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前言

迟来的爱    内衣是一个时尚行业，一个成长中的行业，一个可以致富的行业，一个经久不衰的行业，
也是一个话题不断的行业!    多少人谈内衣眉飞色舞，多少人做内衣不知疲倦，多少人卖内衣财富倍增
，多少人穿内衣魅力无限!    内衣行业汇聚了众多人才：有人把内衣品牌做得风生水起；有人把内衣设
计得美不胜收；有人把内衣品质做得精益求精；有人把内衣营销做得淋漓尽致!    内衣行业也缺乏人才
：优秀的设计师寥若晨星；优秀的品牌运营和管理者风毛麟角；优秀的营销人才屈指可数!而更缺乏的
是培养这些人才的机制、机构、讲师和教材!    近年陆续出现了一些有关内衣方面专业的书籍，有设计
类的、有制版类的、有行业分析类的。
这些作者是值得我们尊重和尊敬的，他们为中国内衣行业的发展做出了贡献。
但他们终究势单力薄，几个人单兵作战也难以形成系统和气候。
中国内衣行业要突破目前的诸多“瓶颈”，要取得更大的提升和持续快速的增长，必须要有一批自甘
清苦的人去“支教”，去搭建内衣设计、管理、品牌、营销、文化等各方面的理论体系并取得理论突
破!    程信铭先生就是这种一个标准的“内衣人”，一个虔诚的“内衣人”。
    他沉浸内衣行业十几年，为行业做了很多有益的甚至是开创性的工作。
    他从市场一线业务员成长起来，经过长时间的学习、积累、总结与提升，已经逐渐在策划和培训方
面形成了自己独特的体系。
    欣闻程先生拟将多年来为一些知名品牌所做培训的课程进行系统整理并付梓出版，实乃行业幸事。
    早在多年前，程先生就曾在某大型培训会现场表示即将出版专著，并邀我作序，我亦在现场欣喜应
诺。
现在终于接到程信铭先生的邀请，我甚感荣举。
时隔多年，大作终于即将诞生，看到书名为《门店制胜，业绩倍增——门店标准化销售服务流程》，
我为之兴奋。
希望本书能为正在转型升级的中国内衣行业提供帮助，为扩大内衣消费提供帮助，为正在萌芽的中国
内衣连锁事业提供帮助。
    一项事业的成功孕育于教育先发，愿中国内衣教育事业早日成市、成行、成熟，愿中国内衣行业在
不断的自我突破中长久地持续自己的辉煌之路!    彭桂福    中国纺织品商业协会常务副会长    中国纺织
品商业协会内衣委员会会长    中国纺织品商业协会家居服专业委员会会长
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内容概要

《门店制胜，业绩倍增——门店标准化销售服务流程》作者是程信铭
《门店制胜，业绩倍增——门店标准化销售服务流程》将告诉您： 店外走的人那么多，为什么就是不
进来呢?
进来店里的顾客怎么一晃就走出去了呢? 不知道先说什么后说什么，怎么总是说着说着，就把顾客说
走了?
不管怎么说，为什么顾客就是不想进试衣间呢? 好不容易把顾客推进试衣间，但还是没有成交，为什
么成交那么难啊? 为什么客单价那么低啊?
怎么老顾客那么少啊? VlP到底怎么做才有效果呢? ⋯⋯
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作者简介

程信铭:    品牌发展顾问，门店实战专家，实战派营销经理人，中国培训网特聘讲师。
    从实车一线业务员成长起来，后曾任多家知名品牌营销总监：    曾任多家媒体特约撰稿人，并开设
“金牌导购”专栏；    先后为几十个品牌厂家和近百个优秀代理商做过培训，为数千终端商、逾万从
业者做过市场营销、门店销售、店铺管理、阳光心态等多方面的培训，效果斐然。
    主要论著：《“忠”端营销理论的提出者》、《“内衣四化建设”的首创与推广者》。
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书籍目录

推荐序
自序
第一章  内衣与门店销售
    内衣的本质是什么?     
   
爱慕集团董事长张荣明先生说：“文胸来自西方，亚洲女性没有西方人丰满，所以亚洲女性使用文胸
比较重视其功能性，比如聚拢、塑形的效果”
  第一节  关于门店销售 
  第二节  结合内衣的本质进行销售 
第二章  店外引客 
    店外人来人往川流不息，店内人迹罕至门可罗雀，为什么很多门店会产生这样的现象呢?
   
很多门店人员，除了会守株待兔在店里等客上门外，从来不懂、不会，也不去学习主动出击从店外把
目标顾客“拉”进店里。
因为她们怕!怕失败、怕被人奚落、怕被人拒绝
  第一节  提高五率提升业绩 
  第二节  引客进店的好处与方法
第三章  前台接待
    前台接待的好坏，直接影响顾客是否愿意进入试衣间。
如果提高了顾客试穿率，那么成交率也就会跟着上去的。
       
在很多其他的培训或培训资料中，接待仅仅是作为其中的·个简单的动作，也就是导购站在店铺门口
说一句“欢迎光临”，其实这远远不够。
前台接待，除了会在最合适的时间、用最动听的声音、说最中听的话之
    外，还要学会察言观色、时机把握、精彩开场、异议处理等重要环节
  第一节  标准姿态
  第二节  礼貌迎宾
    延伸阅读：店内没有顾客时我们做什么
  第三节  接待时机
  第四节  顾客分析 
  第五节 精彩开场 
    延伸阅读：赞美秘籍
  第六节  探寻需求
    延伸阅读：麦凯66表格  
    延伸阅读：有效沟通
  第七节  介绍产品
  第八节  异议处理
  第九节  试穿理由
第四章  试衣流程 
   
试穿是成交的必经之路，要想提高成交率，就要提高试穿率；要想提高试穿率，首先要增加入店后留
下来顾客的数量。
留下来顾客的数量越多，才有更多的机会提高试穿率，试穿率提高了，才会有更多的机会提高成交率
，从而提高店铺业绩。
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     第一节  化解顾客的害羞心理
    延伸阅读：顾客进入试衣间，第一眼看到什么最好
  第二节  分析顾客原有内衣的优缺点
  第三节  量体配码
    延伸阅读：顾客身材设计本
  第四节  分析顾客身材
  第五节  介绍产品
  第六节 试穿产品及异议处理
  第七节 成交
  第八节  连带销售
第五章收银送客
    消费者在掏钱包付钱的瞬间是最脆弱和痛苦的，所以要特别注意。
       
店铺在收银环节还会有跑单的可能，所以在这个消费者最脆弱的环节一定要做足功课，千万不要在最
后的环节丢了订单
  第一节 收银流程
  第二节  货品交付
  第三节  送客
第六章  售后跟踪
    商品卖出去了，钱收回来了，销售活动就此结束了吗?如果你觉得销售活动结束了，那你就大错特错
了。
       
我们应该明白，商品销售出去，只是此次销售的一个逗号，接下来还会有很多的文字需要我们去书写
，比如：商品会出问题吗?顾客真的了解了产品的属性吗?顾客还会来我们店里吗所以应该说卖出商品
是销售的开始，但售后跟踪工作必须到位。

     第一节  做好售后跟踪工作的重要性
  第二节  电话回访
  第三节  顾客感动计划
附：50个常见异议处理话术 
后记
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章节摘录

延伸阅读：店内没有顾客时我们做什么    上面一直在说，在门店当中，很多的导购在做一些和工作毫
不相干甚至对销售有不好影响的动作或行为，既然那些是不合理的，那么当店里没顾客时导购做什么
最好呢?    经过考察和总结，做一些事情将有助于销售的提升和个人业务水平的提升，分别是：    1．
整理妆容    尤其在夏天，天气比较炎热容易出汗，而要求化的淡妆可能会被汗水破坏，因此在忙完了
一段当店里没顾客的时候可以花一点时候补补妆，以便以最佳状态迎接下一位顾客。
        2．整理货品、陈列    刚刚给上一位顾客介绍与试穿，动乱了一些陈列在形象柜上的样板，或者搞
乱了柜子下抽屉里库存产品，应该马上整理一下。
    3．学习交流    学习无处不在，只要有机会有时间，互相之间要多多交流沟通，互相学习，沟通提高
。
    4．演练话术    除了上面有说到“欢迎光临”需要演练外，店外引客、试衣流程等所有销售流程中的
话术都需要演练，熟悉到脱口而出；还有后面在门店管理中同样也有很多话术需要不停地演练到滚瓜
烂熟。
    5．清洁卫生    此处的卫生工作，不仅仅指工作环境的卫生要搞好，个人的卫生也同样重要。
    6．完成报表    如果生意很好的店，一天可能卖几十上百单，如果还没用上电脑统计的，记得只要有
空就把前一时段的报表完成，那就不用等下班后还要留下再做半个小时的报表了。
    7．写心得案例    很多门店都没做这个工作，其实这是个很有意义的事。
所谓心得案例就是成功或者失败的案例都可以记录下来，让大家一起来学习学习。
比如某个顾客服务了一个多小时，终于购买了，为什么花了那么长时问?主服务人员当时是怎么想的等
。
再比如哪天突然做成了创历史记录的一单，那又是怎么做的呢?⋯⋯时间长了，编印成册，就是后来人
的参考资料。
    8．做电话回访    在最后一章中将重点讲如何做“电话回访”工作，当不忙的时候必须坚持做这个工
作。
    9．友好店交流    俗话说：同行是冤家!但到了信息化严重对称的年代，我们应该改变一下观念，将“
竞争”向“竞合”转移，同行是朋友，互相学习，沟通提高，把市场份额做大，大家都赚的开心。
    10．派发DM单，邀请顾客进店    派单是一项艰巨的工作，必须坚持，记住要有“不抛弃不放弃”的
精神，当店里没有顾客或顾客很少的时候，就是我们主动出击的时候了。
    ⋯⋯

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<门店制胜，业绩倍增>>

后记

终于可以好好地松一口气了1    2010年11月6—7—8日在广州举办了第1站为期三天的《门店标准化销售
服务疯程》的实战培训，之后该课程在汕头、盐步、成都、杭州、北b、武汉、郑州、南京、济南、
合肥、西安、株洲等地相继开展，到2012年3月份湖南株洲已经是第18站了，这些实战培训得到了很多
朋友和学员们的鼓励与支持，同时我也有太多的感想、感动、感谢和感恩。
    在众多学员的鼓动、建议和支持下，从2011年下半年正式开始把这个课程变成文字，目的是让更多
的朋友受益。
半年多来经常昼伏夜出，到凌晨3—4点还在敲打着键盘，偶尔文思泉涌的时候到第二天8．9点才舍得
与周公相遇。
不过，现在终于快看到自己辛苦的结晶，心里也略有慰藉了。
但心情还是蛮忐忑的，毕竟是我自己的第一本著作，因为其中包含了太多的心血。
    在知识爆炸的年代里，我们看到的书籍太多太多，其中或许不乏代笔枪手之作、亦或多人集体创作
，而此书则是我自己一字一句慢慢敲出来的，里面的辛苦不必多言；我并不奢求很完美，但必须做到
实战、实用，让看了此书的朋友都可以得到哪怕是一丁点帮助，我就满足了，不然就有违我出书的初
衷了。
    本书中的案例和话术，一部分是我十多年来在工作中遇到的、一部分是前面十几期实战培训中优秀
学员们提供的、还有一部分是一些最优秀的品牌门店提供的、另外一些是我道听途说或从其他刊物上
摘取的，基本都是真实的场景和真实的体会，只不过换了个时间、空间或名字罢了。
或许您会觉得本书平淡无奇，或许其中的不少案例让您觉得似曾相识，或许其中的某些故事让您觉得
有抄袭您的嫌疑，那我只能说“对不起”，谢谢您已经与我达成了部分共鸣了。
或许，终端就是这样!    感谢对本著作出版提供指导和帮助的老师和专家们，他们是：中国纺织品商业
协会内衣委员会会长彭桂福先生、东华大学旭日工商管理学院教授&博士生导师顾庆良先生、盐步内
衣协会会长何炳祥先生、劲霸男装品牌华南公司总经理车岳林先生、玛莲露MALIANLU女装品牌营运
总监吴国强先生等。
    感谢对本著作得以顺利出版提供极大支持和帮助的优秀品牌掌门人们，他们是：蔡旭亮、陈育璇、
葛幼平、黄水清、柯泽林、刘长英、唐以锦、翁创杰、翁宏果、吴名泽、吴永新、杨沐亮、张朝荣、
张健初、张巧、张植强、郑南等；    感谢一直以来对我的成长乃至人生有极大帮助的优秀职业经理人
们，他们是：陈荣根、干德超、贺显聪、黄茗、简振翔、康世金、李章龙、马文军、马志胜、彭战军
、王东武、王国华、王新斌、向祥华、徐成勇、叶万益、俞风星、曾春花、张杰、张盛秋、张镇雄、
章小飞、周春花、周俊秀等；    感谢奋战在一线，提供很多宝贵素材和建议的行内最优秀的代理商朋
友们，他们是：蔡武波、陈红晓、陈华标、陈瑶、程淑琳、戴养田、丁国珍、段秋明、胡新平、黄叶
秋、贾振华、荆英俊、赖浣娟、李海蒙、李红、李红卫、李小红、李忠兵、林光雄、林佩玲、林秋、
刘嘉辉、卢永中、潘玉燕、孙雅丽、谭方宜、滕跃双、田玉华、童春、童建生、万文玉、王素芬、王
伟忠、王志超、王志勇、吴光明、吴雪峰、吴钟洪、杨俐、杨灵生、尹作兵、于金淼、张超辉、张宏
超、张鸿杰、张吴香、周学文、周旭生、朱翠莲、朱小燕等；    感谢对本著作得以顺利出版提供极大
宣传和帮助行内媒体、服务机构的朋友们，他们是：蔡文敏、曹震、黄特、胡川徽、胡见明、胡仕杰
、刘建良、罗军、时歌、宋燕斌、谭篪、谭辉、王志刚、王志勇、文世忠、小马(沈冯)、周德生、张
黎波、张璐等；    感谢以下媒体和服务机构的大力支持，他们分别是：    感谢一直以来听我唠叨、帮
我出谋划策、大力支持、提供案例的优秀学员朋友们，谢谢!    (注：以上按姓氏顺序排名，如有遗漏
，敬请谅解!)    感谢所有关注我的朋友们，同时也希望各位读者不吝赐教，使本书日臻完善。
    欢迎大家光临我的博客htcp：／／blog．sina．co m_cn／chengxinqihua，多多交流学习，共同进步，
谢谢!
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媒体关注与评论

将复杂繁琐又充满变数的门店销售服务工作用通俗有趣的语言，依服务流程，步步向前，结构细致而
逻辑清楚，并用标准化、流程化、专业化来教导从业者创造更高的销售业绩，是一本终端销售人员必
看的好书。
    ——东华大学旭日工商管理学院教授＆博导顾庆良    销售商品、提升业绩、拔高利润，是每位终端
从业者的不懈追求和必须掌握的技能。
本书将以往以自我为中心的主观销售方式改变为以顾客为中心的发掘其需求的引导式销售方式，势必
为门店销售带来新的突破与腾飞。
    ——盐步内衣协会会长＆奥丽侬集团董事长何炳祥    本书用标准化和流程化来研究细节问题，内容
和案例虽取自内衣行业和生活中的小事。
但却真实再现了终端销售的情景，并加入了深入思考和专业分析，对门店的导购销售技能做出全方位
指导，是一本不可多得的实战指南。
    ——劲霸男装品牌华南公司总经理车岳林    将多变可塑、实时实景的服务流程标准化是门店销售的
基础，也是一项挑战性的工作，本书不仅教给读者做什么和怎么做，更告诉为什么这样做，既授予方
法技巧，也诠释原则和道理。
值得好好研读。
    ——玛莲露MALIANLu女装品牌营运总监吴国强

Page 9



第一图书网, tushu007.com
<<门店制胜，业绩倍增>>

编辑推荐

十多年前笔者程信铭刚入内衣行业时，众多厂家纷纷开始品牌运营的摸索，都摸着石头过河，边学边
做，边做边改，那时不管是厂家、代理商、经销商还是其他从业人员都觉得有点累。
而今，他出了《门店制胜，业绩倍增——门店标准化销售服务流程》。
希望本书能为正在转型升级的中国内衣行业提供帮助，为扩大内衣消费提供帮助，为正在萌芽的中国
内衣连锁事业提供帮助。
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