
一、卫生清扫与检查 

保持良好的店内卫生,不但能使顾客更加满意,也有利于巩固团队严谨的工作

作风,随便走过哪一家发廊,你只要仔细看一看它的卫生情况,员工的敬业精神已经

不言自明。因此,我们认为,作为一家发廊的店长,应该自始至终的保持对卫生的苛

刻的要求。 

对于需要每人清洁、每周清洁、每月清洁、每半年清洁的项目,店长应该分类

制订明细表,并制订检查标准。一般来说,地面、产品柜、台面、设备用具、卫生间

、供水中心、茶具、卫生用品等项目以及物品摆放都属于每天整理的项目,当然,不

同的发廊也会有所不同。根据内部、窗玻璃、镜子、工作服装之类可列为每周清理

的项目。对于一些卫生死角,或非常规项目,例如灯饰、天花板、门面招牌等等,至

少每月应该保证清理一次。对于内外墙涂料、各处油漆、装饰造型等项目,则应保

持半年整修一次。 

通常,我们用以下两个方法来进行卫生检查: 

1、直接目测。 

2、用干净的面巾纸擦拭,以纸巾上不会留下污渍痕迹为合格。墙涂料、各处

油漆、装饰造型等项目,则应保持半年整修一次。 

二、早课 

(1)首先要制订卫生清洁项目明细表、分工细则与检查标准。 

(2)上午上班考勤。 

(3)督促员工更换好工作服装。 

(4)员工进行卫生清扫与物品整理。 



(5)店长于营业前完成店内卫生与个人仪表着装检查。 

(6)店长酌情对卫生清洁工作进行点评,并记录于工作日记。 

三,员工仪表与着装应注意哪些要点? 

1.统一穿着工作服装。 

2.不可佩戴戒指、坠式耳环、手镯等饰物。 

3.指尖不可过长过尖,不可涂指甲油。 

4.鞋袜清洁、舒适、工作时不宜穿走动时声响过大的鞋子。 

5.头发保持清洁,长发者工作时要束发。 

6.面部加强日常护理,工作时化淡妆,忌脱妆或浓妆。 

7.口腔保持清新、无异味(工作前不吃刺激性食物)。 

8.加强手部护理,保持手部清洁。 

9.每日沐浴,保持清洁 

10.可使用清新、淡雅的香水。 

11.不可吸烟、喝酒。 

采取轮流值日制度,每天由一人专门负责卫生清洁工作 

轮流值日制度不是我们所提倡的。我们认为集体协作一方面更有利于团 

队的凝聚,一方面也有利于让每个人每一天都保持良好的卫生意识。 



店长在安排当日工作计划时通常要考虑哪些工作内容? 

在日常顾客接待与服务以外,其实还有很多重要的工作被许多管理者所忽略。

除了货品、用 

品的补充、外务协调等常规工作,以下三项工作应特别引起店长的注意:整理

顾客资料、外出调查、电话跟进客户。每一位顾客的资料都不应该一成不变,而是

要不断丰富,要注意对每一个顾客细节资料点点滴滴的积累,这样,在与顾客沟通中

才能让顾客真正感受到关怀。此外,通过对同一名顾客消费资料的连续分析,将为对

该顾客制订有针对性的服务与销售策略提供最直接的依据。电话跟进客户则是发廊

向外延伸服务的有效手段,对产品使用情况进行售后追踪,将大大有利于新顾客和有

流失迹象的顾客关系的巩固。 

三、顾客意见处理 

为了不断提高员工服务水平,并连续保持理想的顾客满意度,我们每一家加盟

店都应建立顾客评价机制,对每一位顾客进行意见征询。作为店长,更是应该尽量加

强和顾客的沟通,妥善处理顾客各方面的意见和建议,并认真做好相应纪录。现提供

下表供参考: 

顾客满意度评测表(见附表) 

自测题 

(l)怎样把握征求顾客意见的最佳时机? 

答:在顾客没有急事的时候,一般来说不要急于送顾客离开,更不要冷落顾客,

而是在赞美顾客之后,及时为顾客倒一杯茶,礼貌的请顾客坐下喝一杯茶,歇一会儿

再走。然后和顾客进行沟通,完成顾客意见的征集,并尝试创造销售机会。 

(2)如何处理顾客投诉? 



答:①端正自己心态,认真听清顾客的话 

②真诚的对顾客表示理解和同情,千万不要推卸责任,甚至不要去分析责任归

属。 

③对于重要投诉,尤其是皮肤过敏反应问题,应表明态度,暂不谈其他,先帮顾

客解决问题。 

④仔细、深入的询问相关细节,寻找原因所在。 

⑤如有必要,可以几个人组合,通过问题的几次移交,多次追根究底的反复询问

,往往有利于找到原因所在。 

⑥如自己不能解决,不要盲目处理,可求助于店长或港仔公司售后部。 

⑦对于善后问题的处理,如责任真的在己,应勇于承担后果。 

⑧如果对方提出过分要求,则不要轻易表明己方处理意见,而是应了解到对方

要求的底线,再作商议。 

(3)如果顾客投诉你的员工服务态度不好,而你判断其实错在顾客,你该如何处

理? 

答:在无碍大局的情况下,可适当做出退让,照顾顾客情绪,事后再对员工进行

安抚。 

四、当日业务总结、信息整理 

每天下班前,店长应认真做好当日工作日记,对当日员工考勤、顾客流量、销

售情况、支出情况、顾客意见等各方面情况进行汇总。这是每周 



工) 

五、设备与卫生整理、货品盘点 

尽管许多发廊下班时间会比较晚,但善始善终是一种很重要的工作心态。需要

理解的是,由于每天早晨还会有一次卫生清扫,所以晚上的卫生工作只需进行简单整

理。为此,店长也应专门制订项目明细表。特别是对物品摆放的位置、摆放方法,也

应尽可能做出明示。 

此外,每天下班时都应将货品盘点清楚,并与前一天的盘点纪录与当天作业纪

录对帐,以免发生缺失。这一项工作务求严谨,将良好的工作作风贯穿一天工作始终

。 

(l)店长召集员工在店内指定位置整齐列队安静站好。 

(2)店长宣布开始卫生整理。 

(3)员工在20分钟内完成整理工作,归位站好。 

(4)店长进行卫生检查。 

您认为员工仪表与着装应注意哪些要点? 

答: 

a.统一穿着工作服装。 

b.不可佩戴戒指、坠式耳环、手镯等饰物。 

c.指尖不可过长过尖,不可涂指甲油。 

d.鞋袜清洁、舒适、工作时不宜穿走动时声响过大的鞋子。 



e.头发保持清洁,长发者工作时要束发。 

f.面部加强日常护理,工作时化淡妆,忌脱妆或浓妆。 

g.口腔保持清新、无异味(工作前不吃刺激性食物)。 

h.加强手部护理,保持手部清洁。 

i.每日沐浴,保持清洁 

j.可使用清新、淡雅的香水。 

k.不可吸烟、喝酒。 

◇采取轮流值日制度,每天由一人专门负责卫生清洁工作好不好? 

答: 

轮流值日制度不是我们所提倡的。我们认为集体协作一方面更有利于团 

队的凝聚,一方面也有利于让每个人每一天都保持良好的卫生意识。 

◇如果有一位员工负责清洁的项目作的不够好,你该怎么办? 

答: 

尽可能避免批评,而是真诚的指出,并且发动大家用掌声鼓励该员工弥补、改

正。 

◇店长在安排当日工作计划时通常要考虑哪些工作内容? 

答: 



在日常顾客接待与服务以外,其实还有很多重要的工作被许多管理者所忽略。

除了货品、用品的补充、外务协调等常规工作,以下三项工作应特别引起店长的注

意:整理顾客资料、外出调查、电话跟进客户。每一位顾客的资料都不应该一成不

变,而是要不断丰富,要注意对每一个顾客细节资料点点滴滴的积累,这样,在与顾客

沟通中才能让顾客真正感受到关怀。此外,通过对同一名顾客消费资料的连续分析,

将为对该顾客制订有针对性的服务与销售策略提供最直接的依据。电话跟进客户则

是发廊向外延伸服务的有效手段,对产品使用情况进行售后追踪,将大大有利于新顾

客和有流失迹象的顾客关系的巩固。 

3、顾客意见处理 

为了不断提高员工服务水平,并连续保持理想的顾客满意度,我们每一家加盟

店都应建立顾客评价机制,对每一位顾客进行意见征询。作为店长,更是应该尽量加

强和顾客的沟通,妥善处理顾客各方面的意见和建议,并认真做好相应纪录。现提供

下表供参考: 

顾客满意度评测表(见附表) 

自测题 

(l)怎样把握征求顾客意见的最佳时机? 

答:在顾客没有急事的时候,一般来说不要急于送顾客离开,更不要冷落顾客,

而是在赞美顾客之后,及时为顾客倒一杯茶,礼貌的请顾客坐下喝一杯茶,歇一会儿

再走。然后和顾客进行沟通,完成顾客意见的征集,并尝试创造销售机会。 

(2)如何处理顾客投诉? 

答:①端正自己心态,认真听清顾客的话 



②真诚的对顾客表示理解和同情,千万不要推卸责任,甚至不要去分析责任归

属。 

③对于重要投诉,尤其是皮肤过敏反应问题,应表明态度,暂不谈其他,先帮顾

客解决问题。 

④仔细、深入的询问相关细节,寻找原因所在。 

⑤如有必要,可以几个人组合,通过问题的几次移交,多次追根究底的反复询问

,往往有利于找到原因所在。 

⑥如自己不能解决,不要盲目处理,可求助于店长或港仔公司售后部。 

⑦对于善后问题的处理,如责任真的在己,应勇于承担后果。 

⑧如果对方提出过分要求,则不要轻易表明己方处理意见,而是应了解到对方

要求的底线,再作商议。 

(3)如果顾客投诉你的员工服务态度不好,而你判断其实错在顾客,你该如何处

理? 

答:在无碍大局的情况下,可适当做出退让,照顾顾客情绪,事后再对员工进行

安抚。 

4、当日业务总结、信息整理 

每天下班前,店长应认真做好当日工作日记,对当日员工考勤、顾客流量、销

售情况、支出情况、顾客意见等各方面情况进行汇总。这是每周工作分析的基础,

也是制订营运策略的依据,作为店长,务必要格外认真的对待。 

店长工作日记格式范例(见附表) 



五、设备与卫生整理、货品盘点 

尽管许多发廊下班时间会比较晚,但善始善终是一种很重要的工作心态。需要

理解的是,由于每天早晨还会有一次卫生清扫,所以晚上的卫生工作只需进行简单整

理。为此,店长也应专门制订项目明细表。特别是对物品摆放的位置、摆放方法,也

应尽可能做出明示。 

此外,每天下班时都应将货品盘点清楚,并与前一天的盘点纪录与当天作业纪

录对帐,以免发生缺失。这一项工作务求严谨,将良好的工作作风贯穿一天工作始终

。 

流程图 

(l)店长召集员工在店内指定位置整齐列队安静站好。 

(2)店长宣布开始卫生整理。 

(3)员工在20分钟内完成整理工作,归位站好。 

(4)店长进行卫生检查。 

(5)店长指派专人盘点产品、用具。如有缺失,马上查明原因。 

六、晚课 

一般来说,晚课不宜拖沓。 

自我确认: 

我是一个优秀的员工,我是一个受人尊敬的员工,我是别人的榜样,我举手投足

都有一种风范。我热爱学习,我珍惜时间,我每天都在进步。我热爱我的工作。我为

自己感到骄傲。我快乐的面对一切,明天一定会更好。 



流程图 

1.店长整顿员工站姿。 

2.查问员工当日学习计划执行进度。 

3.店长对一天工作进行简评。 

4.店长带领员工进行自我确认。 

5.店长宣布下班。 

6.员工更换服装。 

7.店长锁好门窗,最后离开。 

3、发廊没有顾客时.职员常呆在休息室,怎么办? 

一些美发店的经理经常不满地埋怨道:“我们发廊的女孩子,一转眼的工夫就

溜进休息室里不出来,讨厌死了,什么事也不做!”,一些美发店的老板娘也常一边发

牢骚一边走到职员休息室门口大声喊道:“客人来了!” 

一家发廊的老板娘曾向我发牢骚:“我一再告诫她们,没有客人时,应坐在大厅

里可以看到客人进店的座位上,读书也好,聊天也行。但她们不听话,我只好将更衣

室的门换一扇,用牢固的锁把门锁上。平时让店员们都待在大厅内,如果有人确实需

要进更衣室,那么她必须向我讲明事由,我才让她开门。采取这一措施后,她们都在

店内等待客人,因此而赢得客人的夸奖。” 

经营任何企业,人员的管理都是令人头痛的难题。职员进入休息室后,离开了

店内的营业气氛,心情放松,可以调整、恢复体力和精力。但是,若总待在休息室,客

人进店后,得不到“欢迎光临”、“您好”的问候,会令客人兴致索然。 



发廊里无顾客时,职员应在店里候客。但是,若坐在店内客人用的椅子候客,也

有失体统。并且,新职员不能整天坐着,应锻炼站立的功夫。她们虽然年轻力壮,但

整天“罚站”,感觉总太委屈。她们会希望在手上没事做时,管理人员能体谅她们,

让她们在休息室里坐下小憩。如果店长善解人意地说:“坐一会儿吧”或者“休息

片刻吧”,那么她们会非常欣喜感激,工作时也更卖力。 

4、怎样合理配置发廊的人员? 

在发廊,一般不会发生激烈的打架斗殴、大吵大闹的事件,通常是职员间感情

发生误解,互不理睬,最后有人辞职而去。如果发廊里包括店长的你在内,只有两名

工作人员,那么人盯人,一对一,互相照顾,相安无事。如果再增加一个人,便成了二

对一的局势。只要有两个人在谈话,另一个人就会竖起耳朵,“她们在说什么事情?

”她便会产生受冷落被孤立的错觉,引起职员之间的不快,造成矛盾。 

如果包括你在内共有四个工作人员,那么除你之外的那三个人又分裂成二对一

的局势。若你和其中两个人讲话,另一个人便会感到受冷落,从而产生嫉妒心理,并

发展出与那两个人争吵不合的风波,最后以这个最“孤独”的人辞职而告终。如果

你想袒护那个“孤独者”,那么另外两个人又会嫉妒,可能携起手来共同对付那个“

孤独者”,捉弄她。终究,一个人势单力薄,寡不敌众,难以抗衡。 

如果再添一个人,除你之外有四名职员,那么这种二对二的局势就相对稳定。

这种局势长期保持平安无事,但是,一旦有一个职员辞职,那么她的“盟友”便感受

到孤立,也会随之辞职。这样的实例很多,你将同时失去两名大将。 

如果再增加一个人,共有五名职员,那么情况就变得较为复杂了。这种情况下,

你可以提拔一个人为副主管,与你联手,其余的四个人二对二,局势便稳定了。假若

发生了上述的两个人同时辞职的连锁反应,那么又只剩下三名职员了。如果有五名

职员时,不设副主管,三对二,那么肯定其中会有一个逞强的人,其结果可想而知。 
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