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前言

很多人在谈及成功学的时候，都乐于念叨这么一句话：“一念天堂，一念地狱”，什么意思呢？
不管是生活，还是工作，其最终结果都取决于一种态度，态度不同，在对待环境时所采取的方式自然
也有很大差异。
为什么有些.零售店能够拥有应接不暇的生意、良好的客户关系和健康的发展趋势，员工们过着一种快
乐、积极的生活？
为什么有些零售店终日忙忙碌碌，却只能维持最低限度的收支？
这中间的差别与日彰显，根源却难以捉摸。
其实，事业的构成并非只有无奈和等待，而是可以通过自身的努力去把握和调控的，这取决于你的“
心态”。
我们有理由相信，人生的成败有很多种因素的影响，但起决定作用的却是心理态度。
这种态度的最大特征，就是在身处知识经济蓬勃发展的时代里，在如旋风般改变当代人的生活和工作
环境的状况下的自我适应能力。
终端市场激烈的竞争环境会使达者愈达、愚者愈愚，自然也使很多人措手不及，一觉醒来就不再熟悉
这个时代。
在你面对激烈的终端竞争是否感觉手足无措？
当你面对竞争对手的进攻是否感觉毫无办法？
当你站在门可罗雀店铺门口是否感到尴尬？
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内容概要

如何为零售店从业者提供一套完整的学习方案，如何以最经济、最高效的形式获取尽可能多的专业知
识，这是本套书在撰写过程中主要考虑的问题。
编者也在朝着这个方向努力，试图达到“一册在手，事半功倍”的效果，使本套书成为零售店经营历
练的宝典。
    本书为其中之一的《赢取回头客的4大关键》分册，书中包括了：店员礼仪与服务环境、“从进门到
出门”的服务之道等内容。
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作者简介

祝文欣先生 
    中国零售业著名营销管理专家 
    中国连锁经营协会零售业顾问 
    中研国际首席零售管理顾问 
    在与国内外著名品牌管理咨询机构多年的合作与交流中，祝先生积累了丰富的零售终端管理、渠道
运作、市场战略规划的经验，尤其擅长卖场选址、卖场布局、卖场订货、卖场促销、卖场人员管理等
。
 
    祝先生足迹遍及中国28个省，50多个城市，主持过1000多场专业培训课程，服务过200多家连锁零售
企业，以及50多家知名商场，拍摄了专门针对零售终端的系列光盘(店铺业绩提升之天龙八部)及其他
专业VCD产品200多集，主编出版了30余本品牌打造及加盟商终端管理专业书籍。
多年来祝先生一直秉承“传道、授业、解惑”，“心怀助人之心”的理念，致力于将中外先进的零售
终端经营理念、营销管理模式引入中国零售业，是零售业不可多得的实战派专家、顾问。
 
    近年来主讲过的部分大型活动： 
    2001年中国连锁经营协会主办服装行业论坛 
    主讲：《创建连锁零售企业的快速反应模式》 
    2002年虎门国际服装博览会论坛 
    主讲：《生产型企业如何转向品牌零售型企业》 
    2003年中国连锁经营协会主办服装行业论坛 
    主讲：《加盟商如何投资服装品牌》 
    2004年人民大会堂，由高科技产业化研究中心和人民日报社主办的首届中国市场战略论坛 
    主讲：《赢在品牌决胜终端》 
    2006年与中国500强企业之一的国美集团强强联手，推出《品牌创富渠道为王》全国大型主题对话巡
回论坛 
    主讲《国美渠道战略》 
    2007年与杭州市政府等联合成功举办经销商千人财富论坛《渠道创富决胜终端》，及首届百货行业
的沟通交流财富论坛。
 
    主讲《中国零售业的十大商机》 
    部分服务客户： 
    燕莎友谊商场北京赛特商场上海东方商厦香港新世界百货王府井百货大楼北京华联商厦中友百货北
京西单商场北京翠微集团北京双安商场北京崇光百货北京东安集团北京新东安市场大连友谊商城青岛
海信广场世纪金花股份有限公司皮尔·卡丹七匹狼劲霸柒牌ELLE艾格阿依莲耐克以纯美特斯·邦威等
三百多家零售企业与品牌。
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书籍目录

关键一  店员礼仪与服务环境  一　从头规范店员礼仪　  1．店员礼仪的重要性　  2．店员的服务礼仪  
二  精心打造服务环境  　1．舒服从颜色开始　  2．声音影响购物心情　  3．清新空气不可少　  4．灯
光的亮度　  5．重点空间的特殊缔造　  6．精美橱窗展示流行魅力　  7．服装陈列有诀窍  案例链接  
店铺中的“色彩大师”  关键二  “从进门到出门”的服务之道　一  提高导购技巧的一般知识　　1．
导购技巧至关重要    2．导购的角色定位和基本素质    3．导购应该遵守的原则    4．导购的基本服务规
范    5．了解消费者心理    6．销售要有针对性  二  迎送顾客的实战“圣经”    1．不可忽视的“待机”   
2．如何招呼你的顾客    3．接近顾客的时机    4．接近顾客的方法    5．与顾客沟通的原则    6．探寻顾
客的购买动机    7．如何把握“准顾客”    8．怎样引导不同年龄的顾客    9．细心观察有同伴的顾客   
10．推荐购买的技巧    11．结账收银要规范    12．导购实战情景模拟  案例链接  学会“为顾客着想”  
关键三  店铺服务语言规范与技巧  一  重新认识服务语言    1．服务语言并不只是说话    2．日常语言与
服务语言要分清    3．专业性语言也很重要  二  服务语言的实际应用    2．需要经常使用的服务用语    3
．不要忘记向顾客致谢    4．巧妙回答顾客的问题    5．电话应对的规范    案例链接  语言中的“以退为
进”关键四  待客中的特殊情景处理  一  导购过程中的常见问题    1．当顾客只看不试时      2．当顾客用
其他店的商品与本店商品比较时    3．当明知服装不适合顾客、但顾客要求试穿时    4．当顾客试穿服
装后未表态时    5．当顾客的同伴对商品不满意时    6．如何引导以各种理由拒绝购买的顾客    7．轻松
应对讨价还价  二  善于处理顾客的抱怨    1．为什么顾客会抱怨      2．让抱怨尽可能不发生    3．处理顾
客抱怨应遵循的原则    4．一步一步处理抱怨    三  缺、换、退货时的店铺服务    1．遭遇缺货怎么办    3
．如何处理退货    4．面对退货时语言须谨慎  四  特殊情况处理招数升级    1．搞定难缠的顾客    2．尴
尬的情况——遇到梁上君子  案例链接  贴心造就完美服务
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章节摘录

插图：因此，面对日益广泛的竞争，店员必须要严格遵守待人接物的礼仪之道，才能够吸引顾客的光
临。
如果每一个店员都能够做到着装得体、举止文明、落落大方、彬彬有礼，店铺就会赢得顾客的信赖与
支持。
反之，如果店员衣冠不整、举止失度、傲慢无礼，就会失去市场，在竞争中处于不利的地位。
服务礼仪看似无形，实际存在于日常工作中的方方面面。
要善于将无形的规范化为有形的遵守，以纯粹的内心、自然的外在使无形的服务有形化、规范化、系
统化，使顾客在服务过程中建立起对店铺的好感和信任。
2.店员的服务礼仪服务礼仪是一个人的综合素质的体现。
它看似抽象，实际上体现在日常工作中的方方面面。
服务礼仪包括仪容、仪表、仪态、表情四方面。
（1）仪容。
仪容是指店员的容貌外表。
我们不能要求每个人都是天生丽质或是玉树临风，但是仪容带给顾客的好感是可以通过适当的修饰来
实现的。
规范的仪容要做到自然美和修饰美的统一。
①仪容规范要求整洁干净。
在日常生活中，应做到要勤洗澡、勤洗脸，干净清爽，无汗渍、无油污、无泪痕、无其他任何不洁之
物。
面容看上去应润泽光洁，耳朵脖子应当干干净净；指甲不要留长，更要注意除去指甲缝内的污物；经
常注意去除眼角、口角及鼻孔的分泌物，消除身体异味；头发要经常修剪和梳理，有头皮屑要及时洗
净。
发型应该端庄大方，也可以活泼靓丽，但决不能标新立异，要具体考虑性别、年龄和身高等因素。
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媒体关注与评论

日本时尚零售业泰斗人物，零售百货业实战家，被誉为“日本零售之神”的柳田信之先生：中研国际
是国际零售业先进管理理念的推广者，成功经验的传播者。
 国美&middot;鹏润国际时尚中心首席顾问，台湾著名零售专家李春材先生：中研国际是中国零售业的
财富教练，它传道、授业、解惑。
 实践家知识管理集团董事长林伟贤先生：我在《我爱钱更爱你》中说过。
一个人要想成功必须具备丰富的知识和爱心。
我想我能理解中研国际为什么会成功。
成功不是自己拥有什么，而是你给了别人多少，中研国际的成功就在于它不断帮助零售企业创造价值
，走向卓越。
 中国商业联合会商品交易市场专业委员会秘书长骆毓龙：零售业发展需要动力，中研国际为零售业不
断输送智慧产品。
 《销售与市场一体育营销》主编张斌先生：可用“实”来概括中研国际：立身实战，厉行实务，力求
实效。
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