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自序

近几年，我一直“泡”在一线鞋服店铺，亲身感受着鞋服实 

体店发生的翻天覆地的变化。鞋服类产品的同质化越来越严重， 

各种营销方法几乎已经用尽，消费者越来越不买账。然而，我 

却发现了消费者正在进行消费升级，由以往以鞋服本身为主的消 

费，正在升级为以满足精神需求为主的消费。这一发现令人惊喜 

不已，我尝试着“把衣服和感情一起打包卖”，结果在河北、浙 

江、山东、河南、湖北、湖南、云南、福建、广东、上海、江 

苏、贵州等地的一些鞋服店取得了喜人的业绩！此后，“似大江 

一发不收”，通过微课和线下集训，在短短的一年多时间里，我 

把全国各地的一些优秀实战经验直接传播给了1万多家鞋服实 

体店。

本书拒绝髙深的理论，特色是接地气的实战，实战的目标是 

业绩倍增，为此，不仅分享了 “做什么”，更分享了大量的“怎 

么做”。

在此，特别感谢河北邯郸永峰鞋服的刘永峰先生、刘红娟 

女士，感谢山东临沂的赵玉玲女士，感谢河南南阳的王继宏先 

生，感谢杭州的陈浩明先生，感谢福建厦门的李娅女士、张海



峰先生，感谢福建南平的芮水仙女士，感谢广州的徐芳女士，也感谢陕西 

的韩姣，感谢山东的王贵林、刘红云、陈清、朱文青、赵红，感谢湖北的李 

毕华、黄红、陈旭霞、熙禹，感谢湖南的王大元、苏燕春，感谢浙江的瞿三 

忠、陈碧霞、吉莉，感谢江苏的李冰，感谢福建的周盛荣、缪夏龙、黄书 

锦、陈伟柱、郭世旭、黄清芳、华彬彬，感谢河南的王琳、赵桂平，感谢江 

西的唐珊等一众朋友的支持。

周新文

2019年 3 月于广州
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1.服务成就业绩

这些年我去过很多地方，包括国外。有时是专门考察，我会在不远处静 

静地看着各个服装店，比较店员和顾客的行为表现；有时是驻店，和店铺同 

事们一起接待顾客、服务顾客，我经常拿起手机反复拍摄同事们的行为，以 

及顾客在同事们的相应行为下是否进店、进店后的行为乃至后续是否成为回 

头客。

我发现，无论是南北东西，无论商场专柜还是商业街专卖店，无论男 

装、女装、童装、鞋子、内衣、箱包店，无论高、中、低档，无论1个店员 

还是多个店员——从表面上来看，货品、店员、客流都没有太多的不同。

然而，这只是冰山浮出海面的一小部分，海面以下还有更多看不到的部 

分，那就是服务、顾客情感联结、重点顾客维护以及员工的热忱与奉献！

看不见的部分决定了进店率、成交率、连带率、回头率、业绩和员工 

收入！

下面是福建仙游县郭老板的分享：

我有次到一个男装店去考察，一进门，那店铺员工就热情接待，而且要 

帮我免费洗鞋子，刚好外面在下雨，鞋子有些不干净，我就把鞋子脱下换了 

她准备好的拖鞋，让她拿到后台去洗。接着她就介绍产品。哇！我本来就只 

是想体会考察她店铺里的服务和服装，现在想走却走不了，因为鞋子还在她 

手上。一说鞋子，员工 就 说 “鞋子还在帮你认真保养，还没完”。待着没事 

就逛逛，最后购买了一条皮带。这个对男士有用，男的脸薄。有美女，有好 

的茶水服务，鞋子又在她的手上，成交率是很高的。她的技巧是鞋子不在顾 

客的视线内，说词是正在专业保养。



郭老板是因服务而成交的案例，当然，我也看到很多服务没有成交的 

案例。

而且，在服装店初期推行优质服务时，往往会遇到顾客的排斥。这种排 

斥可能是因为顾客有压力，怕接受优质服务后不买东西不好意思；有的顾客 

是一种本能排斥，其实内心还是愿意享受优质服务的。

当顾客排斥的时候，店铺同事往往会把这种排斥放大。大多数时候，顾 

客是欣喜地接受我们的优质服务的，但是少数拒绝服务的情形出现，会显得 

很特别，我们会记住，有的同事甚至会产生一些恐惧的心理。

但是只要我们克服了心理障碍，往往会有意想不到的收获。

我们来看看福建光泽县217路某女装店叶凤的感受：

【每过一关，都会带来收获】

9 月的一个傍晚，一位美女顾客进店。

我上前问好，接着就问她的需求，她却不怎么爱说话，就 说 “随便 

看看”。

她走到裤子区域时，我挑出了适合她穿的裤子。

她一开始不肯进试衣间试穿，我就耐心地向她介绍这条裤子的卖点……  

后面进去试了。

出来以后，她照了照镜子，我说：“挺好看的，衣服帮你挑了一件，你 

拿去配一配，看看整体效果怎么样。”

她再次试穿出来后一直说：“会不会显胖？ ”这个问题让她纠结了十几 

分钟。

我就和她聊，后面她叫我别说了，说我很烦！

我笑了笑说：“好 ，我这还有别的客人，你可以问问她们，别看我们是 

做销售的，不完全是忽悠你们，不然怎么有那么多老顾客。”

她自己又去挑衣服了，我就帮她倒了杯水。

后面她开口说我这态度真的还不错，她说她逛了一下午，进了很多店，



基本看她穿得朴素都不搭理她。

渐渐地，她开始相信我，叫我多给她挑一套，后面成交了2 套。

她还要求加我个人微信，说有新款可以微她。之后她每次来都会带走一 

套 ，最少一件。现在我们在微信里会聊生活等等，从顾客成为朋友，真的很 

开心。

以下是广州某女鞋店店长张琦的分享：

星期三，一个很平常的日子，人流量很少，直到下午三点左右，店里才 

陆陆续续地进来几个客人。

我接待的是两个女性顾客，其中一个（简称美女A ) 看了一会儿，就直 

接拿起一只鞋子试穿。

我看她对这鞋子还挺有兴趣，就跟她说可以拿一对给她试一下，她同 

意了。

试完一对后她说：“这个鞋子有没有黑色的？我比较喜欢黑色。”

我说：“这个鞋子只有金色和银色，夏天穿金色和银色也比较好搭衣服 

一点。”

我话刚刚说完，她 朋 友 （简称美女B ) 本来坐在沙发上玩手机，一直没 

说话，这时突然语气很不好地冲我说：“她都是黑色和深色的衣服多，肯定 

是黑色的好搭一些，你这里没有黑色的鞋，肯定就说黑色不好搭啊！”

我一下子没反应过来，被美女B 给搞蒙了！

我也没说话，心里想美女B 肯定很难搞，要先把她搞定才行。

这时，我突然想起培训时学到的方法。于是，默默起身跑到后场倒了一 

杯水递给美女B，然后面带笑容地说：“美女，喝杯水吧，天气也挺热的，解 

解渴。

美女B 先是愣了一下，然后对我笑了一下，说 了 一 声 “谢谢”。

后来我明显感觉到美女B 的态度转变了很多，美女A 穿好鞋子问她好不 

好看，她就说好看；美女A 说穿这个鞋子有点滑，她就说因为你穿丝袜，滑



很正常，把丝袜脱了就不滑了。其实到后来美女A 买那双鞋我都没怎么说 

话 ，就只是在旁边帮她穿鞋脱鞋，美女A 就在美女B 的点头夸奖中愉快地买 

了这双鞋。

她们走后，我想，要是美女B 反驳我的时候，我当场和她争辩起来，或 

者后来没有给她倒杯水，这单肯定成不了。我当时就觉得，参加培训学习真 

的可以改变自己的思路，有时其实只是一杯水，就可以改变一个人的态度， 

把销量提高很多。

所以，我提出了一个口号：“金牌导购勇闯关，个人业绩翻一番。”

那么，站在顾客的角度，很多顾客表面上看起来，感觉是匆匆的、冷 

冷的、爱理不理的、怀疑的、挑刺的、还价的、不自信的、不知在想什么 

的——然而，在这些外表的里面，都有一颗脆弱的、需要被尊重的、需要友 

谊和爱的内心！

只要我们以心换心，就能走入顾客的内心，打开顾客的心扉，激活顾客 

内心深处的真情，就能赢得广大顾客朋友们的支持！顾客就会优先购买我们 

的衣服并且带朋友来购物。

下面是湖北石首资深导购李金培的分享：

【一双鞋带，成就四双鞋】

当时，我的搭档叫李道华。

那天，店里进来两位男士，有一位男士买了一双鞋子，另一位男士试了 

好几款，都没有选到自己喜欢的，他指着自己的鞋子对同伴说：“我这么好 

一双鞋子，1000多的，鞋带坏了。”

我们听到后跟他说：“嗯 ，没事的，我们要公司发一双鞋带过来给你吧。”

最后他自己还是没有买鞋子。

他的同伴讽刺地说：“你都没买鞋子，还好意思找人家要鞋带？”

我们马上回应：“没事的，没事的。”



一个星期后的一天晚上，我们打了这位顾客的电话。

他过来拿鞋带的时候，也没有在店逗留一分钟。

他 说 完 “谢谢你们，我今天有事”，拿起鞋带就走了。

其实我和李道华当时有些失落。我们更希望他坐下来聊聊天，看看我们 

的鞋子。

大概过了半年，那时李道华已经离职了。

这天我上早班，正准备下班的时候，突然听到一个熟悉的声音。

站在门口的一位男士正在朝我打招呼：“嗨 ！美女，我来啦！我带老婆 

来看鞋子的，你帮我老婆选两双鞋子。”

我赶快把我的背包放下来，搭档则给他们倒了一杯水。

那位男顾客告诉我，其实十天前，他带老婆来买过两双鞋子。

我对班的那个女孩子也小声告诉我：“是的，他过来买过两双鞋子，并 

且很爽快。”

他老婆也是一个很爽快的人，一会儿就选定了两双鞋子。

两双鞋子，不到2 0分钟就埋单了。

我在山东诸城兴隆百盛商场巡店时，看见一位70多岁的老人坐在一楼 

李宁专柜旁边的长条凳子上，一坐就是2 个小时。

老人应该很孤独、寂寞，没有什么人陪他聊天，他宁愿一个人静静地坐 

在商场里面，看人来人往。如果我们热情服务，能让老人坐在店里的休息 

区，并陪他聊天、给他提供茶水服务等，相信他会很开心，会支持我们的工 

作，会在我们的店里购买衣服。

下面是河南新乡平原商场某男装专柜刘巧玉的分享：

这件事过去很久了，当时有位老太太在我们商场里，可能走累了，没找 

到坐的地方，就靠在我们3 楼的服务台，那里有个桌子，没有凳子，她老人 

家就坐在地上。

我看到了，说 ：“大娘，来吧，到俺这里来坐吧。”



大娘说：“不用了，我坐那里影响你卖东西。

我说：“不影响，来吧。”说着，就伸手拉了她一把，把她拉起来，来到 

我们专柜的沙发上坐下来。

通过聊天，得知她是和儿子一起来的，不想左转右转了，等儿子呢。

我给大娘倒了杯水，就觉得她年龄大了，语言上也比较关心。

过了很久，她儿子来了。她对儿子说，我怎么怎么对她好。

我说：“这没什么的，谁见到了，都会这样做。”

她儿子穿着很讲究，一看都是大牌。

他看了看我们家的衣服，说 ：“你帮我给我朋友挑几件衣服吧。

就这样，我帮他挑了 2000多元的衣服，我知道这些衣服他是不会穿的。

做这个事情之前也没想到让人家买咱的衣服，结果却出乎我的意料。

2.态度是和顾客情感联结的纽带

我们急于成交，或者内心抵触、厌倦、敷衍、想草草打发顾客；或者想 

顾客所想，微笑、耐心、快捷、有礼、真诚为顾客服务……顾客都是能感觉 

到的，并给予负面的或正面的反馈，且通常以跑单或成交的形式呈现出来。

有一次，我在香港海港城帮朋友购买化妆品，在一个化妆品专柜的过道 

上站了还不到10秒钟，有个店员就过来撵我走。她可能通过我的穿着打扮 

判断出我不是目标顾客，冷冷地说：“先生，请不要站在过道上！”听了她这 

话 ，我顿时没有继续浏览商品的兴致了，觉得非常晦气，竟然碰到这样的店 

员了！

于是去了隔壁一家专柜买了化妆品。

还有一次，我问一名化妆品专柜的店员：“请问，资生堂专柜在哪里？”

店员没好气地回答：“对不起，我们这里不是咨询台！”



其实，我自己找，很快也能找到。原来资生堂就在这个店对面10米 

处，她只需要用手指一下即可。而我们较少到香港来，有时候确实是晕头转 

向的。

这家店，以后我是再也不会去了，现在想起来还觉得不爽！

当然，香港很多店的服务也是不错的，像 G2000的店员就很友善、热 

情 ，我也在G2000买过几件衬衣。

友善、热情的服务态度，往往会促进成交。

再来看看山东诸城王素素的分享：

1 月 3 号开门没几分钟，成交了两单，我心想，今天开门顺，心情很 

好。

之后来了两位大姨看裤子，我一边帮大姨选裤子，一边同她们聊天，知 

道两位大姨是乡镇来的，不舍得花钱。我帮两个大姨各选了一条比较实惠 

的，有一个大姨穿上之后，我说：“大姨穿得真适合，看体形我也想给我姥 

姥买一条。”大姨哈哈大笑说：“你是个孝顺孩子。”另一个大姨看着这个大 

姨穿得不错，也赶紧试穿了我帮她选的，正好合身，两位大姨很高兴。成交 

之后，第一个大姨握着我的手，我觉得很温暖。闲聊的时候知道两位大姨的 

儿子都在外面上班没时间经常回去。我说：“大姨，要理解现在奋斗的年轻 

人 ，要不然您们就把上身也买了吧，正好有特价的。”两位大姨说好，然后 

围在特价羊毛衫的车旁，让我帮她们选。

因为两位大姨的人气，这期间就开始陆续来人了，帮她们选好后，又卖 

了 10件特价的，虽然都是特价的，但是我觉得有了人气才会来客，有了耐 

心和感动才会成交。

我永远不会忘记那个大姨握着我的手的温暖。

王素素没有华丽的语言，也没有高大上的销售技巧，但是她为顾客着 

想，帮顾客挑选实惠的衣服；她还说“大姨穿着真适合，看体型我也想给我
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