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E4_BD_95_E7_BB_88_E7_c123_288306.htm 品牌不错，货品也

很好，营业额就是不理想！为什么？怎么办？店铺处在黄金

地段，装修也很到位，顾客总是光看不买。为什么？怎么办

？店长都是花高薪挖过来的，导购也培训了，顾客仍然在抱

怨。为什么？怎么办？带着这些服装品牌终端普遍关心的问

题，记者采访了服装品牌营运专家深圳西琪时装艺术发展有

限公司首席培训师徐光辉先生。 徐光辉认为，只有终端实现

的销售才是实实在在的销售，只有终端销售强劲的品牌才是

成功的品牌。 记者：您作为有着丰富营销实战经验的专业人

士，从打造终端店铺的角度，您怎样理解品牌？ 徐光辉：在

当今这个品牌时代，消费者选择品牌其实就是选择一种生活

主张，一种生活方式和一种生活态度。他们要展现自我的个

性，就决定了他们不仅要求高品质的产品，还希望能享受到

高品质的服务。因此，高档品牌与低档品牌就不仅仅是价位

的差异，更是服务质量上的心理落差。倘若低档品牌有高品

位服务，那就是超值。所以说，取得消费者的共鸣，满足消

费者的情感需求，拉近品牌与消费者的距离，增强消费者的

购买欲望，除了集合所有资源提升品牌产品品质以外，更大

的精力和重点应该放在提高品牌服务品质上。因为只有这样

，才能提升消费者对品牌的忠诚度和美誉度，从而使品牌不

断发展壮大，并在有朝一日能够形成品牌质的飞跃，最终实

现真正的品牌价值。 我认为，服装品牌有三境：第一境，“

牌在眼中”；第二境，“牌在身上”；第三境，“牌在心里



”。“牌在眼中”解决的是“知”的问题，广告也好，陈列

也好，游说也说，进入消费者的视线是品牌要做的第一步。

“牌在身上”解决的是“穿”的问题，卖的也好，赠的也好

，进入消费者的生活是品牌的第二步。“牌在心里”解决的

是“信”的问题，承诺也好，认证也好，公益也好，进入消

费者的信念是品牌的第三步。 记者：终端店铺作为品牌在市

场上的“前沿阵地”，您对终端的作用怎么看？ 徐光辉：商

品是店铺的根本，也是销售之源，但在终端商品销售过程中

，我们要关注的不能仅仅是货品，应把终端看作是一个完整

的系统工程。这个系统工程包括：产品的品质、终端店铺的

橱窗陈列、灯光设置，服务人员的衣着等等。在这个系统中

，我们必须把姿态摆正，在销售产品的同时，我们也在销售

品牌知名度、美誉度，在销售过程中，我们也在提高品牌的

知名度、美誉度。品牌美誉度和知名度是由完整的营销链条

打造起来的产品附加值。这个附加值可以说是品牌效应，它

所反映的是一个企业的整体形象，是一个企业文化的沉淀，

而这种形象和文化需要一个终端店铺传导给消费者。 记者：

当今很多服装企业面对库存压力，他们经常抱怨，销售额翻

了几番，但流动资金却没见增长多少，大量的利润都压在仓

库库存里面了。您如何看待这一现象？ 徐光辉：终端是“水

龙头”，这个水龙头不打开，我们竭尽全力创造的一切源和

流，都将变成“死水一潭”。终端是“临门一脚”，这一脚

踢不好，我们从前场到后场所有泪水与汗水，都会付诸东流

。产品到了终端，传播品牌信息的载体只剩下三个产品、形

象和人。在这三个载体中，产品是一件件服装，店铺形象也

是固定不变的物质，人却是惟一的可变因素。企业注意了产



品品质，终端店铺有好的橱窗陈列，服务人员的衣着也很好

，但很多企业却忽视了销售终端的服务，终端是一个离消费

者最近的地方，是品牌的“最后一公里”，人的表现往往决

定了品牌在“最后一公里”的冲刺中是加分还是减分。 记者

：如果说终端销售是企业的“水龙头”，从终端培训的角度

来看，如何打开“这个水龙头”？ 徐光辉：要用服装终端销

售“最可爱的人”服装导购的具体行动去打开这个“水龙头

”。通常讲的店铺营销的三个阶段理论“售前、售中、售后

”太过宽泛，不能直接根本地表达导购与顾客在整个销售阶

段的沟通变化。实际上，导购在终端店铺里充担了一个非常

重要的角色，从顾客需求的角度来分析，导购能否从这三个

阶段抓住顾客十分钟的体验是一个导购称职的惟一标准，更

是销售成功的关键。所以说，时代发展要求我们的导购必须

改玄易辙，改变以我为中心服务，建立以顾客为中心的“新

三阶段理论”即买卖对立关系、求助服务阶段、感谢满意阶

段。在这三个阶段上作为顾客要什么？导购具体去提供什么

？导购需要用眼睛去观察顾客，用心去揣摩顾客的心理，再

用自己的行动去迎合顾客。 记者：的确，导购在终端店铺有

着非常重要的地位，不过，店长作为门店最高层的管理者，

是整个店铺活动、运营的负责人，在整个门店的经营和管理

中起着承上启下的作用，您又如何看待店长这一职位？ 徐光

辉：是的，“店长乃一店之中流砥柱”。店长是终端店铺的

“掌舵人”，他必须比导购更加优秀。那么一个优秀的店长

应具备什么样的素质？在我眼里，真正的优秀店长应该具备

三个硬性标准：一、是店铺年售额的销售冠军，有８个月以

上是他创造的，所谓“老将出马，一个顶俩”就是说一个店



铺的销售额是２０万元，共有４个导购和她一个店长，那么

店长本人独立完成的销售额是在８万元以上；二、必须拥有

忠诚客户五至八个人。忠诚客户是每季度必须来店里买一次

货品，同时有介绍或陪同３人次以上的交易记录；三、在店

铺里每个导购创造的销售收益都是店铺实际运营成本的２倍

，也就是说都是创造财富的人，而一个店长的销售业绩必须

是一个导购的２倍，否则只有做店长的素质，而不是一个优

秀店长。所以说，店长是一店之长，他不仅是销售标兵，还

是培养提携新人的能手，这样的店长才是优秀的。 100Test 下

载频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


