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前言

　　俗话说，做任何事情成有成的道理，败有败的原因。
　　我们现在所处的是一个以1％、2％决胜负的商业时代，一个细节就可以左右全局的成败。
这个细节在自己手里是王牌，而在对手那里就是炸弹。
　　忽视细节，结果只有一个，那就是惨败。
　　有时候，细节就像一个幽灵，往往在我们不经意间，向我们猛扑过来，从而置我们于死地。
但让我们感到惊讶的是，还是有很多人对那些细节漠视不理，从而导致付出惨重的代价。
　　在国内，我们不时会看到这样一些卖场：千店一面、货品烦冗、缺乏生气和个性；商品陈列缺乏
创新、华而不实，更别提什么视觉冲击力等。
　　其实，可能很多人都不明白，从某种意义上讲，零售业就是在做细节。
　　对比国外优秀卖场，我们的不足最直接就是表现在细节上的差距，而这些细节的差距所影射出的
正是卖场经营管理水平的差距。
卖场运营经常面对的都是那些看似琐碎、简单的事情，却最容易被忽略、最容易错漏百出。
无论企业也好、卖场也好、个人也好，无论有什么样辉煌的目标，如果在一个环节连接或是一个细节
处理上不到位，行为都会被搁浅，并且最终导致失败。
　　“大处着眼，小处着手”，与魔鬼在细节上较量，才能达到管理的最高境界。
　　我们都知道，在卖场购物，物美价廉、品种齐全自然是顾客的首选，不过美观大方、各具特色的
店头；别出心裁、气氛热烈的陈列，更会唤起顾客的购物热情，并给顾客留下美好的印象。
纵观国内外优秀的卖场，其店头风格和店堂设计无时无刻不在传递着品牌的目标市场定位和经营理念
，并透过这些成千上万的细节，向购物者传达着品位和格调，让购物者在纷繁多彩的卖场中找到自己
的最爱。
　　所以，我们认为，卖场要打造核心竞争力、改进经营管理水平、提升经营业绩，必须从点滴的细
节做起。
　　在竞争日益激烈并不断趋同的今天，细节上的胜出，构成了卖场整体胜出的基础。
　　老子曾说：“治大国若烹小鲜。
”老子将治理国家比作烹调小鱼一样，不急躁，这样做出的鱼才会色鲜味美；如火候不对、调味不对
，心浮气躁，鱼下锅后急于翻动，最后做出来的鱼就会色、香、味什么都没有了。
可见，细微之处方见真功夫。
　　同样的道理，卖场运营就像是一条无限拉长的链条，细节就如同链条上的锁扣。
没有锁扣，哪有链条？
　　成功就像日夜奔腾的江河，细节如江河边的支流，没有支流，哪有江河？
　　无论从哪个方面来说，细节都是打造黄金卖场的根基，让我们不得不铭记在心，并付诸实践。
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内容概要

面对零售行业激烈的市场竞争，成千上万的企业都绞尽脑汁地想提升自己的终端业绩，想让自己的卖
场能够常胜不衰，持久赢利。
而广大的中国企业和加盟商在将产品转移到顾客的诸多环节中，卖场这一产品最低端的“出水口”就
变成了火药味最浓的竞争战场。
如何通过卖场业绩的提升的达到最大赢利的目的，如何才能提升卖场业绩？
这正是本书要向你详细介绍的。
　　本书从卖场的形象定位与塑造、陈列设计、服务、销售与谈判、顾客维护、员工管理、货品管理
、财务管理等方面一一进行了阐述，告诉你提升卖场业绩的最实效的方法和技巧。
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索；擅长企
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章节摘录

　　第一章　塑造完美的卖场形象�　　要让店头在瞬间吸引顾客　　店头存在的意义显然不只是为了
欣赏，它的本质是承载着一定意义的商业意图的介质。
店头可以说是零售终端经过长时间的尝试发展出的现场专业知识。
店头除了反映商品、卖场促销等之外，也是终端营销力及服务力的综合表现。
　　当我们穿梭于大街小巷、社区、路口的时候，总会发现一些不同规格、粘贴不同画面的店头，它
们已经成了城市街头的一道另类风景。
　　但是，店头存在的意义显然不只是为了欣赏，它的本质是承载着一定意义的商业意图的介质。
店头可以说是零售终端经过长时间的尝试发展出的现场专业知识。
店头除了反映商品、卖场促销等之外，也是终端营销力及服务力的综合表现。
　　据统计，有高达72％的顾客是在进入卖场闲逛时才做出购买的最后决定。
可见，店头占着重之又重的地位。
　　其实，要让店头在瞬间吸引顾客，也绝非难事。
我们分析顾客的特点：他们对于外部信息的接收，感官刺激总是走在理性思维之前。
感官容易疲乏，喜新厌旧就成了人类的通性，因此传播手法要不断推陈出新，才能获得大众的青睐，
一旦设计落入俗套，难保不被人所遗弃。
　　那么，店头究竟应该怎样设计才能抢眼呢？
　　店头能否在瞬间吸引顾客？
这是许多厂家和卖场所关心的问题。
　　运用卖场配置、陈列道具，让商品有系列地陈放，营造出一种特殊的氛围，让顾客一目了然，表
达出他们的心理诉求，从而从潜意识上激发他们的购买欲望。
　　不同的商品，利用不同的设计与顾客感官产生互动，以达到带动消费的目的，创造一个有利于感
官行销的环境，这是每个卖场必须要做的。
眼睛所看到的、耳朵所听到的、舌头所尝到的、手指所接触的及鼻子所闻到的，最能达到吸引“冲动
型顾客”的购买目的，而现场销售的话语及技巧，使顾客接触到感官的互动，也是最不可抗拒的销售
术。
　　持续广告宣传的攻势，可以对顾客产生累积性的刺激，直至有影响和产生吸引力。
很多企业在销售量下降时，才想到做一两期广告，却不知道要不断地提醒顾客“我还在”！
这种单向性传播广告很难引起关注，更易遭到信息的淹没。
　　店头广告，是唯一可诱使顾客主动参与、全面刺激人类五种感官的交互式媒体。
它是顾客在购买前的最后一个信息来源，对消费决策具有临门一脚的促成作用。
　　聪明的卖场都知道，留住顾客不仅要靠商品，更多的是要靠手段让顾客流连忘返，因为商品大家
都有，而策略却不是人人都有的。
　　其实，商业活动中最怕无特色，这个“精神”具备了，销售也就“活”了。
　　在会员体系方面，一些进驻的大型超市及卖场都在此方面有了完善的运作。
但是，国内企业却都在此方面忽视了这一法宝，如果每一家企业都像国外的一些零售巨头，采取此策
略，销售又将呈现出另一种局面。
　　用好店招这只“无形的手"　　好卖场的招牌，不仅要符合品牌形象设计规范、产品风格、品牌内
涵，更重要的是，形象要具有差异性，能跟周围的卖场区分开，形成一种“脱颖而出”、“鹤立鸡群
”的态势，给顾客造成一种强烈的视觉冲击力，使其产生深刻的记忆。
　　古人云：“赐子千金，不如教子一艺；教子一艺，不如赐子好名。
”卖场的招牌与人名一样，虽然只是一个符号，但对于一个卖场来说可谓至关重要。
招牌就像一家卖场的脸面一样，一个合适的店名不仅能提高商铺的档次，甚至会对商铺的整体经营有
所帮助。
　　一般情况下，6～10米之间能不能吸引顾客并让其产生兴趣，店招这只“无形的手”起着至关重要
的作用。
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而对于卖场来说常见的招牌有横招、竖招、立招、落地招、规则招牌、不规则招牌等。
　　在传统理念中，卖场权衡招牌名称必定与一些吉祥字眼“攀亲”，像“瑞蚨祥”的“瑞”、“祥
”就象征万事吉利；“全聚德”的“全”、“聚”寓意数量众多；“老正兴”的“兴”在于求生意兴
隆；“谦祥益”的“益”象征发展顺利，诸如此类的卖场招牌曾经带动了整个文化价值体系的走向，
是卖场对发展前景的期望。
　　在当代，卖场的名号却完全打乱了传统理念，卖场追求的不再是单纯意义上的吉利寓意，而是在
卖场名称上煞费苦心、在招牌上争奇斗艳，为的就是做出花样，让顾客觉得眼前一亮，营造出一种非
常的感觉。
招牌不求让人明白，要的就是让人莫名其妙，稀里糊涂地看过后却还能在大脑中反复思量、挥之不去
，如此，卖场的目的就达到了。
在这样一个“猎奇”的时代，招牌实际上已经成为一种智力资产，无形中创造着点滴的价值。
　　另外，卖场招牌是品牌的视觉外观表现，能直观地表达出卖场所经营产品的类别、风格等品牌元
素，好卖场的招牌，不仅要符合品牌形象设计规范、产品风格、品牌内涵，更重要的是，形象要具有
差异性，能与周围的卖场区分开，形成一种“脱颖而出”、“鹤立鸡群”的态势，给顾客造成一种强
烈的视觉冲击力，使其产生深刻的记忆。
　　招牌可以说是吸引顾客注目的第一焦点。
从品牌推广的角度来看，在繁华的地段，一个好的卖场不光是卖场坐落地的标志，更起到了户外广告
的作用。
因此，招牌的设计，必须能先引起行人的注目，才可能吸引顾客走入店里，然后才有销售的机会。
同时，我们也不能硬搬先前制订的标准，而需要实地考察卖场自身及周围的情况，看看人流方向、日
照情况、障碍物情况以及周围卖场的颜色、风格，再根据这些具体的元素，按照企业或者卖场的统一
标准进行设计。
　　设计卖场的金字招牌时，一定要考虑下面这些元素：　　①正面招牌的位置、大小、广告效果；
　　②向外伸出的招牌大小、位置；　　③其他附属零散小广告板的情形；　　④广告招牌的设计是
否与营业种类相称；　　⑤招牌上的字体与色彩是否鲜明；　　⑥招牌能否吸引人；　　⑦招牌的照
明度是否足够；　　⑧招牌的形象是否良好；　　⑨招牌的广告价值如何；　　⑩招牌的设计能否让
它在夜间也同样醒目照人。
　　创意新颖、风格独特的橱窗设计　　橱窗是卖场形象的重要部分，是卖场的广告、顾客的顾问和
向导。
它通过设计者的布置与陈列使商品的性能、特点、种类直接而真实地展示出来，使具有潜在购买力的
顾客对这家卖场、这类商品产生兴趣与信赖感，并且萌发购买的欲望。
　　橱窗设计，从本质上来说就是为了产品销售。
　　好的橱窗设计应该是通过设计师的布置陈列，使商品最佳的一面得到淋漓尽致地展现，从而使潜
在顾客产生兴趣、萌发购买欲。
艺术感橱窗的设计总是给人一种奇妙和兴奋的感觉，特别是在夜色里、在光怪陆离的灯火中，橱窗里
那些奇妙的构思、时尚的元素和迷人的色彩，可以在一刹那抓住顾客的目光。
　　一般来说，越是奢侈品牌，橱窗设计就越见功力。
　　世界各地的时尚之都，最吸引眼球的橱窗永远属于那些顶级品牌，如Versace、Gucci、Prada
、Louis Vuitton、Christian Dior。
别出心裁的构思，时尚元素的流露，加上色彩的冲击力，瞬间就能抓住路过者的注意力。
难怪曾客居这些城市的人，回忆起往日生活的时候，总不忘提及这些美丽的橱窗。
脱开单纯的商业用途，都市橱窗已成为城市风光以及城市人生活的一部分。
它能够展示商品的种种美好之处，它的设计需要艺术天分和惊人的想象力，更要突出完美的艺术感。
　　橱窗是卖场形象的重要部分，是卖场的广告、顾客的顾问和向导。
它通过设计者的布置与陈列使商品的性能、特点、种类直接而真实地展示出来，使具有潜在购买力的
顾客对这家卖场、这类商品产生兴趣与信赖感，并且萌发购买欲望。
　　曾经有人把卖场比喻成一本书，把橱窗比喻成书的封面。
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假如一本书连封面都设计得毫无吸引力的话，读者还会打开这本书去阅读吗？
　　以前的橱窗设计往往很单一，无论陈列方式、还是在视觉传达效果上都欠时代感、缺乏吸引力。
随着商品越来越丰富，人们对于商品的需求与购物时信息传递的要求也越来越高。
一成不变的展示方式已不适应社会的发展，只有创意新颖、风格独特的设计才能吸引行色匆匆的脚步
。
　　其实，商业橱窗的设计应是广告性、思想性、真实性、艺术性的完美结合。
　　橱窗的设计一般采用平面和空间构成原理，主要采用对称、均衡、呼应、节奏、对比等构成手法
，对橱窗进行不同的构思和规划。
同时，针对每个品牌不同的产品风格和品牌文化，橱窗的设计也呈现出千姿百态的景象。
　　有些橱窗追求的是一种比较优雅的风格，所以设计比较注重音乐的节奏。
设计主要是通过对橱窗各元素的组合和排列，来营造优美的旋律感。
　　音乐和橱窗的设计是相通的。
在橱窗的设计中音乐节奏的变化，具体表现在人模之间的间距、排列方式、产品的色彩深浅和面积的
变化、上下位置的穿插以及橱窗里线条的方向等。
　　卖场的色彩设计是头等大事　　卖场内的色彩设计是卖场氛围设计的头等大事，色彩与品牌、室
内环境、产品风格息息相关。
有效的色彩设计能够使顾客从踏入店门起便感受到产品品牌独有的魅力与个性，使顾客的感性因素得
到升华，最终调动其购买欲望。
　　张爱玲在《炎樱语录》中说过这样的一句话：“每一个蝴蝶都是从前的一朵花的鬼魂，回来寻找
它自己。
”这句话说明了我们所处的大自然是个充满了情感以及色彩的美丽世界，在我们周围，经由视觉及其
他感觉，万事万物在我们的心目中形成一片多彩多姿的现象。
当我们看到一潭碧绿的湖水或是亮蓝的晴空时，就会有一种舒服自然、爽心无比的感觉；当我们面对
骄阳或炽热的沙漠，看到耀眼的火红，则会心浮气躁、热气上升，这其实就是色彩展现出来的令人冷
静与兴奋的特色。
　　色彩就是这样，能让你眼前一亮或者是异常阴郁，能让你内心火热或者是凉爽无比，就看你自己
如何将色彩的美丽转化成商业语言、转化成顾客的一种感受，如果应用好了，就能让你的“上帝”开
心。
　　卖场内的色彩设计是卖场氛围设计的头等大事，色彩与品牌、室内环境、产品风格息息相关。
有效的色彩设计能够使顾客从踏入店门起便感受到产品品牌独有的魅力与个性，使顾客的感性因素得
到升华，并最终调动其购买欲望。
　　也就是说，顾客精神上感到舒畅还是沉闷都与色彩有关。
在卖场内部恰当的运用和组合色彩，调整好店内环境的色彩关系，能对形成特定的氛围空间起到积极
的作用。
　　从视觉科学上讲，彩色比黑白色更能刺激视觉神经，因而更能引起顾客的注意。
每逢节日，各报报头都会套红，色彩夺目，使人顿觉眼前明亮、精神为之一振。
彩色能把商品的色彩、质感、量感等表现得极近真实，因而也就增强了顾客对销隹商品的信仵成．　
　美术家、艺术家们认为红色、黄色、橙色是“暖色”，就是在希望有温暖、热情、亲近这种感觉时
使用的色彩。
卖场应该运用这些色彩，以便对顾客的心境产生影响，使他们感到温和、亲切；蓝色、绿色和紫色被
认为是“冷色”，通常用来创造雅致、洁净的气氛。
在光线比较暗淡的走廊、休息室以及零售卖场中希望使人感到比较舒畅、明亮的其他场所应用这些色
彩，效果最好；棕色和金黄色被认为是泥土类色调，可以与任何色彩配合，这些色彩也可以给周围的
环境传播温暖和热情的气氛。
　　对于狭长的店堂来说，把两侧墙壁涂成冷色，里面的墙壁涂成暖色，就能给人以店堂宽敞的印象
。
相反，对于短宽的店堂来说，把两例的墙壁涂成暖色，把里面的墙壁涂成冷色，能使人产生店堂变大
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的印象。
　　红色是一种比较刺激的色彩，在使用过程中必须小心谨慎，它一般只用作强调色而不是基本的背
景颜色。
作为一种用于着重特定部位的颜色，其效果往往不错。
在元旦或春节及其他重要节日时，红色是一种非常合适的展示色。
黄色和红色一样，也非常惹眼并且能造成视觉上的逼近感。
对一些背景光彩较为暗淡的墙壁、标记等地区可以运用黄色。
另外，黄色被认为是一种属于儿童的颜色，所以在装饰婴儿或儿童用具部门经常使用。
橙色是一种比较特殊的颜色，主要是因为这种颜色的亮度相对于其他颜色的不协调性并常常同于秋季
，代表丰收的时节。
一提起蓝色，常常会与苍凉、蔚蓝的天空和平静、湛蓝的大海联系在一起。
通过蓝色的添加能够创造一种恬静、极为放松的购物环境。
蓝色常常被当作一种基本色调来应用，尤其是在男士用品部，代表一种深沉的力量。
绿色则表示清新的春天以及和平安详的大自然，许多人认为它是一种最广为大众接受的颜色。
另外，绿色的空间感较强，能让较小的空间显得更为宽阔。
紫色在卖场内景中用得较少，除非为了达到一些特殊效果。
如果卖场内部运用过多的紫色会挫伤顾客的情绪。
　　色彩的不同组合可以表现出不同的情感和气氛。
为了表明“和谐、美丽”，町以用对比色组合，如红与白、黑与白、蓝与白等。
而要表现“优雅与稳重”，则可用同色不同深浅的颜色组合，如紫蓝仁．与浅蓝色、深花色与浅褐色
、绿色与浅白绿色、黄杨色与浅驼色等。
另外，色彩的对比与组合不同，商品及广告文字的醒目程度也不同。
　　通过不同商品各自独特倾向的色彩语言，顾客更易辨识商品和产生亲近感。
　　人们对色彩的感觉来自于物理的、生理的、心理的几个方面，自然就形成了一种直觉的心理反应
：由于人们从火和太阳那里获取温暖，因此，红色给人以温暖的感觉；蓝色让人想起海水，给人清凉
的感觉；白色使人想到冰天雪地，给人冷清的感觉；而黑色则是吸收光热的，能给人以暖和的感觉。
色彩的冷暖是最基本的感觉。
掺入了人们复杂的思想感情和各种生活经验之后，色彩也就变得十分富有人性和人情味了。
　　照明设计具有画龙点睛的功效　　走进一家照明效果好的卖场与另一家光线暗淡的卖场，会有两
种截然不同的心理感受：前者明快、轻松，后者压抑、低沉。
例如在黑暗里行走，我：们就感觉到紧张、害怕甚至孤独，但在阳光下行走就感觉轻松、自由、随意
，而这种感受就是光线给人的一种神经上的刺激。
　　店内照明在卖场中扮演的角色和色彩一样重要，它可以提高商品陈列效果、营造卖场氛围，从而
创造出一种愉快、舒适的购物环境。
在整个卖场中，照明设计具有画龙点睛的功效，它就像一个调色板，可制造出各种不同的色调；又像
一个五味瓶，可配制出不同的品味，因此，灯光照明能够直接影响卖场内的气氛。
　　走进一家照明效果好的卖场与另一家光线暗淡的卖场，会有两种截然不同的心理感受：前者明快
、轻松，后者压抑、低沉。
例如在黑暗里行走，我们就感觉到紧张、害怕甚至孤独，但在阳光下行走就感觉轻松、自由、随意，
而这种感受就是光线给人的一种神经上的刺激。
　　所以，卖场内灯光设计得当，不仅可以渲染卖场气氛，突出展示商品、增强陈列效果，还可以改
善导购的劳动环境，提高劳动效率，使视觉营销的效果达到最佳状态。
　　1．商品的照明设计　　商品照明设计在不同类型的照明环境中差异很大，它与品牌的文化背景
、市场定位、销售对象等都存在直接的关系。
在商品照明设计中，我们一般把它分为三种类型：低档、中档和高档。
　　低档商业环境，如大众化卖场、零售店、折扣店、会员制大卖场等，通常只有简单的环境照明系
统，它提供的是高照度水平，利用灯光给人一种“亮”的感觉，使顾客能很容易看清购物环境、陈列
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物品的色彩、形状、材质、标价等，从而迅速做出购物决定。
低档商业环境的销售主要是依靠很高的物流量。
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编辑推荐

　　细节，打造一个不一样的黄金卖场！
　　有效提升卖场业绩的100个细节。
　　终端揽胜靠什么？
靠细节！
　　卖场的形象需要通过细节来体现；卖场的陈列需要通过细节来展现；卖场的服务需要通过细节来
提高；卖场的销售需要通过细节来完成；卖场的顾客需要通过细节来提高；卖场的销售需要通过细节
来完成；卖场的顾客需要通过细节来维护；卖场的人员需要通过细节来管理；卖场的货品需要通过细
节来处理；卖场的财务需要通过细节来管控。
　　黄金卖场：有效提升卖场业绩的100个细节。
　　优势服务　　王牌店长：锻造优秀店长的52条黄金攻略。
　　超级导购：打造卓越导购的52条法则。
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