
舒畅

色彩

方便

鲜明

热闹

清洁

进店条件

产品展示

促销活动

店经营特色

橱窗布置

进入方便

商圈选择

装饰

灯光

不要让顾客
有压迫感觉

清洁卫生



组织架构
人员配备完善；      人员配备合理；     岗位分工合理；

岗位职责要清晰；      薪酬绩效要科学；     管理体制要执行；

营销策略
经营定位需明确；      顾客定位需优化；     价格定位需调整；

项目设置要科学；      促销策略需规划；     产品结构已确定；

常规管理
顾客管理要完善；      员工管理合理；     产品管理科学；

项目管理要科学；      营业管理要规范；     财务管理要规范；

顾客管理
顾客基础档案完善；    顾客消费档案完善；   顾客分类管理要科学；

顾客流失管理要完善；  顾客预约管理要规范； 卡项进度管理规划；

员工管理
需要调整员工心态；    需要提升专业知识；   需要提升销售技能；

需要完善服务品质；    需要改善客情关系；   需要提升团队合作；

业绩管理
急需优化顾客结构；    急需优化卡项设置；   急需优化服务流程； 

急需优化岗位职责；    急需优化运营报表；   产品结构已经调整；



管理制度和流程不完善。缺乏有效的执行力，和监督机制

缺乏系统、持续、科学的营销策略，未能持续倍增业绩

岗位职责不清晰，责权利不明晰；岗位绩效考核不完善；组织架构

营销策略

常规管理

顾客管理

员工管理

业绩管理 需尽快完善目标管理、业绩追踪系统、和顾客分析系统；

缺乏系统的、科学的、规范的顾客管理模式和服务模式；

需加强岗位技能、服务品质，员工心态，团队合作等培训

建议完善顾客结构、项目结构、卡项设计、促销规划等





散客

提升专
业诉求

培养
信任度

找准顾
客需求

标准化
接待
礼仪

专业细
致的服
务流程

贴心关
爱的售
后服务

顾客成
功案例
的介绍

健康沙龙
权威背
景介绍

塑造价
值观

核心问
题

工作重
点



常客

挖掘更多
潜在需求

提高
顾客交易量

完整的
顾客档案
发现需求

推荐项
目套餐

专业细致
的

服务流程

贴心关爱
的

售后服务

店长或
专家的

权威建议

举办多种
专题沙龙

讲座

核心问题

工作重点



大客

做好客
情维护

锁定长
期稳定

完善大客户
服务体系

经营者
与大客的
客情关系

尊贵独享
的服务流程

贴心关爱
的售后服务

快速便捷
的沟通渠道

私人健康
管理师服务

核心问题

工作重点



建立《客情关怀系统》和《顾客投诉与反馈机制》，全面深入

了解顾客，有效跟踪服务顾客，提供顾客满意度和忠诚度。

急需利用顾客档案进行顾客分类、分析和管理，掌握顾客销售

动态，有效引导消费，提供成交率和消费客单价。

需要进行产品结构与项目结构的优化，调整卡项结构与定价；

使之与顾客定位与顾客结构相匹配，增加中高端顾客。

重新规划顾客基本档案和消费档案，掌握每个顾客的消费需求

与消费能力，进行科学的销售分析和销售预测。

需建立有效的纳客模式，建立科学的项目推广和营销模式；增

加顾客数量，提高顾客交易频率，和平均交易客单价。

定期开展《顾客需求调研》和《顾客满意度调研》改进服务品

质，提升品牌美誉度，提高顾客忠诚度。



项目结构繁多。拓客项目、特色项目、常规项目等不规范。

规划科学的拓客项目。有效提升新顾客的成交率与消费额。

项目结构需要与经营定位，顾客定位、产品定位相匹配。

加强核心的特色项目。奠定顾客口碑和品牌形象，形成持续、

长久的业绩增长，有效形成本店的核心竞争力。

常规项目太多，卖点不突出，顾客选择难度大，成交难度大

合理规划面护项目，身体项目和养生项目，有效提升客单价。

需提高服务品质和技术手法，以提升项目和产品价值最大化

需建立科学的项目疗程体系，持续、有效的拉动业绩增长。

需建立项目疗程的销售体系、项目推广体系、促销管理体系。



经营项目
整合模块

明星项目课程
限时段全店推广创收上量,
提升顾客认知度及店面知
名度的疗程项目

时尚前沿课程
科技的,领先的,创新的、

求新求变的疗程项目

特色项目课程
利用本店之特色所推出
的纳客的疗程项目

常规项目课程
业内普遍以安全有效为
基础延伸的疗程项目

顾客需求



消费群体

新顾客 散顾客 常顾客 大顾客

特色项目 明星项目 常规项目 时尚前沿项目

时尚前沿项目

明星项目

常规项目



工作岗位

沙龙的要求

沟通

共同的理解

承诺

双方同意的职责

激励

沙龙结构

岗位职责图

绩效考核

静 动

有效性

沙龙战略
匹配性

薪资及福利

组织结构调整

外部竞争

设定工作目标

《岗位说明书》



员工的职业兴趣和岗位技能不清晰，没有发挥各自核心专长；

缺乏科学的员工晋升机制、岗位技能提升与培训与激励机制；

员工和公司的价值观没有形成合力，缺乏企业文化的凝聚力

店长岗位绩效不清晰，欠缺管理能力及领导力、团队统筹力；

员工管理

员工团队精神差，合作意识差，销售配合差，销售绩效差

缺乏统一、规范的管理制度和工作模式，缺乏监督管理机制

员工缺乏统一、规范的工作流程、销售流程、和服务流程；

主要岗位职责不清晰、不规范。工作效率低，责任心无法体现



员工缺乏团队合作精神，缺乏团队目标与动力，导致人才庸化；

缺乏员工的的岗位规划、岗位绩效、岗位技能提升、培训机制；

员工对各自的指定客服务态度好，而整体服务品质和服务素养差

员工管理

健康管理师的技术、手法，产品知识，专业知识参差不齐；

员工缺乏职业规划和目标规划，工作无目标，无激情，前途迷茫

员工的工衣既无法体现经营特色与风格，又无美感、活力与朝气

美容顾问兼店长，管理权限不清晰，未能发挥最大价值；



服务流程 个人形象 服务礼仪 服务态度 处事应变 沟通话术 岗位技能 团队配合 

1 邀约/回访 

2 迎    宾  

3 前台接待 

4 顾问咨询 

5 店长配合 

6 淋浴更衣 

7 操作准备 

8 护理进行 

9 护理结束 

10 店长关怀 

11 离店迎送 



前台迎宾的仪表仪容，礼貌用语，接待流程与话术，标准规范；

护理前操作准备工作细致规范，服务流程标准，产品齐全；

护理时操作流程规范标准；需规范沟通话术，需统一服务流程；

顾问应加强应变能力；提升专业技能；提高销售技能及团队协助；

顾客邀约、回访流于形式，要真正了解顾客需求和满足顾客需求；

顾问咨询需建立标准流程与话术，需加强专业技术、提升沟通技巧；

前台的新老顾客接待流程，接待礼仪需训练；需完善顾客预约系统。

店长关怀和离店迎送环节，需建立统一的执行标准，更细心更热情；



工作项目 自检

1 前班工作交接 

2 人员到岗检查 

3 服务区间检查 

4 昨天报表分析 

5 今天预约分析

6 晨会例会进行 

7 配套工作布置 

8 岗位工作跟进 

工作项目 自检

1 顾客预约安排 

2 顾客档案应用 

3 前台服务接待 

4 顾问护理咨询 

5 顾客护理跟进 

6 服务结束跟进 

7 顾客离店送别 

工作项目 自检

1 顾客档案记录 

2 签美容操作表 

3 顾客刷卡记录 

4 产品销售统计 

5 项目销售统计 

6 货物申领统计 

7 营业报表统计 

8 下班工作检查 

9 下班工作交接 



总业绩

目标

2015年销售目标
拓客数量 活动规划

会员卡 项目疗程 家居产品 大项目

3月

4月

5月

6月

7月

8月

9月

10月

11月

12月

1月

2月



月份 营销活动主题
活动时间

活动重点
顾客目标

业绩目标 主推项目
筹备期 启动期

新客 老客

3月

4月

5月

6月

7月

8月

9月

10月

11月

12月

1月

2月



品牌
项目

（疗程）
项目
性质

全年
数量

全年
金额

第一季度
（3-5月）

第二季度
（6-8月）

第三季度
(9-11月)

第四季度
（12-2月）

老板
店长
全年
目标

美容
顾问
全年
目标

健康管
理师
全年
目标

数量 总额 数量 总额 数量 总额 数量 总额



卡名
充值
金额

充卡
性质

全年
数量

全年
金额

第一季度
（3-5月）

第二季度
（6-8月）

第三季度
(9-11月)

第四季度
（12-2月）

老板
店长
全年
目标

健康
管理
师
顾问
全年
目标

健康
管理
师师
全年
目标数量 总额 数量 总额 数量 总额 数量 总额



顾客
分类

顾客
总数

年均消

费额
年总消费额

2015年销售目标

会员卡 项目疗程 家居产品 大项目

大客户

A类客

B类客

C类客

新拓客



分类
2014
年
数量

2014年
消费
总额

2015年
均

消费额

2015
年
数量

年预计
营业额

第一季度
（3-5月）

第二季度
（6-8月）

第三季度
(9-11月)

第四季度
（12-2月）

美容顾
问

全年目
标

健康管
理师
全年
目标数量 总额 数量 总额 数量 总额 数量 总额

大客

A客

B客

C客

D客

散客

新客

总计



店名：　　　　   店长：　　　　　　 员工数：　　　　  床位数：               月份：      年　 月

　 日期 星期
会员卡现金

业绩
项目疗程
业绩

产品销售
业绩

总耗卡
金额

其他
收入

新增
顾客

业绩
合计

第
一
周

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

第
二
周

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

第
三
周

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

第
四
周

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

　
　 　 　 　 　 　 　 　

合计： 　 　 　 　 　 　 　



组别：          顾问：            现金业绩：              耗卡业绩：              新开卡：           新增客：              填表日期：2015年          月               

序号 档案 顾客姓名
客情
关系

顾客问题与需求 疗程建议
卡余
额

疗程
余次

本月业绩目标 本月
预计
来店
日期

面部问题 身体问题
面护
疗程

养生
疗程

家居
建议

现金 耗卡

1 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

2 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

3 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

4 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

5 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

6 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

7 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

8 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

9 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

10 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　



序号 顾客姓名 类别 跟进人 顾客消费需求
预计成交
项目

预计本
月成交
额

成交
结果

成交类别 成功、失败、延迟的真实原因

１

２

３

４

５

６

７

８

９

10

11

12

成交类别：   A类客户：下月成交；　         Ｂ类客户：三个月内成交；　   
                      Ｃ类客户：半年类成交；　　 Ｄ类客户：不确定成交日期；


