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广州雪依氏化妆品有限公司

招商部
员工入职手册
前 言
欢迎您加入我们共同的事业——雪依氏这个缔造美丽肌肤神话的大家庭。我深信这是您人生道路上的一个重要决定，我也希望这个决定将是您在为社会创造价值、个人事业发展与实现理想的人生道路上跨出的关键一步。

广州雪依氏化妆品有限公司在过去的数年里，一直致力于传播科技美肤。集团拥有专业产品技术、科技仪器设备、教育培训事业和这个影响众多女性的护肤品牌，通过四位一体的发展架构，共同成就每一位进入雪依氏的伙伴。

生命的本质就是活出您的魅力和发展个人魅力。雪依氏也许不是唯一一间可以让您实现人生价值的公司，但是雪依氏一定是可以让您更快速地认识您自己且快乐成长的公司。在这个年轻的队伍里，您将感受到活力与梦想，您将更懂得珍惜每一个您身边的同仁，您将更懂得如何发挥您的个人魅力，您将更轻易迈向成功与爱。

这是立志成为专业美肤翘楚的公司，时尚与专业是公司营造的事业氛围，在这个共同事业观下，公司将致力于培养专属的适用人才，利用市场资源为人才成长提供一切培养机会，携手与每一个人实现自我价值。衷心希望雪依氏能够在您人生的成长道路上助您一臂之力，并借由您独一无二的智慧为雪依氏增添色彩！

                                                      总 经 办
2010年7月26日
一、品牌物语

瑞士生化的科技进步，强大的环保意识。

瑞士生化的科技进步，强大的环保意识，处事的认真风格，不参与竞争与战争的平和态度，环境的纯净与活细胞技术的权威性，全球的明星和政界要员为了保持青春定期到瑞士进行活细胞治疗等等，让瑞士护肤品在国际上崛起，但始终低调内敛。

1930年，Dr.Niehens有着专业医疗背景的疗养中心Clinique La Prairie成立，囊括手术、整形、减肥、护肤等诸多功能。

1931年，Dr.Niehens建立Dermalab实验机构。

1938年，La Prairie推出抗衰系列护肤品，产品不对外出售。

1950年，瑞士顶级的Dermalab实验机构研发成功美白抗衰专利成分Inspissation Vivianite Essence and Tetrahydromagnol和代替动物活性细胞成分的植物成分。

护肤品60%-80%的成分都是水，因为疗养院特殊的环境冰泉矿泉水，所以针对敏感性皮肤来说，精纯、肌肤不含杂质的敏感系列产品是很安全的。这一系列于1952年完善并开始为顾客提供。
1980年后，瑞士疗养中心在欧洲相继开设了两家顶级的SPA沙龙，取得欧盟标准GMPC（Guideline for Good Manufacturing Practice of Cosmetic Products）生产许可，为高端顾客提供纯正的瑞士护理和产品。

进入2000年，俄罗斯、日本、韩国、中国等东方国家的名流富贾除热衷于到瑞士接受文化、科技方面的熏陶，更希望能把其精妙的护肤理念和纯正的产品带入亚洲。

只进驻高档商场进行柜台销售无法真正体现瑞士产品的科技含量和卓越护肤疗效，2002年开始，SWISH雪依氏与Clinique La Prairie疗养中心和Dermalab实验机构进行接洽，同时对中国美容市场给予密切关注和开始进行市场调研。

2004年，在掌握足够数据资料的前提下，SWISH雪依氏确定，对拓展中国市场具有完全的掌控力，拥有顶尖瑞士技术支持，充分针对国内高端美容消费，SWISH雪依氏低调绽放中国。

2006年8月，SWISH雪依氏的产品，经数万名中国女性消费者肌肤测试，证明完全适合中国女性的肤质，SWISH雪依氏（中国）化妆品有限公司宣告成立。

2、 雪依氏市场优势

自然化的产品，科技化的护理

1. 产品

关于美白：Inspissation Vivianite Essence and Tetrahydromagnol（蓝矿精华和四氢木兰醇）是全球护肤品中唯有SWISH雪依氏由瑞士Dermalab实验机构取得，使用的专利成分，这是在世界范围内，科技含量最高。
关于抗衰：SWISH雪依氏的产品中富含大量Clili疗养中心用于注射。

明星产品：魔颜粉乳

成份：瑞士专利技术添加了全球唯一奢华浓缩亮透营养成分Inspissation Vivianite Essence and Tetrahydromagnol，将高效焕肤精华充分地停留在肌肤深层，定向搜索并分解黑色素细胞，层层透析每寸肌肤，同时给予阿尔卑斯冰川水营养成分，每个细胞都充分地浸润在丰沛的精华中，消除肌肤累积许久的黯沉问题，让压力与情绪肌肤再现明亮光泽，仿佛揭开遮住肌肤光彩的「黯沉面纱」，肌肤呈现不可思议的生机透明，牛奶般光彩、润泽、细腻，令人忍不住想要触摸。尊崇奢华，带来非凡焕肤体验，至臻白皙，驻颜奇迹，改变，如您所见。
2. 仪器

SWISH雪依氏强调顾客的体验过程和护理效果，让护肤品的功效发挥得淋漓尽需配合高科技的仪器，经过瑞士技师培训的专业美容师，为所有肤质度身订制奢华滋养护理。

3. 服务特色

自助美容区

为了迎合越来越快的生活节奏，SWISH雪依氏还在全国首推自助美容站服务，自助美容的基础就是高科技的美容仪器，这是一种科技与美容相结合的产物。消费者在选择了美容或者美体项目以后，自己可以通过操作高科技美容仪器来完成所需项目。许多职业女性因为工作和生活的压力，很难抽出时间轻松享受护理，而自助美容就很好的弥补了这一缺点，为忙碌的顾客提供场所和仪器，前几次由专业美容师教授顾客如何操作美容仪器，熟悉了简单的操作后，顾客可以自己进行美容。

三大特点：

1. 时间短，每次美容的时间大约只需半个小时左右；

2. 更具有针对性，因为所以的服务都是由先进的仪器完成的，这些仪器在做美容服务之前会有目的的对顾客的身体各个部位进行相关的检查，然后才会“对症下药”的服务，准确性和科学性极高。

3. 作为经常出差外出的女性，自助仪器可以对会员借用，让护理真正做到不间断，效果更稳定。

以诚信吸引顾客，以专业满足顾客，以风格差异化留住顾客，培养提升顾客的忠诚度。

1、 SWISH雪依氏教育培训——服务体系统一小生

SWISH雪依氏开办了《风尚美学院》，专门为各护理中心培训美容师，店长，美容顾问，及为各护理中心做人才储备做开始教育培训，定期回炉提升培训，重点加强集训等一系列的培训体系学习内容。
学习内容包括： 美容师班           a.接待流程，礼貌礼仪
                                  b.产品特性了解，仪器操作手法，项目操作
               美容导师班         a.美容院销售实务及技巧

美容院的产品及针对性的了解
美容院销售的话语技术

                       店长班（业主本人） a.企业文化，市场营销

                      （参考《店长手册》） b.质量管理，库存控制，人事管理

注：为保证市场上任何一家雪依氏护理中心服务人员的服务体系的统一及规范性，其培训学员学习经考核合格后，才有可能毕业参与雪依氏美容院工作。
另：加盟商根据加盟级别，相对应的人员数量到学校的往返路费及食宿（午餐一顿）由总部负责，超出人数的路费自理。

2、 SWISH雪依氏售后服务

                    ——市场营销的形象院

    SWISH雪依氏全球化服务战略，以“专业、尊敬、畅顺、愉悦”为服务理念。通过对服务形象、服务行为、服务内容全程和服务流程的控制，将专业的技术、尊贵的礼遇与愉悦的体验贯穿服务全程，力求每一步都主动契合合作者的心意，以全心全意饿卓越服务带给合作者发自内心的 愉悦与经营的轻松。

1. 印象店，概念店，旗舰店，时代店，传奇店，不同护理中心风格，自由选择参与方式。

2. 全年出台定期与不定期强力度的促销方案，引爆护理中心火热销售。

3. 专业的市场销售人员作长期的市场调查、分析，制定切合实际的纳客方案，保证护理中心一年四季顾客盈门。

4. 支持各区域会员活动的运作，为护理中心提供硬件和软件支持，协助维系会员的客情关系。
5. 提供试用装、赠送品和促销用品的支持，为护理中心创造更广阔的利润空间。

6. 导入企业电子商务化运作。

7. 开通合作者网上运营平台。

8. 专业精英讲师整合队伍全国巡回支持，诊断式经营服务

9. 开店教育培训、定期回炉提升培训、重点加强集训等一系列培训体系。
10. 严密的终端市场保护措施，保证护理中心的独家利益。

从开业，到经营，到走上正轨，到扩大规模，SWISH雪依氏全程陪伴，见证合作伙伴的成长与进步；做好基础工作，做精服务工作，创新流程工作。SWISH雪依氏始终以国际化前瞻思维在努力。

人员技术扶持：

加盟商在当地招聘到相关服务人员，可输送到风尚美学院进行全封闭学习，学习时间根据学员本身能力及学习能力从20天到40天左右，考试合格为止，费用参考上页。加盟商店面服务人员不到位的情况下，在计划开业日期提前二十天，提交书面人员申请书，公司会输送相关人员下店扶持带店，最短为期三个月，三个月后人员与加盟商个人协商，达成共识后，可长期与加盟商签订合同。总部不参与本事项。下店人员工资标准见复印件。
	加盟
级别
	面积
要求
	加盟
费用
	赠送
仪器
	赠送
产品
	开业
礼品
	人员
数量
	
	评估
总报

	印象店
	60-90㎡
	3.68万
	5万
	4
	6千
	1-3
	8-10
	

	概念店
	100-150㎡
	5.68万
	15万
	6
	1万
	1-5
	15
	5-8

	旗舰店
	120-160㎡
	9.68万
	26万
	8
	1.5万
	1-8
	20-30
	8-12

	时代店
	200-300㎡
	18.68万
	38万
	10
	2万
	1-12
	55-60
	15-18

	传奇店
	300㎡以上
	38.68万
	98万
	28
	3万
	1-18
	90-100
	18-20


3、 招商流程

1. 电话销售阶段：

首先我们要明白，电话销售没有统一的模式，变通是招商经理必备的能力，作为对您刚接触雪依氏，给您一个基本的步骤，只是作为前期借鉴。相信您做到熟练地程度后，会有自己的一套方法，但先建议您按以下方式，工作起来会快速一些：

电话销售的基本步骤：

a． 自我介绍

b． 需求回答

c． 引导部分

d． 总结收场

a． 自我介绍

您好，XX小姐/女士/先生，我是广州雪依氏化妆品有限公司招商部经理XX。

b． 需求回答（开场白）

○ XX小姐/女士/先生您在雪依氏网站留言/电话咨询，是准备在XX地方开设美容院是吗？

○ XX小姐/女士/先生您准备在哪里开美容院呢？

○ XX小姐/女士/先生您美容院具体店址还没有确定吧？

○ XX小姐/女士/先生您店面具体店址是在当地的商业街还是小区内呢？面积多大？

○ XX小姐/女士/先生，您店面如果开起来了，是家人帮您打理还是请人打理？（因为美容院主要针对的还是女性客户群体）。

☆ XX小姐/女士/先生，您在选择品牌的时候，您感觉哪个方面的问题对您来说是您最注重的？

☆ XX小姐/女士/先生，您投资一家美容院，最关心的是哪方面的问题？

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -   
注：☆开放式问题，是您引导客户的最好切入点

    ○封闭式问题，是您了解客户咨询最直接的方法学会灵活运用。

c． 引导部分

通过前期的基本沟通，对客户基本情况进行记录，分析客服处在以下什么所段，针对性引导：

1 只是做前期的项目了解

这类客户群体，最想了解的是美容行业的发展现状及前景及美容业的盈利状况。

举例：

XX小姐，美容业进入中国二十多年时间，从以前的混乱状态到现在的整合状况，是一个必然的发展过程。从店面发展来讲，从一个店铺单打独斗，到现在很多店铺连锁经营，也说明了终端市场客户群体的选择发生了变化，客户从盲目消费到现在的理智选择，所以决定了投资人在投资一家美容院的时候，也要考虑到品牌的影响力，连锁经营时这种技术性很强的行业的必然结果。您认可吗？

品牌连锁的核心是什么？其实就是三方面的统一：

第一：品牌终端形象视觉的统一

雪依氏从小到一个水杯面膜碗面膜棒都是统一配送，大到仪器设备宣传物料都是统一印有雪依氏的商标和LOGO的。

第二：品牌在终端市场服务体系的统一

雪依氏有自己的风尚美学院教育基地，建立完善的培训体系，加盟店经营者与美容师都必须接受培训。以其熟知企业统一的经营理念与操作标准，真正让全国所有雪依氏美容机构都能统一的做到服务流程及标准。

第三：品牌市场营销模式及形象物料的统一

1. 全年定期不定期出台强有力的促销方案，直接让利于市场。

2. 专业的市场营销部人员，作长期的市场调查、分析。制定切合实际的纳客方案。

3. 提供试用装、赠送品和促销用品（例如雨伞，雨篷）

4. 雪依氏有精英讲师团，全国巡回做市场拓展。这三个方面的统一落实到位，美容院的专业性就很强了。雪依氏的品牌影响力才能真正辐射到终端。

2 决定做美容行业了，也了解一部分其它公司的资讯。

这种客户群体很多，首先这种情况，你要多问开放式的问题，找到客户真正的需求点，针对性放大雪依氏的优势。

再是可以直接询问客户了解哪些品牌，帮他分析区别问客户是不是感觉看网站有电话沟通，每个公司的区别不大是吗？很正常，从表面上看做整店输出模式的公司网站提供服务流程区别不大。但落实的力度和公司的规模就相差甚远了，但这点是需要作实地考察才能做分辨的，这时就引导考察了。
当客户开店区域离广州远，或者客户表示要去北京或者上海或者其他城市考察品牌，就要引导广州在美容行业的地位了。首先要讲广州市这个行业的发源地，也是聚集地，很多大品牌公司总部或者生产基地都在广州，包括世界性的美博会每年都在广州举行，也就是说每年的美容新理念及新的高端护理项目都是从广州向全国蔓延，所以要长久的从事这个行业，到广州对这个行业进行全面了解是必要的，相信您也不愿意从二手厂家那里拿高价货，对吗？更不会做一些过时的护理项目和经营一些被市场淘汰的美容院吧？
3 已经有店面了，在急着找品牌。

这种客户一定快速引导考察，找到需求点进行详细针对讲解邀约考察。

要了解客户基本咨询，店在当地哪里开，店铺签订没有还是自己的店帮他做决定，先发图纸设计（客户近期不到广州）

咨询人员安排情况，引导培训的重要性及开店前期准备时间要预留宽松，不能太赶，所以抓紧时间考察定品牌。

4 经营中美容院想转型到雪依氏品牌连锁

这样客户也不在少数，很多美容院处在家庭小作坊的阶段，随便几个产品一起做，不咸不淡的经营，想突破现状。

你要先了解客户店面基本咨询，多大？几张床？几个美容师？店面在当地的哪里？现在针对的客户群体的消费能力？周边竞争对手经营怎么样？从这些封闭式问题及开放式问题中发掘客户店面中潜在的问题，这个时候，你要扮演的是一个医生，把他的痛处放大放大再放大，然后把雪依氏的优势就讲解到他最需要的东西，才能快速达成共识。但在这个环节，一定要讲案例，举例其他市场和他情况很像的经营人，然后转型到雪依氏，现在经营状况详细呈现给他，有一点一定要注意，讲雪依氏的优势的时间，客户会质疑你，会怀疑我转型到雪依氏，会不会还是和以前一样，要把你的优势讲多几遍，讲详细加举例。
另外，这种客户有个致命的问题，就是他已经有美容院了，也不是经营太差，如果让他再投资这一部分钱出来，他会对比值不值。这时，你要用刺激法，激将他，然后要学会放一下，让客户自己考察，是要彻底的有个质的改变，还是这样不咸不淡开下去，迟早有天会被别的美容院所取代。“你不前进，肯定会被淘汰。”

再是，转型店面，会有前期的先货品的库存，你要讲市场营销，会帮客户做方案，捆绑销售，先请库存。重点讲解营销策略。
首先，要理解方法不止一种，学会变通。
再是，电话销售的目的：成功邀约到公司考察。
d． 总结收场

感觉客户在电话中对雪依氏的兴趣度,然后针对性让客户做下一步安排，也是为你后期跟进电话做好铺垫。

比如：感觉客户还要再了解一下，那引导客户看网站，细到你建议他看网站哪一个模块，“到时我再给您电话，这样我们沟通就会更深入一些”

比如：让安排时间考察，“您定好时间，买了机票（火车票）后，通知我具体到达广州时间，我安排好您的酒店及考察流程。”

比如：他说她家人（合伙人）商量一下“好的，您先和家人（合伙人）深入切实的沟通一下，到时我给您电话，我们再细聊。如果您家人（合伙人）对雪依氏有部分不清楚的问题，我可以直接和他讲解的，您需要就给我电话。”
总而言之，要学会铺垫，学会帮对方做决定。

所有收尾：电话后十分钟左右，我会把公司网站地址以短信的形式发给您，您收到后回复我一下，然后保存信息。咱们随时保持电话沟通，感谢您对广州雪依氏的关注！再见。
作为雪依氏的招商经理，首先开始的是掌握电话销售的技巧，雪依氏的招商电话是客户看到广告及网站推广后主动留言及电话咨询过来的，所有作为雪依氏的招商经理，您要了解客户留言是有部分问题需要进一步了解，需要你转换角色。登录公司网站浏览，作为一个真正的投资人，你会有哪些问题需要咨询，请在下面列出来：

自我总结：

自我要求：
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