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前言

大家不都这样吗有时看似随意的评论，却值得人们穷尽一生去品味——这句话虽然听起来有点可笑，
但的确就发生在我身上。
由我经营的米切尔服装店和理查德服装店创建于1958年，是位于康涅狄格州的高档时装店，收益非常
不错。
目前，我们的年销售额已经超过6500万美元。
几年前，我受邀参加费尔柴尔德出版社主办的一个研讨会，与会者都是服装行业的首席执行官。
尽管会议在亚利桑那州的旅游胜地无忧镇举行，但大多数与会者实在说不上无忧无虑。
因为零售行业经受了无情的冲击，几乎所有商家都在亏本。
百货商店在竭力抵抗折扣商店的冲击，网络销售也正为整个零售业带来巨大变革，同时顾客们还在投
诉服务质量的低劣。
我所参与的研讨组的题目颇能概括当时的阴郁气氛：服装行业的黑洞。
不过，我的心情可不是这样。
我几乎每天都热情洋溢、积极乐观。
我的性格本身就是这样。
因为在我看来，永远没有半空的酒杯。
酒杯都是5／8满的，更多的时候，甚至满得溢了出来。
在介绍参加研讨会的成员之前，主讲人和组委会成员谈到了客服状况恶化的问题。
他怀疑与会的数百名经理中，可能没有几位记得自己的前100名顾客是谁。
他让大家举手。
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内容概要

什么是拥抱？
是一个无论仟何时候只要您需要我们就打开店门的行动；是一次轻松愉快的上门叫访；是一杯您刚迈
进店门后就奉上的热卡布奇诺，是一处每个人都能准确叫出您名字的地方！
这就是我们努力做到的，它不仅仅是一次短暂的购物停留，而是一次无法超越的消费体验！
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作者简介

（美）杰克·米切尔，他被评为当今十大最具远见卓识的人之一
    好莱坞大明星是他的忠实客户
    世界500强企业高管是他的拥趸
    世界知名的企业咨询顾问和演讲大师
    杰克·米切尔是米切尔(包括米切尔、理查德、马什)服装店——个经营男女奢侈品服饰的家族企业
的董

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<拥抱你的客户>>

书籍目录

名人推荐专家推荐序  言大家不都这样吗第1章  拥抱的精髓  为客户热情服务的原则  1.创建拥抱文化  2.
新的生意场  3.以客户为核心的组织形式  4.黄金原则  5.拥抱是种心态  6.宾至如归  7.记住客户宠物的名
字  8.多重拥抱  9.打破惯例  10.突破常规  11.返还的拥抱  拥抱指南1第2章  从3套西装到3000套西装  建立
拥抱组织  12.对人的关爱最重要  13.地点不重要，服务最关键  14.扩张三原则  15.擒“贼”先擒王  16.克
服困难去拥抱  17.家庭规定  18.今天装满半个衣橱，明天挂满全部衣钩  拥抱指南2第3章  大秘密  如何聘
用并留住优秀员工  19.以人为本  20.优秀员工的品质  21.授予员工自主权  22.既合作又竞争  23.因材施教 
24.关心爱护员工  拥抱指南3第4章  资深员工离职后怎么办  没有技术就无法竞争  25.拥抱客户必须运用
技术  26.我们知道你喜欢什么样的领带  27.心态决定你拥抱客户的技巧  28.存货量应恰如其分  29.攀登金
字塔  30.一对一服务  31.我们喜欢写封信  拥抱指南4第5章  比赛日  比赛就是为7赢  32.下定决心争取胜利
 33.3P＝利润  34.全体都上阵  35.按照自己的风格工作  36.反映客户需求  37.走访领地  38.十大必胜法宝 
39.始终如一很重要  40.办驾照，卖西服  41.两点钟了，成绩如何  拥抱指南5第6章  公式  要制订财务公
式  42.拥抱为何会带来财富  43.拉塞尔·米切尔公式的诞生  44.现金为王  45.会计师送出的花和献给收账
员的花  46.诚实至高无上  拥抱指南6第7章  我们“爱”错误  犯错时该怎么办  47.是挑战，而非问题  48.
五步纠错法  49.别惩罚，多安抚  50.不犯同样的错误  51.有时你必须放弃  52.我们做得怎么样  拥抱指南7
第8章  创新的力量  拥抱文化应与时俱进  53.建立有活力的组织  54.不要被经验所束缚  55.共享你的好主
意  56.2015年会怎样  拥抱指南8结语  你有梦想吗附录  拥抱成绩测验致谢

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<拥抱你的客户>>

章节摘录

在查看统计数据时，员工们会对自己说：“还剩两个小时，我们需要再卖两三千美元的商品，才能超
过去年的成绩。
该怎么办呢？
”他们四处发掘，集中精力，更加努力地寻找制胜良方。
比如，把放在地下室里、还没上市的新系列服装推销给顾客。
贝琳达最近就这么干过，走下3层楼梯去收发货区，将衣服拿上去供顾客挑选。
她几乎都快哭了，因为细高跟鞋把脚都磨出血了。
但是她拥抱了自己的客户，并且做成了一笔不错的买卖。
提高成绩最有效的方式之一，便是给顾客打电话，邀请他们到店里来。
我们发现，许多新员工，甚至一些颇富经验的老员工，都会胆怯和害怕被拒绝。
我们非常重视教给员工打电话的技巧，因为这是一种极有价值的拥抱工具。
最好的销售员都是打电话的大师。
我们常对员工说，只要你得到了顾客的同意，那么打电话就不成问题。
当你在店里见到一位顾客，并且希望同其建立关系，可以先问一声：“我可以给您打电话吗？
什么时候比较合适？
”如果他们回答：“当然可以，8点钟之后就可以。
”这意味着你得到了准许，你就不会侵犯他们的隐私了，也不会成为那种在人心烦意乱时还打电话的
推销员。
乔是我们的一位顶级销售员，他曾给我讲过一个小故事：“最近，我给一位顾客打电话，他开了家小
广告公司。
我邀请他到店里来，看看一款采用特殊布料制作的秋装。
他告诉我，市场在走下坡路，生意不景气，口袋里没有闲钱。
我安慰他说，什么时候心情好都可以过来。
到了第二个周末，他居然真的来了，还解释说我那么好心地打电话，询问他的家庭、他的高尔夫球赛
，所以很想来看看。
这位顾客买了一套价格昂贵的运动服，而且很喜欢它。
”每天清晨，我会打开家里的电脑以获得头一天的准确数据。
我们干得怎么样？
赢了（超额完成计划）还是输了（未完成计划）？
这个月是赢还是输？
按商店、按部门、按类别来算，是赢还是输？
随后，我会迅速查看谁卖了些什么，谁得分最高。
之后我会更新自己脑海中的“击球率”等关键数据，比如每位销售员负责的顾客数量以及当天、当月
和当年的平均销售额。
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媒体关注与评论
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编辑推荐
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