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前言

记得一位从事咨询业的朋友和我讲起过关于香奈儿巴黎总店的一位女营业员的故事。
当时，她的年薪是按个人销售额的10％来计算的。
令人咋舌的是，有一年她的个人销售额竟然达到了12亿日元，那就是说她的年薪高达1.2亿日元。
那么，她是怎样实现这一业绩的呢？
是商品本身很热销吗？
不是，这一切完全得益于她个人努力营销的结果。
不仅仅是香奈儿，在所有的顶级奢侈品牌领域，每天都迎接着各种不同类型的顾客。
其中，有超过一半的人具有一出手就是好几件百万日元以上套装的潜在购买力。
但能否把这些潜在购买力变成实际业绩，那就要看营业员的个人能力了。
这对像珠宝首饰、钟表等其他奢侈品领域都是一样的，而且决定营业员真正实力的最关键要素就是她
所掌握的信息量。
那么，作为顶级奢侈品牌的营业员，都需要掌握哪些信息呢？
和大众品牌的营业员一样仅掌握一些基本的商品知识、最新时尚、服饰搭配、流行趋势，外加顾客的
基本信息和个人爱好等信息是远远不够的。
在顶级奢侈品牌领域，有一条不成文的行规，那就是为了避免顾客所选的礼服与参加晚会的其他客人
撞衫，还需要事先掌握有可能出席该晚会的所有人员的相关信息。
除此之外，为了应对可能的突发事件，还须具备高超的加工制作能力。
据说，前面提到的那位香奈儿营业员，经常会接到一些美国著名女影星们突然打来的救急电话，说：
“我现在在佛罗里达，临时要参加一个重要晚会，希望尽快送来几套晚礼服和套装。
”
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内容概要

顶级奢侈品所特有的高品质，必须配备“量身定制”的充满智慧的高端顾客服务。
    作者曾从事过众多高档品牌的营业员培训服务工作，并取得了卓越的成绩。
    本书将为大家介绍日常培训课程中的一些重要内容，如：顾客服务的魅力、拉近与顾客之间距离的
方法和技巧、作为营业员应具备的素质等。
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作者简介

岩仓正枝，1965年出生于东京都。
自目白学园女子短期大学毕业后，作为空姐进入全日空航空公司，曾担任过VIP专机乘务员等职务。
因结婚辞职后，先后从事JTB导游、海外品牌店营业员、商务礼仪培训师等工作。
于1999年成立了专门从事营业员教育培训及品牌营销的CRESCENT EYES公司，有效地提升了拉夫·劳
伦（Ralph Lauren）等多个知名品牌的营业额。
2006年，创立了专向海外品牌的日本国内专卖店派遣相关营销人才的CRESCENT STAFF公司，并任该
公司董事长。
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章节摘录

插图：光有一本厚厚的名册本身没有任何实际意义，只有当你充分活用这些日常工作中从顾客那里获
得的宝贵信息的时候，它才开始变得有用。
年营业额高达两亿日元的那位优秀营业员是这么说的：“每天早上，到店铺后做的第一件事就是确认
顾客名簿，看看今天要和谁联系。
当你看到这些顾客名字的时候，有时突然就冒出一些灵感：这位顾客最近有一段日子没光顾本店了，
不知是否一切安好呢，应该打个电话看看；而这位顾客的公子的结婚仪式应该快了⋯⋯这款式相信比
较适合她，跟她联系看看。
所有的这些灵感，只有顾客名簿才会告诉你。
所以，重要的是要经常认真研究这个名册，并定期和顾客保持联系。
就像家人或朋友之间好长时间没有见面会有些牵挂一样，我也牵挂那些好久没有联系的顾客。
”从这段话中我们得知，她每天都会认真地确认顾客名簿，而且是在店铺开始营业前的两个小时开始
的。
顾客名簿的活用方法经营顾客关系，有时就像是在谈恋爱。
不经常联系的话，两个人的关系会不知不觉变得生疏。
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媒体关注与评论

中国的市场竞争需要从价格竞争、产品竞争升级为服务竞争，只有这样才能创造新的价值空间。
而服务的商业价值如何开拓则是需要每一个希望创造新价值的企业人士下工夫琢磨的。
　　——《时尚家居》主编 殷智贤从获得宝马汽车代理权的第一天，我就在冥思苦想如何建立一个新
的高档车的营销模式，虽然已卖出9000多辆宝马，我仍在苦恼如何打造一支更有生命力和战斗力的营
销团队。
《奢侈品应该这样卖》一书对于高端产品服务行业的管理者和营销者来说都是一本“赚钱圣经”。
　　——宝马盈之宝董事长 李莹
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编辑推荐

《奢侈品应该这样卖》：时刻提供100%顾客满意的高品质服务曾经手过众多国内外知名高档品牌的营
业员培训服务专家将倾情为您揭秘奢侈品服务的真谛和魅力

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<奢侈品应该这样卖>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 9


