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内容概要

这本书继承了周先生系列丛书“语言通俗、全彩漫画、易读易记、量身定做”的一贯特色，而且在贴
近性上有了可喜的突破。
它的例子提炼自现代发廊经营的实践，鲜活生动，让你感觉到事情就发生在你的身边；它的编排设计
用尽苦心，分为“情景故事、漫画、如果是你、问题分析、应该这样做、赢利法则”等6个部分，对
比分析，提炼要旨，让你明白错在哪儿，知道怎样做才对；68个例子概括了发廊经营的68个细节，提
炼出从业人员应当记取的68条法则，赞其贴近，实至名归。
     如果说发廊管理是一把金钥匙，那么钥匙上的齿就好比管理中的细节，不好好打磨，永远也打不开
财富之门。
本书语言通俗、全彩漫画、易读易记，是为发廊经营者量身定做的美发店赢利实用法则！
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作者简介

周书领，暨南大学企业管理研究生毕业，国内营销管理研究专家，具有10多年一线企业管理营销经验
，曾服务于TCL、中国电信、立白、温雅等数家国内外知名大企业。

    曾主编出版“发廊成功天机”系列丛书《赢在管理》《怎样与顾客沟通》《在惨烈的发廊PK中胜出
》《促销招招鲜》《怎样提高外卖》《如何让顾客回头》。
多年来，潜心研究美发行业。
这本《发廊经营细节制胜》就是结合国内美发行业的状况，为美发行业量身定做的营销管理专著，是
国内美发行业第一本通俗化读本。
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书籍目录

第一篇 细节制胜赢得顾客第二篇 美发店赢利的条68法则  内部工作人员切莫在顾客面前争论  无论什么
情况，在为客人提供服务时，都应该一丝不苟  不要说“不”，告诉顾客我们能为他做什么  你是专家
，顾客不是  接近顾客的时机过早，反把顾客给吓跑了  了解顾客所需，寻找挽回的技巧  善于诱导顾客
说话是引导顾客消费的有效手段  不要问及顾客隐私及有可能伤其自尊的话题  帮顾客找出合适的商品
，这是建立良好客户关系的技巧之一  表达应抓住客人的关注点  敬语可拉近与客人的距离  在顾客服务
过程中应尽量避开可能产生的异议  专业服务就是公平对待每一位顾客  处理顾客争议时，聆听安抚，
可得其心  细心观察顾客，才能提供合适的服务  勇于承担责任，让顾客享受到你的“错”后服务  与顾
客交流时，应该选择不失礼的语言  听而不闻会使顾客认为你对他不尊重  间接的赞美，同样能打动顾
客  工作操行要专业且彬彬有礼  巧妙说服女性顾客提高对美发的消费水准  在顾客面前诋毁你的竞争对
手，这是非常错误的做法  真正优秀的服务人员都是聆听的高手  说“不”时，要给个理由  引导询问，
主动出击，提高服务质量  抓住成交的时机，不要一味被动地等待顾客作决定  基于事实、发自内心的
赞美才能引起顾客好感  产品外卖是对顾客服务的一个延伸  女人的价格知觉强于实用知觉——好即是
贵，贵即是好  肯定的语气容易打消女性顾客消费的顾虑  “来电”的顾客=潜在顾客  盲目地向顾客做
连锁推销，不讲究技巧，会让顾客心生厌烦  服务过程中恰如其分地赞美女性顾客，得到她们的好感
，可以让她们按你的要求去做  设法引导顾客注意其所满意的服务项目  正确恰当的语言也有利于推销
服务  主动为犹豫不决型顾客作出决定  只有超出顾客的满意标准，才能使顾客感动，顾客的忠诚度才
有可能提升  我们不能控制自己的长相，但我们能控制自己的笑容  用数字说话，打动顾客消费  善于运
用肢体语言，反映服务水准，有时能深深地打动顾客  为客人服务时，应善于观察，消除潜在的不满  
及时道歉，消除误会  异议提出后应立即予以解决  在外卖时，要进行“四个确认”  微笑在美发服务中
能带来意想不到的收获  小小的道歉可将客人的不满消于无形   主动告诉顾客有额外的服务，让顾客有
机会感受你们的贴心服务  在服务过程中，灵活掌握反馈方式，达到良好的沟通效果  道歉之后更要有
实际的行动  当顾客有异议时，要“先认同，再说明”  冷漠是赶走客户的有力武器  引导顾客对品质而
不是对价格在意，抱怨便会自动消除  要善于突出美发的优点和它能带给顾客的利益，把价格挤到一
个次要的位置  在对老年人服务过程中，可以从身体健康、生活经历、年龄和家庭去赞美他们  顾客的
话是一张藏宝图，顺着它可以找到宝藏  巧妙处理顾客抱怨，化抱怨为商机  对顾客异议实行补偿，使
他们获得心理平衡，愿意重新接受你的服务  仔细聆听，达成服务的秘密尽在其中  天底下好的赞美就
是选择对方最心爱的东西、最引以为自豪的东西加以称赞  服务应该一丝不苟，客人在与不在都一个
样  转化矛盾，变消极为积极，从而促使顾客消费  微笑服务，不只是脸上挂笑，而是真诚地为顾客服
务  虚心请教是一种高超的赞美方法  良好的电话沟通是发廊服务人员应掌握的基本技能  勇于承担责任
，自然会赢得顾客  针对顾客提供个性化的服务，让顾客有满足感，这样就留住了顾客，也就留住了
财源  作为服务人员，你永远没有理由漠视顾客的需求和感受  服务人员向顾客诉求时，要从正面来表
达，千万不要进行负面诉求后记
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章节摘录

书摘问题分析    观察和沟通是一个对信息发送、接收和反馈的过程。
观察和沟通的过程是一个完整的双向过程，发送者把他想表达的信息、思想和情感，通过语言或肢体
语言发送给接收者。
当接收者接到信息、思想和情感以后，会提出一些问题，给对方一个反馈，这就形成一个完整的过程
。
这个过程我们必须做到：有效发送信息一积极聆听一有效反馈，这样才能掌握顾客的需求，给顾客提
供满意的服务。
    应该这样做    在美发过程中，美发师要记住，在顾客刚到还没有换衣服和洗头前花几分钟坐下来聊
一下，对你来说这是一个去大致了解他们的机会。
尽管不绝对准确，但至少可以得到一些启示。
    观察一下他的发型，并询问他喜欢现在的发型吗？
头发有什么问题?如果看出最近他做过染发或烫发等化学处理也可确认一下。
这是一个向他提出你将怎么修剪头发建议的机会。
    告诉顾客各种服务的价格(或在顾客能看到的地方贴上价格表)。
通常顾客会觉得询问某种服务的价格很尴尬，因此，他们往往宁可不做这种服务也不去问价格。
    最后确保让顾客知道这是一个双向交流的过程。
即你会清楚地向他们解释你将怎么修剪他们的头发，同时如果他们对你的修剪不满意也应该向你提出
来。
这是一个很重要的时刻，让顾客感觉到你对他们的需要和想法很感兴趣，并且很在意能给他们一个令
他们高兴的发型。
    P39插图
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媒体关注与评论

书评看到《发廊经营  细节制胜》，很高兴，这是国内少见的一本通俗化的漫画读本，很适合发廊从
业人员阅读。
    广东大荣实业发展有限公司总经理、《美容美发·发型师》杂志副社长  冯胜文        简单朴实而且富
有成效才是最真实的，这本书最大的特点是简单、有效、做得到。
    粤港澳国际教育机构校长张勇        这本《发廊经营  细节制胜》意在通过对比发现影响业绩的漏洞和
不足，提高服务的质量。
我想，它确实做到了。
    《CHINA发廊》杂志总编  程康生
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