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前言

在台湾，有一家非常成功的“诚品书店”，这家书店的服务水准在整个亚洲可以说是首屈一指，它
们24小时营业，半夜睡不着觉也可以去。
书店的店员非常专业，能够随时为顾客提供最专业的服务。
店内的环境营造的也相当出色，地面铺的全部都是实木地板，而且打扫得非常干净，你可以坐在地上
看书。
里面还有一个复式商店，里面有咖啡、油画，还有音乐。
书店的油画又挂又卖，咖啡当然是可以喝的．还有简单的三明治，到处摆的都是鲜花。
书店全天24小时播出音乐，有轻音乐、古典音乐，也有热门歌曲和流行曲，而且书店在每周一、三、
五下午两点到五点举办名人讲座．并且书店还有视听教室。
最难得的是，你只要说出任何一本在这个世界上已经出版的图书，书店的店员就会想尽一切办法找给
你。
对于顾客需要的任何一本书，书店都会在世界各地帮助他们来寻找，这种极其专业的服务水准也正是
“诚品书店”的永恒魅力与核心竞争力所在。
总之，台湾的这家书店给人一种非常专业的感觉，专业的店员，专业的服务，所以它获得了市场与顾
客的巨大认可。
反观国内的一些书店乃至其他店铺，往往给人一种很不专业的感觉：同质化的产品与服务、拥挤的场
地、邋遢的店员与冷若冰霜的面孔⋯⋯很难想象这样的店铺能够给顾客留下深刻的印象。
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内容概要

通常来讲，顾客到你的店铺去购买产品或者去享受服务，他们首先关注的往往并不是产品或所提供的
服务本身，他们首先关注的是你的人，也就是你这个店铺的店员，随后他们才会决定是否要消费。
这是因为顾客只有先对店员产生了好感，然后才会去喜欢你的产品和服务。
而店员的专业服务水准，是能否在这个环节上打动顾客的关键点所在。
　  所谓“做什么就应该有做什么的样”，只有一流的店员才能为顾客提供一流的专业服务，才能让
店铺在激烈的竞争中脱颖而出。
因此，每一家店铺都应将培洲具备最专业素养的店员当作一项核心任务来抓。
    本书正是针对店铺型经济组织在新形势下的培训需求，提供了完善的培训解决方案，力求为每一家
渴望提升业绩的店铺，打造出一支具备最佳专业素养的店员队伍！
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章节摘录

第一章 店员必备的基本素养第一节 基本个人素质店员是一个需要直接面对顾客的职业，每天都要接
触到形形色色的顾客。
可以说，店员的一言一行、一举一动都在反映着所在店铺的形象，这是一项富于挑战性的工作，要胜
任这项工作，必须要具备一定的个人素质。
一、店员必备的品格1.亲和力所谓亲和力，指的是人与人之间的信息沟通与情感交流的能力。
现实生活中，当你与一个陌生人初次相见，就被他的亲切而又风趣幽默的谈吐所吸引，那么这就是他
的亲和力在起作用。
作为一名店员，在面对顾客时拥有这种亲和力是至关重要的，因为没有人愿意和那些冷若冰霜，似乎
要拒人于千里之外的人打交道。
只有拥有了易于让人接近的亲和力。
才能吸引顾客与你进行进一步的交流。
而且，拥有亲和力也不仅仅是为了吸引顾客，它同时也能够使你自身每天保持一种轻松、自信、乐观
和谐的平和心态，拥有亲和力，能够在使自己心情愉悦的同时也能去吸引、感化他人，何乐而不为
呢?2.交际能力要做一个优秀的店员，应该具有广泛的社交知识和灵活的处世态度。
在接待顾客时，应保持热情，不卑不亢。
遇到顾客挑刺时，应该头脑冷静，不管在什么情况下，都不能伤害顾客的自尊心。
在顾客投诉或者在顾客发表意见时，应该用心聆听，不要随意打断对方的倾诉，在明白了顾客的真实
意图后再进行灵活的处理。
同时应该尽可能地夸赞顾客的优点，而且不论顾客各方面的缺点如何明显，都不能去横加指责，甚至
连一点暗示都不行。
总之，尊重顾客是店员必备的品质之一。
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编辑推荐

《店员培训必备手册》由企业管理出版社出版。
一流店铺培训的系统实施教程店员素质提升的完善解决方案在竞争日渐激烈、产品／服务同质化越来
越严重的今天，很多店铺的经营业绩都不甚理想，其中很大一部分原因要从店员身上去找，因为，如
果他们看起来不够专业，不够职业的话，那将会直接影响顾客的消费心情。
店员培训的目的，正是为了使店员看起来更加专业、更加职业：在工作形象上，像个做事的样子在工
作技能上，看起来像是那一行的人在工作态度上，用心对待营业中的每一刻在工作道德上，是对店铺
信誉的坚守。
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