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前言

店员素质是否优异，店员服务是否贴心，店员销售技巧是否高明，都会影响一个商店(或专柜)的兴隆
与否！
    美国《哈佛商业杂志》的研究报告指出，“再度光临的顾客”可为商店带来28％～80％的利润。
而吸引他们再次光临的因素，首先是服务质量的好坏，其次是产品本身，最后才是产品价格，而获得
服务好坏的评价，则在于店员、柜台人员。
    沃尔玛百货的总裁也指出，“百货业唯一的差别在于对待顾客的方式不同”，一语道破天机！
指出了店员的重要性与独特性。
零售业是一个以人为本的行业，对顾客提供顾问式、导向式的服务，协助顾客挑选真正满意的商品，
是注重服务和细节的行业，这当中，站在第一线的店员，扮演着很重要的角色。
    这是针对店员特别撰写的一本工具书，当作者撰写的《店长操作手册》一书出版后，台湾众多企业
采购其作为店长(或储备店长)的培训教材，但也有众多企业反映缺乏基层店员的培训教材⋯⋯于是针
对商店培训的经验，撰写了有关“店员在销售服务上应有的技术与观念”的实用书。
这本《店员操作手册》是一本专门针对店员工作而撰写的实用工具书，内容以实用、实务为主，将理
论技巧与实际经验相结合，再加上顾问的实际辅导精华，加以汇编而成，适合店员、商场干部阅读。
    本书针对店员撰写，内容强调实用性，书内所提技巧、方法，实用性高，操作性强，对提升店员能
力有很大的帮助。
本书上市后，受到读者喜爱，再版多次，在2011年5月特推出增订3版，第3版增加了更多的店员推销技
巧、案例，希望能提升店员的销售实力。
读者若能将这本《店员操作手册》与《店长操作手册》合并阅读，效果将会更明显。
    本书上市以来，感谢众多企业团体订购，并指定为员工教材。
希望本书的出版，对于商店(或企业)有提供实际参考的价值，并祝读者业绩百尺竿头、更进一步！
    黄宪仁    写于台湾 日月潭 20l1年5月
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内容概要

店员素质是否优异，店员服务是否贴心，店员销售技巧是否高明，都会影响一个商店（或专柜）的兴
隆与否。
由黄宪仁等编著的《店员操作手册》是一本专门针对店员工作而撰写的实用工具书，内容以实用、实
务为主，主要介绍了店员的职责与规范、商品知识与技能、肢体语言、工作流程、柜台陈列工作、服
务工作、收银与商品包装，同时提供了促销、销售、处理顾客异议和抱怨的技巧，将理论技巧与实际
经验相结合，再加上顾问的实际辅导精华，适合店员、商场干部阅读。
《店员操作手册》所提技巧、方法，操作性强，对提升店员能力有很大的帮助。
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章节摘录

第1章 店员的职责与规范    1．1店员在柜台的工作职责    1．定位好你的角色    店员处于销售第一线，
必须认清本身的工作角色，才能成为创造销售绩效的关键人物。
    在职业的划分上，店员也属于销售人员的范畴。
当然，同众多上门推销的人员不一样，店员更多的是属于“坐堂”销售，即在自己负责的卖场内，接
待顾客，服务顾客，销售商品。
    换句话说，店员就是连接商家销售活动与顾客购买活动的“桥梁”。
一方面，商家需要将其商品推介给有特定需求的顾客；另一方面，顾客需要将他们的特定需求反馈给
能满足其需求的商家。
    2．了解你的工作职责    只有明确自己的工作职责，你才能更好地为企业、顾客服务，继而提升你的
销售业绩。
店员最主要的工作职责就是销售商品，但销售并不是一个简单的工作。
    由于门市店员直接与顾客接触，是创造销售绩效的最关键人物，其一举一动皆关系着顾客对商店的
观感；而店员从顾客的反应里，也可直接获知商店的利弊所在，所以店员的重要性与日俱增。
他不再只是扮演将商品售出的单纯角色，他更应该是：    (1)为顾客做有效的商品组合    随着生活水平
的提升、消费意识的变迁，商品的设计与生产将走向多样化。
加上市场开放，国外商品纷至沓来，面对比以往更加激烈的竞争，商店具备的功能就不只是将商品摆
在店里卖而已，它更应该积极地去了解当地的消费特性及竞争店的状况、动向，以便寻求、开发自属
商品与他店的差异，借以提高商品竞争能力。
    (2)为顾客选择合适的商品    业态细分化后，为了适应不同消费意识与生活品位的顾客需求，商店经
营者越来越注意销售形态的调适，如面对面或自助式的销售形态，今后，将配合需求的变化，而展开
不同的销售方式，将较以往更令顾客感到满意。
    一般来说，日常必需品大多采取自助式的销售形态，而选择性商品、专业性商品，通常属高价位商
品，则宜用面对面的方式，因为这些商品的价值、功能、特性，大多需要通过店员的解说，使顾客能
进一步了解，在这种情况下，店员就扮演着非常重要的角色，因为他必须负起为顾客挑选合适商品的
责任。
    (3)将商品信息提供给顾客    可通过精心设计的楼面标志、海报或POP，将有关商品的信息提供给顾
客，尤其是那些具有特殊功能、需要特别介绍的东西。
    制作标示、展示牌等应是美工人员的事，但店员应善用这些基础工作。
何谓基础工作，诸如简单的POP、商品展示陈列等。
    (4)创造舒适、便利的购物环境    将有关联性的商品组合在一起，便于顾客选购，如超级市场有所谓
的r。
火锅区”，将各类火锅食物集中在一起，方便许多冬天爱吃火锅的消费者。
再加上陈列道具与卖场设施的衬托效果，更显现出整个卖场的便利。
    (5)使顾客对商店产生信赖、认同感    小区商店除了担任销售商品的角色外，最好能与当地居民的生
活打成一片，如帮忙代缴水费、电费等，小区商店更应积极扮演好保姆的角色，定期探访附近居民，
告知新商品信息，并成为信息的传递站。
    3．要了解商品    (1)熟悉商场    想要和自己的商品交朋友，要先熟悉的便是商场，了解商场的进口、
出口、存包处、楼梯、洗手间、服务台等，对各大类商品的陈列位置要熟悉(包括生鲜食品、干货食品
、百货、精品屋、家电区等)。
    (2)熟悉商品    商品是用来交换的产品，它包括一切能满足消费者某种需求和利益的有形实体和无形
服务，一切商品都有使用价值和价值。
    第一，商品的效用，即商品能满足买主需求的某种使用价值或功能。
    第二，商品的特点，即该商品与同类或同种商品比较，所具有的与众不同的优良特征。
    第三，商品的式样，即商品的结构原理，造型是否美观，花色是否新颖。
    第四，商品的质量，即商品的理化性质、技术性能、使用寿命等因素。
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    第五，商品的包装，即保护商品、方便购买、促进销售的功能。
    第六，商品的商标，即用来区别不同商品生产者或经营者商品的一种标志，并受法律保护。
    第七，商品的质保，即生产经营者对产品实施有关使用安全、卫生产品等质量特征实施的售后服务
活动。
    第八，商品的维修，即维修是保证商品使用寿命的一种必要措施，分定点维修或上门维修。
    第九，商品的运送，即根据商品的特点或顾客提出的要求，采取送货上门的服务措施。
    第十，商品的安装，即向顾客提供现场技术服务的重要内容，包括安装、调试、指导正确使用等。
    (3)商品就是你的朋友    要想成为一个优秀的店员，所需的“知识量”是相当大的，但是只要下决心
努力学习，任何人都可以把它“据为己有”。
随着你对商品知识的增加，便能很巧妙地应付顾客所问的一些难题，工作起来也会更加得心应手。
    对商品知识了如指掌的店员能对顾客的询问做出确切的答复，因而能缩短销售时间，提高工作效率
，能自信地回答顾客提出的反对意见，在顾客所需要的商品没有时，能推荐出替代商品和与所买商品
有关的关联商品，从而更好地为顾客服务。
P1-3
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