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《店铺标准服务流程》

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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《店铺标准服务流程》

内容概要

《店铺标准服务流程》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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《店铺标准服务流程》

书籍目录

第一章 店铺服务是营业额提示的关键因素　一、店铺标准服务及其重要性　　1．什么是店铺服务标
准　　2．标准服务的要点　　3．店铺服务在店铺目标中的位置　　4．从三个角度看店铺标准服务带
来的好处　二、店铺标准服务流程简述　　1．每个印象时刻所含的导购服务内容　　2．服务中常见
的固定服务项目　　3．售前服务：有备无患　　4．售中服务：让顾客买得称心　　5．售后服务：让
顾客用得放心　　6．落实店铺服务工作的真谛第二章 售前服务的标准流程　一、售前服务准备内容
　　1．给顾客传达信息　　2．服务员仪容、仪表准备标准．　　3．知识走在业绩前——产品知识的
准备标准　　4．营业准备标准　二、知己知彼——了解顾客的消费心理　　情景再现售前准备很重
要第三章 售中服务八步标准流程　一、亲切招呼　　1．待机阶段　　2．迎宾阶段　　3．店内招呼
阶段　　4．老顾客的打招呼方式　　5．打招呼细则　　情景再现繁忙更需周到服务　　顾客反应冷
淡　二、关心顾客　　1．顾客需要帮助时的表现　　2．关心顾客时的要点　　3．关心顾客时需避免
的问题　　4．客人呼唤时的应对策略　　情景再现当客人不小心弄坏了商品时　　顾客请求帮其介
绍其他公司时　三、商品介绍、展示　　1．商品介绍的最佳时机．　　2．对不同类型顾客的服务方
式　　3．向顾客推荐货品时需注意的原则　　4．商品介绍时的服务标准　　情景再现当顾客对店铺
缺乏信任时　　糟糕的阿辉——糟糕的商品介绍　四、协助顾客体验　　1．协助体验的标准程序　
　2．商品体验后顾客的反映与应对　　3．顾客体验阶段需要避免的问题　　4．协助试穿的服务细节
　五、回应顾客异议　　1．顾客会在哪些方面产生异议　　2．顾客异议的几种类型及服务标准　　3
．顾客异议的服务细则　　4．异议处理成功阶段的信号　　5．处理顾客异议的6种服务方法　　6．
回应顾客异议时的服务要点　　情景再现顾客希望“降价”或“打折”时　　顾客说“别家的商品比
较便宜”时　六、真诚赞美　　1．无论顾客购买金额多少都应该真诚对待　　2．客人不喜欢的销售
员态度　七、附加推销．　　1．附加推销的目的　　2．附加推销的方式　　3．附加推销的注意事项
　　4．附加推销常见的错误　　5．运用“配衬式”推销　　6．附加推销——追求销售服务质量的提
升　八、美程服务　　1．美程服务概要　　2．送客不要态度冷淡　　3．带领顾客到收银台　　4．
自助式商店收款时的服务细节　　售中服务就是细节的处理第四章 售后服务的标志流程　一、客户服
务管理　　1．跟踪服务的内容　　2．跟踪服务阶段常见的错误　二、应对顾客投诉的标准流程　　
　1．商品质量问题引起的抱怨　　2．服务方式不当引起的抱怨　　3．处理顾客抱怨的步骤　　4．
顾客抱怨商品质量问题的处理方法　　5．顾客抱怨服务方式不当的处理方法　三、顾客退换货品的
接待服务　　1．退换的标准　　2．服务员服务标准　　情景再现顾客抱怨的处理第五章 卖场实际服
务印象时刻情景再现　情景再现服务让顾客买得顺心——老道的店长
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《店铺标准服务流程》

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。
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《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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《店铺标准服务流程》

精彩短评

1、阅读了大纲及第一章，内容比较丰富全面，值得一读
2、这次买的书很好！价格实惠！下次还会来买的
3、朋友介绍来买的
4、很实用的一本书，也很耐用。
5、个人认为：买它完全是浪费钱，出版社不厚道，这样的书也出！
6、很肤浅 都是些过了时的东西
7、还没看，大概翻了一下，感觉还行吧
8、虽然和我想要的参考书还不是很贴切，但有很多案例，还是不错的。
9、我发现很多朋友都有这本书！此为店铺营销必备!
10、如果你是做服装店的老板，想留住忠诚的客户，那你必须要此书，虽然此书不一定面面俱到，但
是我觉得已经够你们琢磨如何服务好你的顾客，提升他们的顾客体验。
11、零售服务业用得着！ 买了一套几本
12、实用，可参考，但关键是运用书中的理念去结合工作实际操作，建议从业人员购买！
13、讲课参考，挺实用的。
14、还不错，薄薄一本，讲得挺透彻
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