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前言

　　在服务终端，甚至在一切销售行业，成交永远是最永恒的话题。
而为了销售成交，各种各样的秘诀、宝典、绝招层出不穷，令人眼花缭乱。
看多了只知其然而不知其所以然。
其实销售本身就是仁者见仁智者见智的一个学问，所以我在讲销售技巧时结尾一定会再三强调“销售
有技巧，成功无定式”，否则按照许多秘诀讲的生搬硬套，结果反而适得其反。
但现在零售终端的从业人员往往陷人销售技巧、成交秘诀里面不能自拔，而忽视最基本的基本功——
服务。
没有服务，顾客根本不给您销售的机会和可能。
因为一开始对人不满意了，接下来更加不会相信这个人所说的产品。
没有服务，即使顾客被销售员说服，“上了一次当”，但以后再也不光顾您了。
甚至上当被骗的感觉久久挥之不去，到处跟认识或不认识的人去诉说上当被骗的经历，这个品牌肯定
是要失败的。
看到这里，许多品牌管理人员说我们哪里没有服务？
我们的服务是严格按照流程来的。
但在终端的销售员那里，服务过程往往被精简或者缩略了，销售员都想缩短服务的前奏，直接进入成
交的主题。
因为严格的销售指标考核已经让销售员的服务过程扭曲和变形了。
在零售服务行业，销售指标考核永远是一个矛盾的话题，销售指标已经让服务背负重压，重压之下服
务员给客户的感受是沉重郁闷的，客户恨不得马上逃离。
服务已经将销售的功利心打得支离破碎。
而那些没有销售指标考核的服务给客户的感受是轻松愉悦的。
客户再次消费的欲望会更强烈。
　　大家公认销售技巧比较高明的是保健品、保险一类的直销行业。
直销员的销售、说服技巧是一环紧扣一环，直到客户同意购买。
但大家不得不承认，许多人害怕直销行业的销售员找上自己，在他们强大的攻心术和说服术面前无所
遁形，承受了巨大的心理压力。
我认识的一位保险销售高手，他却从不强力推销保险，他只是从认识顾客开始，就用细致的服务来感
动顾客，他的业绩屡占头名。
　　有次在成都我和朋友去一家国际知名的奢侈品牌店，结果从进店到出店没有一个人打招呼，销售
员站在一起窃窃私语，看顾客像看动物园的猴子。
朋友一气之下，本来想购买产品的欲望全被打消。
我觉得这就是品牌的巨人，服务的侏儒。
难道只有冷漠傲慢的服务态度才能显示出所谓“大牌”的底气？
还是对品牌总部“让顾客轻松购物，不要打扰顾客”类似指引的扭曲执行？
　　本书有珠宝、酒店、餐饮等各种服务行业的案例，希望从每个行业的优秀服务品牌去借鉴。
当然每个行业的具体服务流程和细节肯定是有所区别的，所以后面的章节只是针对基础服务环节的介
绍和分析，任何服务行业的服务流程都需要借助精细服务分析法，制定适合本企业的服务标准并加以
推广实施，如此才能让品牌服务的差异化优势得以实现。
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内容概要

简单的服务已经不能满足顾客的需要。
有了精细服务标准，员工才知道什么样的服务是最好的，然后朝着这个方向去努力，就能最大限度地
满足顾客的需要。
    本书深入浅出地分析了我国零售终端服务的现状和普遍存在的问题，在此基础上提出了较为系统、
完整的服务理念、服务方法与技巧。
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深圳市金点子企业管理顾问公司总经理、首席导师、首席策划、中山大学管理学院EMBA，中国珠宝
业实战策划专家。
 
    曾任职香港周大福中国营运总部，多年从事珠宝企业的品牌策略、市场营销、系统管理、终端运营
、加盟连锁、人力资源、人员培训等管理工作。
吸收香港的实战授课模式，迄今为止共训练四万多人次。
主要课程有“中国珠宝市场营销战略”“中国珠宝零售品牌终端店务营销”“珠宝企业在金融危机中
的应对策略”“高层领导艺术修炼”“生命动力”“杰出员工守则”“超级店长”“金牌销售技巧”
“优质服务标准”等。
从2006年到2009年，每年都在深圳珠宝展期间举行高峰演讲。
 
    汪朝林倾情力作《顶级店员》、《超级店长》，2008年由海天出版社隆重出版，面向全国发行。
 
    从2008年开始，先后在河南、四川、浙江、山东等各省的珠宝年会上进行主题演讲，在品牌、营销
和管理方面提出了持续深入的变革之道，在珠宝行业率先提出了家族管理向职业管理的解决方案。
2010年7月中国珠宝玉石首饰行业协会聘请汪朝林为“特邀培训专家”，对“中国珠宝玉石首饰行业放
心示范店”进行四期“超级店长”培训l。
 
    独创“金字塔盈利模式”“五星店铺营销模式”“三环培训模式”，提倡对销售资源整合优化，从
而打造最具竞争力的超级品牌，．在珠宝行业率先提出了“品牌价值链的构建”思想，系统阐述了品
牌的核心竞争力在于系统价值链的打造。
在中国黄金报、销售市场饰界、宝玉石周刊、中国宝玉石、时尚珠宝等珠宝杂志上发表珠宝品牌营销
与管理的论文数十篇。
中国黄金报、凤凰珠宝、宝玉石周刊、时尚珠宝、深圳珠宝网、南方都市报、大河报、成都商报、新
浪网、等众多媒体对汪朝林均有报道。
服务的客户包括周大福、六福珠宝、戴梦得、老凤祥、吉盟、杭州银泰百货、恒生珠宝、越王珠宝、
嘉瑞珠宝、万隆珠宝、明牌首饰、开元珠宝、佳盛珠宝、飞天珠宝、阜阳国贸商场、真牌珠宝、老庙
黄金、灵云翠轩等众多行业知名品牌。
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章节摘录

　　朋友和一家珠宝加工厂签订了一个合同，珠宝加工厂需要在约定期限内帮他加工2枚戒指。
本来按照正常状况，工厂方履行合同没有任何问题。
天有不测风云，没想到其间工厂停电了一天，结果工厂方无法按期交货。
于是跟我朋友商量，能否晚一天交货。
我朋友说不行，必须在指定的时间把加工好的货送到上海。
因为他约好了顾客.必须在约好的时间里将戒指交给客户。
　　在约定期限最后一天，工厂终于完成了加工任务，但是已经来不及发货到上海了。
于是工厂又跟我朋友商量能否晚一点抵达上海。
我朋友还是拒绝了，他说。
你们派个人现在坐飞机来上海送货不就搞定了吗？
工厂最后没办法，只能找个员工坐飞机去上海送货。
一结算，机票以及差旅费都超过加工费了，也就是在我朋友这单业务上亏钱了。
后来我朋友还陆陆续续跟这个加工厂做过一些订单。
　　年底，老板审核工厂业绩的时候，发现了这么一个客户，工厂亏钱，但是还是跟他保持业务往来
。
于是老板叫来了经理，想问问这个到底是怎么回事。
经理把来龙去脉跟他说了一下，老板说，那这样的客户你还做他的单干吗？
经理的回答比较有意思，他说：“这样的客户是我们管理工作的一面镜子。
他的每一笔单对我们来说都是一个挑战，从中我们发现了很多我们管理以及流程上的问题。
如果这样的客户我们都能让他满意的话，那么我们其他客户就更不用担心了！
”
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媒体关注与评论

　　优质服务是珠宝品牌的核心竞争力之一，顾客对服务的期望越来越高，只有将服务的细节当作品
牌的信誉来看待，顾客的满意度才会越来越高。
　　——珠宝玉石首饰行业协会秘书长孙凤民　　简单的服务已经不能满足顾客的需要、有了精细服
务标准，员工才知道什么样的服务是最好的，　　然后朝着这个方向去努力，就能最大限度地满足顾
客 的需要　　——国家首饰质量监督检验中心主仔　　全国首饰标准化技术委员会主任段体玉博士本
书深入浅出地分析了我国零售终端服务的现状和普遍在在的问题，在此基础上提出了较为系统、完整
的服务理念、服务方法与技巧　　——Forever mark永恒印记《中国》刘厚祥 博士　　很多企业过于
强调销售技巧，那只是一次性说服顾客的过程；如果企业把销售当作服务来看。
这就是一次提高顾客满意度、感动顾客终身的过程、　　——周大福中国华南区区域总经理 李国强　
　优质服务是体现服务的具体过程和手段，使无形的服务有形化、规范化、系统化、　　——深圳市
吉盟首饰有限公司董事总经理　陈亿龙　　不要以为可以随心所欲地控制面部感情，记住：一个人的
心情即是一个人的表情微笑是亲近客户的媒介，微笑是不用翻译的世界语言，它传递着亲切、友好、
愉快的信息，微笑是服务的重要内容。
　　——OCA春竹集团深圳市欧祺亚实业有限公司总经理　金宏辉
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编辑推荐

　　销售，说服顾客一次，服务，感动顾客终身。
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