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前言

　　中国实行改革开放以来，国民经济保持了持续、健康、快速发展的良好 态势。
这为我国零售业的发展提供了良好的发展环境。
 在不到30年的时间里，中国零售业走完发达国家150年(从1852年百 货革命开始）的道路，从计划经济
向市场经济转化，从改革开放逐步走向成 熟。
中国零售业经历了从小到大、从封闭到开放、从单一到多元、从传统到 现代的不断发展过程。
来自全球知名管理咨询公司科尔尼的一项调查显示， 中国已成为全球最具吸引力的零售投资新兴市场
之一。
在2008年全球零售发 展指数排名中，中国名列第四位。
 如今，我国零售市场体系已初步建立，并正在向现代零售市场体系的方 向发展和完善，零售市场经
营主体规模不断扩大。
我国零售市场商品零售规 模也快速扩大，2007年上半年，我国社会消费品零售总额达76410亿元。
消 费品市场稳定快速发展的态势，表明我国消费品市场的发展已进入一个新的 时期，市场规模跃上
一个大的扩张平台——将以每年增加万亿元的速度发展 。
 零售业是国民经济的主要组成部分，其发展通常反映了一个国家总体经 济的走势。
此外，由于国家经济危机往往都通过零售商业销售危机表现出来 ， 所以零售商业的兴旺发展，已成
为国家经济发展持续景气的必要条件。
中国 是世界上发展最快的国家之一，人民群众的生活水平在不断提高，零售业市 场注定会越来越具
有潜力和吸引力。
 同时，也应该看到中国整个零售业的发展仍然处于起步阶段。
就总体而 言，我国的零售业仍然处在发展中国家的零售业水平。
我国零售业在对GDP 的贡献、增强就业、促进产品结构调整、规模与组织化程度、连锁化经营程 度
、物流配送水平、人才、经营管理能力、现代信息技术应用水平、业态创 新能力以及国际竞争能力等
方面，与世界经济发达国家相比，还有很大差距 。
 这具体表现在，目前我国零售业中，90%以上为中小型零售企业和个体户。
 在市场经济体制深入发展的进程中，我国中小型零售企业的发展没有得到足 够的重视；广大中小型
零售企业经营方式、管理水平总体处于落后状态，生 存环境劣于大型零售企业，在市场准入、信用担
保、金融服务、物流服务、 人才培训、信息服务等方面还缺乏有效的支持机制。
而商场、超市、卖场作 为零售业的具体体现，其服务与管理也还存在着一系列的问题。
 加之，1992年我国商业领域开始对外资开放，至2004年12月11日，我 国政府严格履行了加入WTO的承
诺，零售业已对外资全面开放。
沃尔玛、家 乐福、欧尚等外资零售企业凭借着自己的管理优势，已经把超市开到了中国 的二、三线
市场，并且还在大踏步地前进。
我们所面临的困局是还没有哪一 家本土超市可以真正地和这些国际巨头相抗衡，其中最重要的原因就
是我们 还没有培养起一批专业的管理人才。
 与之相对应的是，许多中国超市企业感慨：现在越来越难留住人了！
不 仅是留人，在超市企业招聘新员工时，中国超市企业也很难与外资超市企业 抗衡。
除了在物质激励方面受现有资源限制导致中国超市企业缺乏吸引力外 ， 很重要的一个原因是大多数
超市企业只会用人，而不会培养人。
许多超市企 业的员工培训，似乎多为应急或被动式的，超市企业经营者似乎没有将培训 作为投资来
看待，这正是本土超市在与外资超市的市场竞争中频频败下阵来 的根本原因所在。
因此，中国超市企业若想在激烈的竞争中不处于劣势，在 零售业迅速发展的浪潮中拔得头筹，就必须
弥补服务与管理方面存在的不足 。
 《如何经营一家最赚钱的超市》就是针对我国目前超市管理存在的问题 ， 系统全面地提出卖场设计
规划、商品管理、顾客服务、员工管理、财务管理 、 物流管理等的方法和技巧，为超市经营提供参
考。
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本书从超市常见的情景入 手，通过正反两方面的案例比较，给读者提供全新的管理认识和借鉴方法。
 本书通俗易懂，可操作性强，适合超市老板及管理者阅读。
 由于编者水平有限，书中不妥之处，敬请读者斧正。
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内容概要

在我国的零售业中，90%以上为中小型零售企业和个体户。
广大中小型零售企业的经营方式、管理水平总体处于落后状态，本书就是针对我国超市管理目前存在
的问题，系统全面地总结出卖场设计规划、商品管理、顾客服务、员工管理、财务管理、物流管理等
的方法和技巧，为超市经营提供参考。
本书从超市常见的情景入手，通过正反两方面的案例比较，给读者提供全新的管理认识和借鉴方法。
本书通俗易懂，可操作性强，适合超市老板及管理者阅读。
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章节摘录

　　情景四 回服务员解说半天商品顾客却决定不买 【情景导入】 一天，孙小姐到一家新开的超市。
在逛超市的过程中，孙小姐来到围巾 区，显然是对这里花色鲜艳的围巾很感兴趣。
 这时，站在一旁的营业员小苏微笑着拿起一条咖啡色的围巾，说：“您 看这 条怎么样？
”孙小姐（对着镜子前后左右照了照）：“还行，感觉围着很舒服 。
” 小苏又拿来一条围巾：“这里还有刚到的一种款式，这是今年非常流行 的 波西米亚风格的。
您试试。
”孙小姐：“这条也还行。
”小苏说：“您试试 吧。
” 孙小姐又围上这条围巾对着镜子在比较。
 小苏（又拿出另外一条）：“这条面料是进口的，就是价钱稍贵了点。
” 孙 小姐（又换上一条）：“到底哪一条好呢？
也许应该叫上我好朋友帮我参谋 一下。
” 小苏在此时打断了孙小姐的联想：“我觉得这三条都挺适合您的，要不 ， 您再看看这条。
”孙小姐：“是呀，都挺好的，但我不太喜欢天天都围围巾 ， 一条就够了，也没有必要都买下来，
哪天叫我好朋友和我一起再来吧！
” 小苏赶紧叫道：“等等，要不您再看看这一条怎么样，保证您最喜欢这 条 了。
”孙小姐：“谢谢，不用了，改天我再来吧。
”说完便离开了。
 【情景剖析】 上面案例中，孙小姐本来对围巾很感兴趣，想要为自己挑选一条。
但为 什么营业员小苏介绍半天，孙小姐却不买了呢？
原因在于，小苏没有掌握为 顾客介绍商品的技巧。
每一款商品，在小苏嘴里说出来都非常适合孙小姐， 让孙小姐觉得这样的建议没有一点儿参考价值。
每一款都非常适合，但顾客 一般不会因此就会买下所有的商品。
 所以，营业员在为顾客介绍商品时，要根据顾客的需求特点，结合与顾 客交谈时顾客的偏好，为顾
客提供有价值的商品信息和建议。
不要当顾客问 及哪款商品最适合自己时，营业员告诉顾客所有的商品都适合，这样的建议 在顾客看
来没有任何价值。
营业员不要期望因为自己的这句建议，顾客就会 买下所有的商品，顾客在超市是在挑选商品，而不是
批发商品。
对顾客说自 己超市的商品“都好”和“都不好”的性质是一样的。
 【经典模板】 小徐是B超市的一名电器区的导购，他每个月都会在超市的员工评比中 获胜，被评为“
明星员工”。
小徐是凭借什么每个月都摘得“明星员工”的 桂 冠呢？
先来看小徐的一次工作现场。
 一天，一位六十来岁、衣着朴素的顾客进B超市买电动剃须刀，那位顾 客看到小徐，便问：“你好，
小伙子，我想买个电动剃须刀。
”小徐仔细打 量 了一下这位顾客，热情介绍说：“现在有两个品种，一种是日本进口的，款 式 新、
色调好，但价格较贵；一种是国产的，虽说款式差些，但性能、质量都 不错，而且价格便宜得多。
” 这位顾客听了小徐的介绍，又让小徐拿出这两种款式的样品仔细观察了 一下，毫不犹豫地买了国
产的电动剃须刀。
 超市老板在评价小徐的工作时，满意地说：小徐不像其他导购，他会毫 不隐瞒地说明商品的优点和
不足，从而赢得顾客的信任，但同时，在介绍中 他又含蓄地带有两个倾向。
这样，他含蓄的表达很容易就让顾客了解到商品 的性能，从而做出购买决定。
 小徐工作出色最重要的原因还在于他会察言观色。
比如，遇到老年人， 他就会说老年顾客爱听的话。
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站在顾客的角度去思维，真正帮助顾客选择顾 客所需的商品。
 【经营反思】 超市工作人员具体如何做才能像小徐一样察言观色，按顾客所需服务顾 客呢？
如何才能最高效地介绍商品，不出现小苏一样介绍半天顾客一件也不 买的情况呢？
 首先，要善于观察顾客。
顾客走进超市，工作人员要会从顾客年龄、性 别、外貌、神态、服饰等外形特征上去研究，从而判断
顾客的消费层次。
 其次，注意听其言论。
从顾客的言谈、口音、声调等特征去判断顾客偏 好哪种类型的商品。
 还有一点，就是注意观察顾客的行为。
比如，顾客走到一个货架旁，驻 足片刻，说明这个货架上肯定有顾客心怡的商品。
 工作人员做到前面三点，就可以判断这名顾客是以游逛为目的的“游 客”，还是以购买为目的的“
买主”。
 P10-12
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