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内容概要

　　经营顾问这一工作最近越来越受到大家的关注，想谋求这份工作的人也越来越多。
这么受欢迎的原因大概就在于这份工作看起来很时髦、不受拘束、受人尊敬吧！
　　现实中的经营顾问，就像我们船井综合研究所的经营顾问们的实际工作状况一样，是下面这样的
。
　　每个月都去访问委托人和顾客所在的现场，为了提高销售额、毛利额以及效率而提出具体的可实
施的建议。
　　提出建议之后，和以社长为首的负责人认真地讨论、研究，让社长能够实施我们提出的建议。
　　既然请求客户按照我们的建议去做，当然就会有结果。
如果是好的结果怎么说都可以，但是有时也有不好的结果。
好的时候当然是再接再厉，但是不好的时候更是要按照“SEE-PLAN-DO”去分析，去不断地实践。
　　并且，能够互相提高对对方的信任度，进而不断地成长，这是让人感到无比喜悦的事情。
如果对方对自己说：“遇见你，我的人生都发生了改变。
”当听到这样的表扬时，真的是十分高兴。
　　渐渐地，这份工作就成为了不能割舍的工作。
　　当然，报酬也会相应地得到提高，但是在这一过程中的努力是非常关键的。
对经营的洞察力比职员、社长还要敏锐。
这种洞察力，也就是“能够更广、更深、更快地看穿事情的本质”的能力，而这种能力只有在实际的
经营现场不断地锻炼才能够获得。
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作者简介

　　宫内亨，1946年（昭和21年）出生，毕业于山口大学，后进入船井研究所做经营顾问工作，至今
已21年。
这期间，作者亲自指导过800余家中小企业使其提高了销售业绩。
作者总结了自己多年来丰富的卖场经验，创立了“经营就是商品”、“商品魅力就是人格魅力”、“
商品魅力=人格魅力=价值/价格”的崭新销售学系统，这些理论作为21世纪的销售理论引起了不小的
轰动。
另外，作者还撰写过17本以卖场为中心的实践型21世纪销售学专著。
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书籍目录

第一章　深受顾客喜欢的待客事例10则1　干净整齐的着装，认真仔细地倾听客户的意见，进入公司仅
仅一个星期就取得了相当不错的业绩2　在饮食店，按照店长的指示，让顾客搭桌坐到一起，这样对
提高营业额大有帮助3　进入公司仅一个月的时间，就销售了50万日元的整体橱柜4　受教于许多顾客
，虽然是销售园艺植物的门外汉，但业绩却相当不错5　进入家居用品公司两年的职员，通过仔细分
析“由谁使用，在哪里使用，怎样去使用”等一系列的问题，所以经他推荐的商品几乎都能销售出
去6　有这样一位家具店老板，他多次亲自去客户家里处理赔偿的问题，到了后来这些顾客逐渐变成
了自家的老主顾7　在关键的时候给顾客提出中肯的意见，这样的服装店老板既深受顾客的欢迎也会
被自己的部下所喜欢8　天然食品专卖店的老板，因为拥有大量的固定客户，所以总能够顺利完成既
定的预算9　把待客作为促进销售的王牌来不断增加顾客数量的宠物店：老板10　有这样的待客高手们
，无论是什么样的顾客都非常喜欢他们，所以销售业绩也不断地增长第二章　干净的仪表，认真倾听
顾客所讲的11　干净的外表，整洁的仪容12　掌握接待顾客的基本用语13　对于顾客的言行都要一一
给予积极的回应14　接待顾客时，始终保持自然的微笑15　在与顾客讲话时一定不要含含糊糊16　从
胸腔发出浑圆有力的声音17　绝对不要撒谎18　一定要找到向顾客学习的地方，哪怕只是一点点也可
以19　发挥自己的长处20　接纳、包容才是接待顾客的关键所在第三章　完全了解公司、商店的经营
方针和实际状况21　了解近期一当月一当天的经营目标22　制定近期一当月一当天的自己的目标23　
按照“顾客的数量×销售的单价”来制定自己的目标24　依靠“顾客的数量×销售的单价×毛利率”
来把握工作25　能够意识到商品的周转率26　能够意识到每平方米面积所产生的效益27　了解人工费
所占的比例28　把以上提到的几项组合到一起来分析目标和实际成绩之间的差距29　不明白的时候和
店长一起探讨，商量出解决的办法30　用公司的经营理念、方针来锻炼自己第四章　努力卖出去正在
销售的商品31　把自己的销售目标和毛利目标按照不同的商品类别具体地制定出来32　尤其是要把握
住成为核心的主打商品33　把握住关联的商品34　把握住缺货的商品35　经常去思考商品使用价值的
重点所在36　通过自己真实的叫卖声和宣传海报，充分表现出商品使用价值的重点所在37　能够清楚
地说出商品的价值38　能够让顾客感觉得到商品的价格非常便宜39　在销售商品的过程中，要有自信
心和自尊心40　销售出去正在出售的商品，为公司作出贡献第五章　对于个体的顾客，能够适宜地提
出合理的建议41　接纳所有顾客的一举一动42　抓住时机去接近顾客43　能够分析出“由谁、在哪里
、怎样使用”44　了解顾客的大体预算45　当顾客犹豫不决的时候，能够适宜地给予很好的建议46　
向顾客推荐商品的理由非常具有说服力47　不仅仅是一味地推销，有时也得后退一步默默注视着顾
客48　结果还是希望顾客能够接纳，并且由他自己来决定49　能够记住顾客的容貌、名字以及大体的
印象50　一对一的销售第六章　面对要求索赔的顾客，一定要彻底解决51　面对要求索赔的顾客一定
要认真仔细地倾听52　耐心地等待顾客的情绪渐渐平静53　作为商店，尽最大的努力做好能够做到的
事情54　如果和顾客发生了争执，就需要亲自去顾客家中赔礼道歉55　即使是面对那些不讲道理的顾
客，也要坚决把问题处理好56　向其他行业学习处理索赔的办法57　在处理索赔问题中学到的知识要
永远铭记在心里58　在实践中不断地创新59　处理好索赔问题，赢得固定的顾客60　通过索赔问题的
处理提高待客、商品销售的水平第七章　一步一步地提高待客的技术水平61　刚开始工作时的自我满
足性的待客方式62　即使是自我满足地去待客也是没有办法63　接下来是降低商品的价格去待客64　
总是努力地去待客65　按照不同的价格层去待客66　总是为顾客着想67　能够按照商品的等级去待
客68　总是能够让顾客得到满意69　按照不同的顾客层、不同的商品等级去待客70　总是能够感动顾
客第八章　把待客作为促进销售的王牌而有效地利用起来⋯⋯第九章　为了能够成为待客的高手必须
学会包容第十章　待客高手的目录
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章节摘录

　　第一章深受顾客喜欢的待客事例10则　　2　在饮食店，按照店长的指示，让顾客搭桌坐到一起，
这样对提高营业额大有帮助　　我认识的M先生在一家生意特别兴隆的饮食店里打工。
在如何能让不认识的顾客共坐一桌这一方面，他的技巧不得不让人佩服，甚至是比那些工作两年多的
正式职员做得还要出色。
　　关于这件事我曾经和M先生探讨过，他对我说：“因为我们这家店总是满员，生意特别好，所以
如果能让顾客们共坐一桌的话，对于我们来说是非常重要的。
在我来这打工的第一天，店长就仔细地告诉我应该怎样去做，我从店长那里学到了很多知识。
”　　店长熟知店里的一切状况。
　　只要是店长的指示，无论是否是自己负责范围内的，都毫无怨言地接受。
　　用心去模仿店长的所作所为。
　　“如果按照店长的指示去做，肯定会有助于营业额的提高。
”　　虽然只是店里的一个打工仔，但是却一直把自己当做其中的一分子。
因此，理所当然要去了解店里的现状和店长的经营方针。
　　待客的“待”也就是指“交往”，但是，交往的方式并非是千篇一律的，在不同的公司或商店里
，在不同上司的领导下，交往的方式也会有所不同。
　　“如果位置发生了改变，当然随之风格也会变化”，所以，我认为待客的第一前提就是去了解公
司或商店的历史、现状以及经营方等，这才是最重要的。
　　就像在这个例子中，虽然在店里的经营制度中并没有明确规定要让顾客共坐一桌，但是这确实是
店长的指示，所以，去了解是很重要的。
　　到了后来我才知道，这家饮食店的店长正是由于自己热情地招待顾客，并让他们搭桌坐到一起，
所以总是能够顺利地完成既定的预算。
还有，即使对那些打工人员，他也是这样来要求他们，从最开始就锻炼他们具有能让客人们共坐一桌
的能力。
　　在当今的饮食界，让客人搭桌是比较有难度的待客技术之一。
　　那之后过了4年时间，M先生已经从一个打工仔发展成为w商社的社长，w商社在日本是顶尖级的
日餐料理连锁店。
在所有让顾客搭桌的100家店铺中也是相当有名的。
　　了解并熟知店里的现状、店长的具体经营方针、公司的基本方针等，这才是待客的第一前提。
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