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内容概要

　　本书是教育部财政部中等职业学校教师素质提高计划专业项目“中职美容美发与形象设计专业师
资培训包研究与开发”（编号：LBZD053）的成果之一，探讨美容美发与形象设计技术。
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章节摘录

版权页：   插图：   第一章 接待与服务 美容业是一个以服务为主导的行业。
服务包括环境形象服务、技术功能服务和顾客接待服务。
其中，接待服务是至关重要的一环。
 优质的接待服务可以让顾客感受到企业的文化、企业面对承诺的态度，深人了解企业的产品，是企业
服务部门满足顾客需求、赢得顾客忠诚和创造利润的能力，是形成服务企业竞争力的一种基本能力。
 第一节接待与服务礼仪 美容、美发门店的前台接待肩负着提供咨询，分析皮肤、发质情况，介绍服
务项目和疗程、价位，收费、开票、划卡，安排并帮助顾客预约美容师、美发师等职责，同时也负责
接待各方的参观学习、处理顾客的投诉、处理各种突发事件等。
前台可说是整个美容院/美发厅的窗口。
它最先接触顾客，欢迎他们的到来；最后为顾客结账，送别他们。
它给顾客留下的是第一印象，也是最后的印象，通常由美容顾问或咨询师担任前台接待。
 一、能力目标 1．掌握接待工作的程序和要求； 2．掌握接待服务的礼仪和技巧。
 二、能力培养的重点、难点 1．重点：接待工作的流程和基本方法，接待的各项要求； 2．难点：接
待工作的技巧。
 三、技术操作流程 当顾客进门时，应先微笑着打招呼：“您好，欢迎光临！
”“请问有什么可以帮助您的？
”微笑是礼貌待人的基本要求。
 询问顾客的情况及做美容或美发的意向，帮助顾客分析自身的状况，测试和分析客人的皮肤、毛发性
质。
 根据顾客的情况及本美容院/美发厅的开设项目，介绍适合顾客的疗程、项目及相应的价位、功效，
介绍美容师/美发师的专业特点。
 （1）填写资料卡和开护理单、表（包括姓名、年龄、卡号、皮肤、毛发性质、护理项目）。
 （2）记录及登记美容师/美发师排班表。
 将顾客引领至服务区（将新客人介绍给美容师/美发师，并向美容师/美发师简要介绍顾客的情况）。
主动为顾客调节室内灯光、温度和室内音乐音量。
 陪同顾客一起办理交费手续或划卡签名。
清点好顾客随身物品，亲自把顾客送到大门口或电梯口，预约下次护理的时间。
 为做完护理的顾客填写护理卡，如姓名、项目、疗程、日期等，记录好护理详细情况，建立健全的顾
客档案。
 根据上岗证或美容师排班表，具体掌握当班上岗、待岗美容师/美发师情况，以及上岗美容师/美发师
的工作进度情况。
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编辑推荐

《塑造美的形象:美容美发与人物形象设计技术》的选择和应用，以美容美发与形象设计专业学生的学
习接受心理和原有的知识能力水平和接受度为依据，有针对性地选用相应的教学法，以培养学生良好
的学习心理和兴趣、调动学生学习的内在动力、促进学生积极有效地学习，从而培养和发展学生的能
力。
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