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前言

随着经济的高速发展，市场越来越成熟，市场成熟的标志是竞争将越来越激烈，利润将越来越微薄，
微利的特征越来越明显。
那么，作为终端的店铺如何在优胜劣汰的市场中胜出，如何发现店铺的利润区，如何通过采用先进的
管理模式而领先于竞争对手⋯⋯这些都是店铺管理者苦苦思索的问题。
另一方面，作为店铺的管理者，你是否遇到过无论怎么强调服务，员工却总是达不到我们要求的情况
；店铺的礼仪要么做作，要么就干脆无所谓；面对突发事件束手无策，造成越来越多的顾客投诉⋯⋯
这些都是店铺管理者不得不面对的问题。
通过对几十家成熟的零售连锁企业进行研究，我们认为进入竞争激烈的时代后，店铺经营者只有苦练
内功，通过规范、标准的管理才能实现利润最大化，只有向管理要效益才能超越对手。
服务、礼仪、销售，是技术，同时也是艺术。
之所以说是技术，是因为它们有一定的规律性与模式化，比如服务八步，推销的FAB理论等。
但是如果学习者直接拿来套在自己的店铺管理上，就会水土不服，甚至起负面效果。
为什么呢？
原因在于使用这些标准、规范的时候缺乏艺术性。
要做到店铺的服务、礼仪、销售、投诉应对的技术性与艺术性相结合，实践是必不可少的，只有实践
可以为两者提供结合的土壤。
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内容概要

本书围绕店铺售前服务、售中服务和售后服务的标准流程，对店铺服务中遇到的各种问题进行了详细
的解读。
全书从服务细节和标准入手，通过服务中的若干细则和情景再现，多角度、立体地展现了店铺服务的
标准流程。
书中穿插了大量店铺销售的情景模拟画面，生动形象地诠释了如何让顾客变“粉丝”这一主题。
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章节摘录

插图：销售人员在销售工作上，绝不可有怠慢的待客态度，要有明确的销售意识。
而不假思索、马马虎虎的工作态度，也不会获得成功。
店员要经常思考如何处理工作，“有意识的工作态度”是获得成功，提高工作兴趣所不可欠缺的心态
。
所以要做好销售工作，一位称职的销售人员必须具有下列各项意识：目标意识、收益及成本意识、顾
客服务意识、产品质量意识、问题改善意识、规律意识、合作意识。
销售员要以顾客的需求为出发点，否则不会得到顾客的支持，也就无法经营商店。
因此，销售人员应以顾客的意识为出发点，经常思考“为满足顾客，我该怎么做？
”。
使店面从“无意识地待客”中跳脱，彻底地实行有意识的工作。
具体的表现，就是落实店铺4s服务。
店铺4s服务，即服务中的迅速（speed）、灵巧（smart）、微笑（smile）、诚恳（sincerity）的开头字
母，即迅速、灵巧地依照程序，并以微笑、诚恳的态度从事销售服务工作。
为使顾客感觉“服务周到”、“愉快地购物”，同时满足销售员在工作中追求的快乐，店铺4s服务是
不可欠缺的。
尤其是在现今物质丰富的时代，同样的商品在其他店中也能轻易买到，因此，顾客会考虑在“令人愉
快且守信用的商店购物”。
所以，店铺服务员若不实行4s服务，不能使顾客享受到购物的乐趣，就无法获得顾客的支持。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<店铺标准服务流程>>

编辑推荐

《店铺标准服务流程》：为什么我们不断地强调服务，可是顾客投诉仍然不断发生如何做好店铺服务
的细节长书再现10个服务标准环节、26个标准服务细则、12个服务情景让您的店铺服务从标准走向艺
术现在各行各业的竞争都已进入白热化的阶段，并最终体现在零售终端市场的竞争上。
为更好地传播零售行业的经营管理知识，为广大零售从业人员服务，我社推出了“零售商学院”系列
品牌图书。
本系列品牌图书贯彻“专业图书，提升零售业核心竞争力”的出版理念，专注于中国零售业态的经营
和管理，将零售业咨询与培训服务的知识成果转化成书籍，并以此打造中国零售行业必选的培训教材
。
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