　2 、 1 店主（院长）的生日、结婚纪念日、节假日（如：中秋节、元旦、春节、圣诞节、情人节），要记在心上，并送小礼品表示恭贺。  

　　2 、 2 与店主（院长）的沟通一定要进入到“拉家常”的境界，亦由此对其有全面的了解。  

　　2 、 3 原则上，仅以技术、服务、店内气氛为指导重点，不涉及人事问题。  

　　2 、 4 只有把握存在问题的实质，并对产生的原因有透彻了解后，才可向店主（院长）反映，并提供妥当的解决方案，千万不可在一知半解时应冒然提建议。  

　　2 、 5 分析店主（院长）的喜好及其急于解决的事情，投其喜好，而不可以试图硬性去改变店主。记住：美容导师只是在指导或辅导其工作。  

　　2 、 6 营业分析、订货技巧、库存、盘点、损耗等方面，往往是店主的弱项，也是美容导师的攻击点与切入点，容易令店主（院长）产生敬意。  

　　技术指导的本身并不在于必须每次都要亲手示范，而应当首先让店主（院长）及美容导师了解为什么要这样做而不可以那样做？这样做的好处是什么？那样做的不妥当是什么？  

　　说服店主（院长）愿意安排专门时间展开内部技术训练及内部技术竞赛、内部业绩竞赛、内部服务竞赛，对这些竞赛活动的组织、考评，予以指导。  

　　4 、 1 竞赛类别的确定  

　　4 、 2 竞赛与季节性、流行性的关系。  

　　4 、 3 竞赛与加盟店内美容师（含助理）的技术程度的关系。  

　　4 、 4 竞赛与加盟店经营或管理方面的关系。  

　　4 、 5 竞赛的组织形式、内容或项目设置、考核办法、周期。  

　　4 、 6 竞赛优胜者的奖励事项。  

　　七、管理指导  

　　美容导师仅仅懂得美容护理技术远远不够，必须知晓如何管理一间美容院。 

　　营业分析方面的指导。  

　　2 、 1 成本、毛利、纯利的区分。  

　　2 、 2 费用率、毛利率、损耗率的把握。  

　　2 、 3 单位面积营业额、美容椅效益、顾客入店比率、顾客交易比率的把握。  

　　订货  

　　3 、 1 如何根据营业及库存情况，展开订货作业。  

　　3 、 2 验货时应把握的要点。  

　　盘点  

　　4 、 1 盘点周期如何确定？营业中、营业后盘点如何实施？  

　　4 、 2 如何进行盘点分工？盘点的顺序及复盘、抽盘的方法？  

　　促销  

　　5 、 1 如何宣传美容店及其服务项目  

　　5 、 2 如何策划营业及公益促销活动。  

　　八、美容导师工作中应注意问题  

　　了解总部与形象店、加盟店签订合同的条款内容，围绕于此，承担相应的责任与义务。  

　　了解所辖区域内美容院的开设及营运变化情报，及时向加盟店主提供同业竞争情报。  　　
　　督取得店主（院长）的信任感，督促其按规定提交各种报表。  

　　养成记录“工作日志”的习惯，每月向管理部提交一份所辖区域加盟店营运分析报告及美容业发展评价报告。 
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