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内容概要

　　在本书中，作者深入浅出，运用活泼、简练的手法，详细解说了一个专业的销售顾问应具备的职
业底蕴、销售技巧、服务话术等专业能力，着重讲解了有效销售的七个步骤，如何针对不同客户用不
同方式进行沟通等，并针对销售过程中的误区进行了点评。
这本书的内容非常实用，能使销售人员避免进入销售误区，是对销售人员非常具有实用意义的一本工
具书。
　　本书是清华大学客座教授、金牌美容顾问朱俐安著作的销售实战教程，内容鲜活，作者站在理论
和实践和前沿，针对美容业成长中的最新问题，如当前美容业管理中常见的错误，美容院经营中的观
念和技术问题，如何突破美容院的销售障碍，如何选择新的广告媒体等等，全部采用问答的方式作了
深入而详尽的介绍。
非常实用，能使销售人员避免销售误区，是美容院销售倍增的利器，是所有美容院院长必备的销售训
练宝典。
更是对销售人员非常具有实用意义的一本工具书。
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　　朱俐安，实效营销顾问，企业内训教练，美国国际训练协会PTT银章培训导师，深圳市十大金牌
顾问，清华大学客座教授，深圳市玛思威企业管理咨询有限公司总经理，《美容院经营管理108问》、
《金牌美容顾问销售实战教程》作者。
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第一单元　美容顾问的职业定位导言　市场呼唤专业的美容顾问第一章　美容顾问是什么第二章　美
容顾问的关注重点第三章　美容顾问的销售重点第四章　美容顾问的服务要领一、充分准备二、重要
的第一声三、要有喜悦的心情四、专业标准的姿态五、准确迅速的接听六、认真清楚的记录七、了解
来电话的目的八、有准备地打电话九、挂电话前的礼仪十、电话礼仪中的注意要点第五章　美容顾问
的服务规范一、迎接顾客二、接待顾客三、顾客参观四、顾客交接五、送别顾客第六章　美容顾问的
服务原则第七章　美容顾问的销售前提一、要了解客户的需求二、要有一个齐备及完整的顾问手册三
、美容顾问具备的专业素质第八章　美容顾问的职业底蕴一、将人性的把握转化为客户对客户的吸引
二、将产品的特性转化为对客户的益处三、美容顾问要懂得心理学和行为学，才能更好地和客户沟通
四、美容顾问的理论基础和业务实践五、避免降价误区，要了解客户究竟要什么才可以做美容顾问六
、在营销技巧和服务上做文章比在价格上打折更有品位七、高素质和专业的训练才能征服客户八、做
好客户分析，才能服务好客户九、态度决定行为，社会只奖励那些行动最快的人第九章　美容顾问的
能力特质一、美容顾问是靠个人魅力和专业交流征服客户的美容专家二、美容院的每个服务环节都是
管理水平的横切面三、美容顾问的四种角色定位四、专业的心态决定职业化行为五、我们要做自己命
运的主人六、成功来源于准确地瞄准目标，并每天都稳健地向这个目标迈进七、我们的目的是为了留
住客户并长久地服务她八、美容顾问的职业方向可量化的第一个指标是：我有多少客户九、达成目标
的5个步骤十、美容顾问的使命第十章　美容顾问的销售七步第一步：接待前，了解客户需求，寻找
问题第二步：用爱心和专业的表现吸引客户第三步：避免直接销售带来的拒绝第四步：通过深入交流
建立信任第五步：发现问题之后，给出解决方案第六步：克服异议的技巧第七步：专业促成第二单元
　把握人生　创造奇迹第十一章　客户性格分析第三单元　美容顾问销售话术集锦第十二章　美容顾
问销售中的常见错误一、当客户直接说出了自己的需求时，不要扩大问题或避而不答二、避免签约保
证的误区三、只想推荐自己熟悉的产品，听不到客户的需要四、治疗型仪器的介绍注意什么五、客户
没义务为你建立档案服务第十三章　美容顾问沟通话术案例分析一、减肥话术二、补水话术三、祛痘
话术四、美白护理话术第十四章　美容顾问话术填空练习一、面部护理项目二、身体护理项目三、面
部加身体护理后记
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章节摘录

　　如何提高美容院的服务水平呢?首先，老板要懂得管理，善于建立精细　　和严谨的流程和标准。
员工也要具备专业的服务素质和服务技能。
在美容院　　，重要的岗位有美容师，也有美容顾问。
有些小店，没有美容顾问，由店老　　板充当美容顾问的角色。
如果说美容师负责美容、美体的项目操作，美容顾　　问就是负责向客户推荐美容项目和美容产品的
专家。
这两种岗位分工有所侧　　重，但大部分美容院除了美容顾问做必要的接待外，美容师除了操作还要
销　　售。
这往往引发顾客的反感，总觉得在这里做美容要背负购买的压力，特别　　是人逐渐熟了，不忍拒绝
，于是，只能选择离开。
这样的服务只有在规范的　　岗位设置后，才能够提高到专业的水平。
首先是老板如何决定每个人做什么　　?这之后，才是各个岗位的专业性表现和训练。
　　一家美容院能否让客户信任并买单，第一步，取决于美容顾问的专业水　　平和亲和力。
她是否具有一种专业和综合的素养能够说服自己的客户?依目　　前美容业从业者的普遍素质来看是远
远不够的。
这也是许多女性从不进美容　　院的原因。
“美容院人员素质不行’，成为有些客户的共识。
乐观一点说，　　这告诉我们，市场的空间还很大，假如我们的服务水平有所提高的话。
可是　　，在一个普遍缺乏系统教育和专业培训的行业，要成为一个专业的美容顾问　　确实不是一
件容易的事情。
在美国做一个专业的美容顾问有这样一些条件：　　一要有高等教育的学历；二要有心理学学位；三
还要有美容化妆品专业的学　　位。
它的每一个美容新产品进入市场前，都要通过专业检验局的认定。
当您　　去介绍和使用新产品的时候，要通过专门的考试，光是做一个美甲师，就要　　考七门课程
，对美容师的要求则更高。
美容师要保证有相当的医学知识。
　　那么在中国呢?没有这么多的条件限制，我们的美容行业从无到有，长　　大了。
然后呢，不管什么学历，无论你有什么水平，前些年抓住机会的都纷　　纷上阵。
选择从业人员的方法比较简单：一要漂亮；二要会说话；或者二者　　居其一就可以了。
选取美容师主要是看双手，考验考验手，很柔软，哦，不　　错!摸在手上很舒服，可以过了；长得很
漂亮，一摸这手很硬，不行，咱们　　这个基本方法就叫望闻问切。
接着，就是洗脸按摩的手法了，每家美容院手　　法各异，千姿百态。
不管你从什么美容学校出来，到了各美容院都要重新训　　练。
但是一个人的基本素质如何?她能不能做一个美容师或美容顾问呢?我们　　是缺乏统一的标准考试的
。
　　现在，美容业已经发展为上千亿产值的行业了，我们却发现挣钱越来越　　难，价格越来越低。
是不是挣钱难，爱美的人少了?事实上有钱的人越来越　　多，爱美的人也越来越多，但是，爱美的人
的选择机会也越来越多。
竞争对　　手多了，我们的生意越来越不好做。
为什么不好做了呢?一是竞争激烈，看　　看街上的美容院一家挨着一家，争相打价格战；二是客户越
来越挑剔，对美　　容业的整体素质提出了高要求。
你不好，她就可以不去，你就只有关门。
那　　么，竞争带来的结果是什么呢?　　形式上是你死我活的价格战，实质上是什么呢?是我们的经
营能力能否　　让我们在价格战中建立真正的品牌信仰，使我们超越竞争对手并赢得生存机　　会。
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媒体关注与评论

　　令我欣喜的是本教材对于细节的关注和把握，针对不同的情形、不同的　　场合和不同的顾客，
采用不同的对策和方式来解决问题。
各种生动例子的描　　绘，让人有身临其境之感，仿佛来到了美容院，投入到实际的销售中。
　　——全国工商联美容化妆品商会副会长岳慧　　在本书中，作者深入浅出，运用活泼简练的手法
，详细解说了一个专业　　的销售顾问应具备的职业底蕴、销售技巧、服务话术等专业能力；着重讲
解　　了有效销售的七个步骤，以及如何针对不同客户用不同方式进行沟通等，并　　针对销售过程
中的误区进行了点评。
这本书的内容非常实用，能使销售人员　　避免销售误区，是对销售人员非常具有实用意义的一本工
具书。
　　——全国政协委员、　《中国美容时尚报》社长兼总编　张晓梅
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编辑推荐

　　清华大学客座教授、金牌美容顾问朱俐安著作的销售实战教程，内容鲜活，作者站在理论和实践
和前沿，针对美容业成长中的最新问题，如当前美容业管理中常见的错误，美容院经营中的观念和技
术问题，如何突破美容院的销售障碍，如何选择新的广告媒体等等，全部采用问答的方式作了深入而
详尽的介绍。
非常实用，能使销售人员避免销售误区，是美容院销售倍增的利器，是所有美容院院长必备的销售训
练宝典。
更是对销售人员非常具有实用意义的一本工具书。
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