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 服服 务务 流流 程程 常常 见见 问问 题题 或或 注注 意意 事事 项项 

亲亲
切切
招招
呼呼  

11..  站站位位不不正正确确，，以以致致未未能能留留意意是是否否有有客客户户进进入入店店堂堂。。  
22..  客客户户进进入入店店堂堂时时，，未未及及时时做做出出相相应应的的迎迎宾宾动动作作。。((EExx..主主动动开开门门、、招招呼呼问问候候、、点点头头示示意意……等等))  
33..  迎迎宾宾之之际际，，未未暂暂时时停停止止手手边边工工作作，，以以示示尊尊重重。。  
44..  问问候候僵僵化化，，不不能能依依时时段段或或节节庆庆提提出出适适当当的的问问候候语语。。  
55..  肢肢体体语语言言生生硬硬或或不不恰恰当当，，没没有有微微笑笑，，且且目目光光未未与与客客户户正正面面接接触触。。 

探探
询询
需需
求求  

11..  客客人人浏浏览览商商品品时时，，露露出出警警戒戒形形态态，，或或紧紧盯盯在在后后，，或或紧紧紧紧跟跟随随。。  
22..  未未在在适适当当的的时时机机，，主主动动向向客客户户提提示示让让导导购购人人员员介介入入的的机机会会。。（（EExx..  主主动动询询问问客客户户对对商商品品的的意意见见……））  

33..  没没有有事事先先探探询询客客户户的的消消费费需需求求，，即即开开始始盲盲目目推推介介商商品品。。（（EExx..  使使用用者者、、使使用用场场合合……等等））  
44..  没没有有积积极极向向客客户户展展示示商商品品，，以以致致不不能能有有效效提提升升客客户户购购买买动动机机。。 

基基
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导导

购购

模模

组组  

诚诚
意意
推推
介介  

11..  商商品品知知识识欠欠缺缺，，无无法法正正确确回回答答客客户户对对商商品品所所提提出出的的问问题题。。  
22..  专专业业能能力力不不足足，，随随意意附附和和客客户户判判断断，，盲盲目目推推荐荐商商品品，，以以致致客客户户产产生生质质疑疑。。  
33..  无无法法具具体体描描述述产产品品特特性性，，强强化化产产品品优优点点，，并并依依不不同同消消费费需需求求，，提提示示相相应应的的促促销销卖卖点点。。((FFAABB))  
44..  害害怕怕重重新新理理货货的的麻麻烦烦，，有有意意无无意意妨妨碍碍顾顾客客触触动动商商品品、、展展开开商商品品。。 

鼓鼓
励励
试试
穿穿  

11..  积积极极性性不不够够，，未未主主动动鼓鼓励励顾顾客客试试穿穿，，反反而而处处于于被被动动立立场场。。  
22..  不不能能以以正正确确的的引引导导动动作作，，指指引引客客人人前前往往店店堂堂试试衣衣间间。。  
33..  顾顾客客试试穿穿前前，，未未将将商商品品完完全全展展开开，，如如拉拉练练、、纽纽扣扣等等，，应应全全部部打打开开。。  
44..  顾顾客客试试穿穿后后，，未未主主动动协协助助顾顾客客整整理理衣衣着着，，并并参参与与试试穿穿后后的的意意见见评评估估。。  

效效
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销销
货货
组组
合合  

11..  太太过过被被动动，，丧丧失失影影响响客客户户的的主主导导空空间间，，不不能能激激发发入入店店客客户户潜潜在在的的消消费费需需求求。。  
22..  太太过过急急躁躁，，在在消消费费确确信信未未形形成成之之前前，，急急于于附附加加推推销销，，扰扰乱乱客客户户消消费费决决策策判判断断，，引引起起反反感感。。  
33..  太太过过单单薄薄，，相相关关专专业业能能力力不不足足，，不不能能灵灵活活组组织织单单品品 FFAABB，，不不能能进进行行有有效效的的销销货货组组合合推推介介。。  
44..  太太过过主主观观，，不不能能善善用用引引导导、、说说服服的的推推介介方方式式，，而而将将自自己己的的主主观观意意见见，，强强加加在在客客户户身身上上。。  
55..  太太过过健健忘忘，，對對已已有有历历史史性性消消费费记记录录的的客客户户，，未未能能以以其其消消费费记记录录，，做做为为销销货货组组合合推推介介的的依依据据。。  

收收
银银
服服
务务  

11..  营营业业员员未未主主动动引引导导顾顾客客到到收收银银台台结结帐帐。。  
22..  收收银银员员未未主主动动向向客客户户提提问问有有无无 VVIIPP 卡卡。。  
33..  收收银银员员于于现现金金找找付付时时，，未未唱唱收收唱唱付付。。  
44..  客客户户结结帐帐后后，，营营业业员员或或收收营营员员未未进进行行出出店店品品检检及及售售后后服服务务说说明明。。（（特特别别是是商商品品洗洗涤涤保保养养部部分分））  
55..  客客户户结结帐帐后后，，收收银银员员不不应应急急着着向向客客户户说说「「谢谢谢谢光光临临」」，，而而应应提提问问是是否否有有其其他他需需求求。。 

讯讯
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客客
户户
记记
录录  

11..  流流于于形形式式，，客客户户资资料料卡卡任任由由客客户户自自行行填填写写，，未未对对字字迹迹、、内内容容进进一一步步确确认认。。  
22..  未未主主动动向向客客户户索索取取名名片片，，以以期期建建立立更更完完整整的的资资料料。。  
33..  只只是是为为了了指指标标而而要要求求客客户户填填写写，，未未对对客客户户说说明明资资料料卡卡用用途途，，反反而而引引起起质质疑疑。。  
44..  客客户户资资料料卡卡，，未未妥妥善善建建档档管管理理，，造造成成日日后后「「客客群群经经营营模模组组」」执执行行操操作作困困难难。。 

客客 群群 經經 營營 注注 意意 事事 項項 客客
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系系
服服
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第第一一..  吉吉庆庆假假日日、、客客户户生生日日、、及及重重要要的的纪纪念念日日，，向向客客户户致致意意；；  

第第二二..  在在节节气气重重大大变变化化，，特特别别是是天天气气突突然然变变冷冷的的时时候候，，应应向向客客户户提提示示，，借借以以触触发发消消费费动动机机：：

第第三三..  新新货货上上柜柜或或公公司司举举办办优优惠惠回回馈馈等等活活动动时时，，优优先先告告知知；；  

第第四四..  问问候候客客户户一一个个主主要要的的方方法法是是根根据据客客户户留留下下的的手手机机号号码码发发送送短短信信，，这这样样既既不不会会打打扰扰到到顾顾

客客，，成成本本也也比比较较低低。。  
 


