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前言

　　这是一个什么样的时代？
　　对于这个问题，众说纷纭。
无疑，这是一个风云激荡的时代，也是一个机会频生、奇迹迭出的时代，更是一个人人都渴望成功而
且有很多机遇成功的时代。
　　统观零售行业也是同样道理。
人人都渴望成功，但是，透过时代的滤镜，纵使是成功者，不成熟者也不乏其人：或为语言上的巨人
，实为实践上的矮子；或为财富上的富翁，却是精神上的乞儿；或在偶然中一跃龙门，却在零售业激
烈的市场竞争中销声匿迹⋯⋯　　我们生存的时代可以称之为“五化”时代，即知识资本化、创新加
速化、教育终身化、经济全球化、竞争白热化，要在这样一个时代中生存，学习是唯一的途径。
唯有知识才能改变命运，只有学习才能成就未来。
　　首先，时代逼迫你学习。
当今零售业市场，唯一不变的就是“变”，一是变化快，一日千里；二是变化多，千变万化。
一个零售人员必须了解时代、把握时代，只有真正把握了时代的脉搏，才能不被时代所抛弃。
诚如诸葛亮所吟唱的那样：“大梦谁先觉？
平生我自知”！
在21世纪，不学习的人，是废人；不充电的脑袋，是石头；不学习的组织，是坟墓！
　　其次，竞争逼迫你学习。
虽然，自20世纪90年代以来，零售业已经是中国经济改革中变化最快且最具活力的行业之一，但进
入21世纪后，我国零售业面临的是加入WTO后的巨大挑战。
自2005年我国零售业全面对外开放，接踵而至的是沃尔玛、家乐福等世界一流零售企业的近距离竞争
，中国零售业要突围、要崛起、要强大必定要经历一场求新求变、脱胎换骨的转变。
　　最后，发展逼迫你学习。
目前，数以万计的企业开始创建学习型企业，有自己的培训中心，千方百计地让自己的员工多学习、
多充电，实现人才升值。
美国IBM公司在本土每年花费1亿美元用于进行130万人次的继续教育；福特汽车公司每年要开设2000
项有关人才培训内容。
安于现状、不思进取的结果只能是不断贬值、被淘汰出局。
无疑，不论对企业，还是对个人而言，不断学习是与时俱进、不断超越的唯一途径。
　　对于零售业从业人员来说，成功的标志究竟是什么？
成功有无必然性？
成功的必然之路在哪里？
作为店长如何制订自己的职业规划，从而成为明日的富翁？
作为督导如何做好自己的人生设计，从而步步为营，改变自己的命运？
谁是卖场的上帝？
顾客！
如何抓住上帝的心理，使销售无往不利？
如何成为一个优秀的教练式管理者？
如何利用晨会达成一天的销售目标？
店铺如何选址，如何规划，如何布局？
“旺季取利，淡季取势”，面对销售旺季如何未雨绸缪，决胜旺季？
面对市场淡季，如何拉动市场，火烧淡季⋯⋯　　针对上述种种问题，中研国际品牌管理咨询机构精
心策划了专注于零售终端的中研零售商学院“人、店、货”系列丛书。
本系列丛书围绕人员、店铺、货品，这零售终端的三大关键问题，分别阐述如何全面把握、有效利用
这三大要素，不断提高终端销售业绩，力图给正在零售之路上探索、拼搏的零售业大军以强有力的支
持与引导。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<卓越服务的30个习惯>>

　　知识改变命运，学习成就未来。
成功的实质，并不是战胜别人，而在于战胜自己。
你不可能也不可以去阻止别人的进步，你唯一能够改变的就是自己。
而改变自己的唯一道路就是学习！
零售业的朋友们，当你明白了这一点，还犹豫什么呢？
赶快阅读本系列书籍，让我们一起学习，一起进步吧！
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内容概要

对于零售业从业人员来说，成功的标志究竟是什么？
成功有无必然性？
成功的必然之路在哪里？
作为店长如何制订自己的职业规划，从而成为明日的富翁？
作为督导如何做好自己的人生设计，从而步步为营，改变自己的命运？
谁是卖场的上帝？
顾客！
如何抓住上帝的心理，使销售无往不利？
如何成为一个优秀的教练式管理者？
如何利用晨会达成一天的销售目标？
店铺如何选址，如何规划，如何布局？
“旺季取利，淡季取势”，面对销售旺季如何未雨绸缪，决胜旺季？
面对市场淡季，如何拉动市场，火烧淡季⋯⋯    针对上述种种问题，中研国际品牌管理咨询机构精心
策划了专注于零售终端的中研零售商学院“人、店、货”系列丛书。
本系列丛书围绕人员、店铺、货品，这零售终端的三大关键问题，分别阐述如何全面把握、有效利用
这三大要素，不断提高终端销售业绩，力图给正在零售之路上探索、拼搏的零售业大军以强有力的支
持与引导。
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作者简介

祝文欣先生，中国零售业著名营销管理专家、中国连锁经营协会零售业顾问、中研国际首席零售管理
顾问。
在与国内外著名品牌管理咨询机构多年的合作与交流中，祝先生积累了丰富的零售终端管理、渠道运
作、市场战略规划的经验，尤其擅长卖场选址、卖场布局、卖场订货、卖场促销、卖场人员管理等。
祝先生足迹遍及中国28个省，50多个城市，主持过1000多场专业培训课程，服务过200多家连锁零售企
业，以及50多家知名商场，拍摄了专门针对零售终端的系列光盘《店铺业绩提升之天龙八部》及其他
专业VCD产品200多集，主编出版了30余本品牌打造及加盟商终端管理专业书籍。
多年来祝先生一直秉承“传道、授业、解惑”，“心怀助人之心”的理念，致力于将中外先进的零售
终端经营理念、营销管理模式引入中国零售业，是零售业不可多得的实战派专家、顾问。

　　近年来主讲过的部分大型活动：2001年  中国连锁经营协会主办服装行业论坛主讲：《创建连锁零
售企业的快速反应模式》2002年  虎门国际服装博览会论坛主讲：《生产型企业如何转向品牌零售型企
业》2003年中国连锁经营协会主办服装行业论坛主讲：《加盟商如何投资服装品牌》2004年人民大会
堂，由高科技产业化研究中心和人民日报社主办的首届中国市场战略论坛主讲：《蠃在品牌决胜终端
》2006年与中国500强企业之一的国美集团强强联手，推出《品牌创富  渠道为王》全国大型主题对话
巡回论坛主讲：《国美渠道战略》2007年  与杭州市政府等联合成功举办经销商千人财富论坛《渠道创
富  缺胜终端》，及首届百货行业的沟通交流财富论坛。
主讲：《中国零售业的十大商机》部分服务客户：燕莎友谊商场、北京赛特商场、上海东方商厦、香
港新世界百货、王府井百货大楼、北京华联商厦、中友百货、北京西单商场、北京翠微集团、北京双
安商场、北光百货、北京东安集团、北京新东安市场、大连友谊商城、青岛海信广场、花股份有限公
司、皮尔·卡丹七匹狼、劲霸、柒牌、ELLE、艾格、阿依莲、耐克、以纯、美特斯·邦威等三百多家
零售企业与品牌。
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　第五节  卓越服务无止境  　习惯30：不断总结，不断提升服务质量
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章节摘录

　　第一章　一流的店铺，一流的服务　　服务是令顾客满意的重要因素，它和成本一样重要，甚至
比成本更重要。
如果顾客得不到他所期望的或相对其他店铺更好的服务，他就不会成为回头客了。
此外，顾客在店铺的体验会影响市场上大批顾客对该店铺的看法。
服务竞争的时代已经来临，在这个时代中，谁拥有优质的服务，谁就拥有顾客和生存的基础。
　　第一节　服务时代已经到来　　习惯1：把服务放在零售工作的首位　　一天，宋小姐看到某商
场正在搞打折促销活动，但当时已经接近商场的关门时间，没有多少时间可以选购了，可是想到过几
天自己就要出差，正好需要买几件衣服，错过这个机会很可惜，于是，宋小姐走了进去，挑了一堆东
西要试穿，一看表，快9点了，心想算了，下次再说吧。
宋小姐把衣服拿出来，一位店员问道：“试着还合身吗？
”“你们快下班了，就是看好了这套衣服也交不了钱。
”宋小姐说道。
那位店员说：“绝对不会，您放心地试吧，我们和收银员都会等您的。
”“真的吗？
不会是为了营业额吧？
”带着这个疑问宋小姐匆匆将衣服试完，果真很漂亮，于是就买下了，这时已经超过商场下班时间将
近15分钟了，没想到整整一个楼层的服务员还都守在岗位上，而这个楼层的顾客只有宋小姐一位，宋
小姐怀着不安的心情，看着收银员找完钱，忍不住问：　“你们不怕耽误下班时间吗？
”收银员微笑着回答：“不会的，服务好每一位顾客，既是商场的规定，也是我们应该做到的。
”从商场3层往下走，居然在每层楼梯口都有两位导购小姐在送客，宋小姐吃了一惊，伴着导购小姐
“谢谢，欢迎再次光临！
”那真诚、愉悦的声音和45度斜角的鞠躬，宋小姐怀着既愉快又内疚的心情走出了商场。
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编辑推荐

　　产品同质化，品牌无实力，如何让顾客选择你？
顾客抱怨，投诉不断，销售无业绩，怎么办？
如何在顾客争夺战中独占鳌头，享有忠诚的“粉丝”顾客群？
本书为您提供感动顾客的金牌服务方案，让销售业绩倍增的实战技巧！
卓越服务的30个习惯，带您通往成功之路！
　　日本时尚零售业泰斗人物，零售百货业实战家，　　被誉为“日本零售之神”的柳田信之先生：
　　中研国际是国际零售业先进管理理念的推广者，成功经验的传播者。
　　国美-鹏润国际时尚中心首席顾问，台湾著名零售专家李春材先生：　　中研国际是中国零售业的
财富教练，它传道、授业、解惑。
　　实践家知识管理集团董事长林伟贤先生：我在（我爱钱更爱你>中说过，一个人要想成功必须具
备丰富的知识和爱心。
我想我能理解中研国际为什么会成功。
成功不是自己拥有什么，而是你给了别人多少，中研国际的成功就在于它不断帮助零售企业创造价值
，走向卓越。
　　中国商业联合会商品交易市场专业委员会秘书长骆毓龙：　　零售业发展需要动力，中研国际为
零售业不断输送智慧产品。
　　《销售与市场一体育营销》主编张斌先生：　　可用“实”来概括中研国际：立身实战，厉行实
务，力求实效。
　　中研国际品牌管理咨询机构，是专业为品牌企业提供零售管理培训、渠道运作、市场战略规划、
导入先进管理模式的权威机构。
成立8年以来，为8000余家企业提供战略规划、实战培训、咨询辅导等服务，超过20万人次参加过SEC
在全国各地举办的培训活动。
　　中研国际零售商学院　　课程包括：提升店铺业绩之天龙八部、创造总代理亿万业绩之北斗七星
、店铺营销之六脉神剑、疯狂卖手、金牌店长特训营、卓越督导特训营、陈列特训营等。
　　店铺诊断服务　　中研国际专业顾问针对客户提出的诊断需求，通过现场调研、访谈等方式对店
铺形象、店务、货品、人员管理等进行分析，找到店铺存在的问题及其原因，提出解决方案，最终汇
报诊断结果、提交诊断报告，帮助店铺找到实现规范化经营、业绩提升的方向。
　　专业出版与定制服务　　中研国际已出版了专注于零售终端营销的管理类专业图书、VCD产品70
余种，并为品牌企业量身定做终端运营的培训工具，将店铺营运规范、销售技巧、陈列技术、督导的
教练技术、优秀代理商成长历程等拍摄为情景剧式VCD，配以专家顾问点评，便于员工轻松学习。
　　国际商务考察　　国际商务考察项目融合国际著名展会参观、世界著名百货商场及商业街区调研
考察，结合中国市场实情的品牌、零售、营销的专业培训等，专注于建立提供快捷、领先服务的国际
时尚流行情报平台。
　　《服装经销商》杂志　　第一本专业为服装经销商提供零售经营资讯服务的财经杂志，致力于解
决服装零售商经营管理中的实际问题。
实战、实用、实效，为中国800万服装经销商业绩提升而服务。
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