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前言

　　前言　　随着连锁行业的迅猛发展，店长在连锁企业中的地位逐步提升，并日益重要起来，许多
连锁企业愿意不惜重金聘请优秀的店长也说明了这一点。
店长是连锁企业门店的灵魂，是基层员工和连锁企业总部沟通的桥梁，是连锁企业提升管理水平和业
绩的关键，也是实现连锁企业总部目标、贯彻服务宗旨的前提。
　　在连锁行业中，连锁企业基层干部——店长的培训早巳有之，例如，麦当劳就有自己的店长学校
。
随着中国市场的飞速发展，连锁企业纷纷扩展连锁门店，努力开拓市场，决意大展宏　　图，可是却
常常为店长人才的缺乏而感到头痛。
有的连锁企业会采用在优秀销售员中提拔店长的方法，然而销售员可以把销售工作做得非常出色，但
是销售员通常不一定具备成为店长的资质条件，例如缺乏必要的管理经验和必要的岗位培训，因而根
本无以胜任店长这一工作。
　　本培训课程主要针对目前连锁行业的现状，从八个方面对在职或将要提升的店长进行心理或技术
上的专业培训，力求通过本教材为连锁企业打造出优秀出色的店长，使其明确店长这一岗位的操作规
范和工作职责，成为具有一定管理能力和基本管理技巧的连锁企业基层管理人才。
　　本课程第一课明确阐述了店长的重要性及角色扮演，从第二课到第七课分别从店长的经营管理，
店长的店铺管理，店长的销售和价格管理，店长对员工和顾客的管理以及店长对异常事务的处理，详
细讲解了店长的管理职务及其管理要点，内容翔实，全面具体。
同时，每课配有课后题，第八课安排了案例讨论，加深了店长对于本课程的了解和认识。
　　本课程也适合于独立门店店长使用。
　　由于作者水平有限，书中难免有疏漏和错误之处，恳请读者批评指正。
　　编者　　2004年年初
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内容概要

　　本培训课程主要针对目前连锁行业的现状，从八个方面对在职或将要提升的店长进行心理或技术
上的专业培训，力求通过本教材为连锁企业打造出优秀出色的店长，使其明确店长这一岗位的操作规
范和工作职责，成为具有一定管理能力和基本管理技巧的连锁企业基层管理人才。
 本课程第一课明确阐述了店长的重要性及角色扮演，从第二课到第七课分别从店长的经营管理，店长
的店铺管理，店长的销售和价格管理，店长对员工和顾客的管理以及店长对异常事务的处理，详细讲
解了店长的管理职务及其管理要点，内容翔实，全面具体。
同时，每课配有课后题，第八课安排了案例讨论，加深了店长对于本课程的了解和认识。
 本课程也适合于独立门店店长使用。
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书籍目录

第一课 成功店长的角色扮演第一讲 店长的职责及其重要性[本讲重点]一、店长的定义二、关于店长的
基本认识三、关于连锁店的基本认识四、店长的工作职责第二讲 店长的职务内容[本讲重点]一、店长
的作业流程二、店长的重点式管理三、店长担当的职能四、店长务必理解职务内容第三讲 店长应具备
的能力[本讲重点]一、店长应具备的资质条件二、关于店长的考核三、店长的工作态度课后习题第二
课 店长的经营管理第一讲 门店的进货与存货管理[本讲重点]一、门店进货与存货管理的基本知识二、
门店进货作业管理规范三、门店存货作业管理规范四、部门商品订货的考核重点第二讲 商品的盘点作
业管理[本讲重点]一、盘点作业目的二、盘点作业流程三、盘点作业的组织工作和责任区确定四、盘
点前的准备工作五、盘点作业操作规范第三讲 门店的促销管理[本讲重点]一、门店促销知识二、促销
方式的选择三、广告促销四、门店促销活动的检核五、促销活动注意事项课后习题第三课 店长的店铺
管理第一讲 店长对店铺商品的管理[本讲重点]一、店铺商品知识二、商品管理的原则及要点三、商品
分类的知识四、卖场商品管理注意事项第二讲 店长对卖场商品陈列和展示的管理[本讲重点]一、商品
陈列的相关知识二、商品陈列的原则三、商品陈列的方法四、商品陈列的确认与检查五、商品展示知
识介绍六、完整的服装陈列和展示规划——以服装专卖店为例第三讲 店长对店铺的布局和设计管理[
本讲重点]一、店铺布局知识二、顾客流动线三、店铺照明知识课后习题第四课 店长对商品销售和价
格的管理第一讲 店长对商品销售的管理[本讲重点]一、扩大销售的途径二、制定销售计划三、销售管
理数字和报表分析四、店长对销售的预估管理第二讲 店长对商品价格的管理[本讲重点]一、价格和品
质知识二、各种定价方法一览三、价格调整策略四、商品标价操作规范五、追求价值高于价格的销售
课后习题第五课 店长对员工的管理第一讲 店长对员工作业的管理[本讲重点]一、店长对员工管理的内
容二、店长对员工出勤的管理三、门店共同作业守则四、店长对员工工作的管理五、店长作业分配注
意要点六、人员管理中须注意的项目第二讲 店长对员工的人事管理[本讲重点]一、连锁店人事管理的
特点二、店长的高效率领导方式三、店长对员工人事管理的内容四、店长对员工的招募、培训、考核
及奖励五、人员流失的应对措施课后习题第六课 店长对顾客的认识及管理第一讲 顾客的购买行为及
消费心理[本讲重点]一、顾客的六种购买行为二、影响顾客购买行为的因素三、顾客的八种消费心理
第二讲 店长对忠诚与非忠诚顾客的分析与管理[本讲重点]一、忠诚顾客的重要性二、顾客忠诚计划的
评估三、非忠诚顾客的分析与管理四、顾客满意与顾客忠诚的关系课后习题第七课 店长对异常事务的
处理第一讲 店长对门店的安全管理[本讲重点]一、门店安全管理的重要性二、门店发生安全事故的主
要原因三、安全管理操作规范四、店长对各个安全项目管理的要点第二讲 店长对于盗抢骗事件的防范
与处理[本讲重点]一、偷窃事件的防范二、偷窃行为的界定三、顾客偷窃事件的处理方法、注意事项
及原则四、门店销售中的反失窃管理五、诈骗常用手段及处理方法六、抢劫事件的防范及处理七、防
盗性的卖场布局与商品陈列第三讲 店长对于顾客无理取闹、退货、抱怨和即将打烊时店的处理[本讲
重点]一、顾客无理取闹的处理对策二、顾客要求退货的处理对策三、顾客抱怨的处理对策四、对门店
即将打烊时来店顾客的应对之策第四讲 店长对商品损耗的管理[本讲重点]一、门店损耗产生的原因二
、门店损耗的防止三、商品损坏的处理方法课后习题第八课 案例讨论与研究课后习题
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章节摘录

　　二、关子店长的基本认识　　(一)认识店长　　“店长是门店的中流砥柱”，这句话将店长的重
要性表露无遗：店长的素质，直接影响到整个门店的营运中。
所以，对店长要有一个理性而深刻的认识。
　　连锁经营企业的门店作为企业内部相对独立的经营实体，它就好似一个细胞，对于整个连锁企业
的躯体来说，重要性是不言而喻的。
如何使门店获得良性发展，立于不败之地?店长作为企业各项方针政策在基层的推行者和企业各项经济
指标在门店基层单位的落实人，当然扮演着举足轻重的角色。
　　店长作为门店的主管，常被人喻为乐团指挥。
只要指挥棒在手，即使自己不弹奏乐器，也能将各种乐器的音色调和，奏出旋律优美的乐章。
而这种能力，唯有一位精通各种乐器、有敏锐观察力的指挥家才能拥有。
　　经常会有人说：“某某人够资格!”或“某某人能力相当不错!”因而晋升为店长，结果，上任之
后，反而工作进展不顺。
事实上，并非够资格或工作能力高就表示具备领导统御能力。
换句槐说，领导统御能力并非与生俱来，即使有优秀的工作能力，还是要加上训练与培样，否则缺乏
领导统御技巧，不能有效管理运用员工也是不行的。
　　(二)店长的领导统御能力　　身为店长，要带给员工信赖感，能够激发员工的工作欲望，具备很
强的领导和统御能力，信赖来自于员工对店长能力的肯定及对工作的热诚、努力、责任感、人格及感
情等，如果无法得到员工的信赖，单单依靠权威，一味地打官腔，摆出一副神圣不可侵犯的态度，不
但无法顺利推进工作，指挥员工，有时会导致反效果，让员工在私下议论纷纷，批评店长“扑克脸”
或者“充其量不过是个小丑的嘴脸”而已。
　　紧跟着信赖感之后的，是说服力。
说服力可说是领导统御的原动力。
如果员工遭遇困难时，店长能在一旁迅速帮忙化解难处，这是建立员工对店长能力肯定的一种最好的
无形的说服力　　量。
所以，即使员工在犯错时遭到店长申斥，仍然口服心服，这就是“说服力是领导统御的原动力”的最
好证明。
　　当然，直接影响员工工作绩效的还是命令下达得得当与否，所以良好的命令传达是员工工作绩效
高低的关键。
　　好的指示及命令应具备下列条件：　　1．明确的工作内容　　明确的工作内容有利于员工更好
地开展工作。
店长如果能清楚地说明为何做这项工作，怎么去做，何时完成等，将使员工更加明确工作的目标和意
义。
有了正确的方向，员工工作才更有干劲。
如果店长说：“这个工作什么人都可以做，看谁有空，就由谁做”，结果必然是员工之间互相推诿，
甲说乙做吧，乙说丙做吧，变成无一人能做，如果店长下达的命令是“麻烦你于四点之前完成此项工
作”，这样，有了明确的分工，工作也必能如期完成。
　　2．明确的完成时间　　要明确指示完成一件有时间性的工作时，店长要注意避免使用“尽快完
成”的字眼，以防止造成自己误以为工作已于指定时间内完成，实际上却未完成的误人误已的后果。
经常会出现下列的情况：　　店长：“某甲，你要尽快完成这件工作”，回答是：“组长交待我尽快
完成另外一件工作，等做完，立刻办这件事”。
“那么，这件事能于两点前办妥吗?”答说：“对不起，组长要我尽快去，所以，您这件事，恐怕两点
前没办法办妥。
”　　碰到这种情况，店长应立即与组长协调，“您交由甲做的工作，最慢可于何时完成?我这边两点
以前需要一份资料，可否让甲先做?”双方取得协调后，应立即指示甲：“已预先通知您的组长，麻烦
您于两点前，先帮我整理好这份资料。
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”这样，不管什么“急件”、“最速件”都不难及时完成。
仅仅说“尽快”根本不得要领，在紧急场合时派不上用场，反让员工觉得“无所适从”，不知该听谁
的。
　　3．明确指示正确地点　　指示场所时，应清楚地指示确切的地点，不要使用混淆不清的字眼。
　　店长指示场所时，有必要明确指示正确地点。
例如，“请于三点在某某超市门口等待。
”结果等了半个小时对方仍然没来，正欲离去，对方才姗姗来迟，而时间已迟到了一个小时。
一问才知道某某超市的正门、侧门都是门口，由于指示地点不清，使得彼此浪费了一个小时，这说明
了指示正确地点的重要性。
店长还应力图避免使用类似“照往常一样”的混淆不清的字眼，因为这一类字眼，很容易造成无谓的
错误。
通常，说方的“往常”与听方的“往常”往往理解不一，甚至意思大大相左，从而会产生不可挽救的
局面。
　　4．复述与笔录　　为了避免指令下达错误，店长应要求店员对自己所下达的指令进行复述，必
要情况下还应笔录。
　　笔录可应用于下列情况：　　(1)店员尚未熟练或未经训练时。
　　(2)担心工作顺序有误，将招致重大后遗症时。
　　(3)处理的工作内容及数字较复杂时。
　　(4)特别要求需要正确的工作结果时。
　　(5)受人之托，不能误人之事时。
　　　　(二)对员工的管理　　连锁店与传统的零售店一个很大的区别就在于其能提高劳动生产率，
比同等卖场面积使用的员工人数要少得多，每个员工的岗位在作业上是单纯的，而在功能上是多样化
的。
因此，连锁企业门店员工管理的目标就是最大限度地发挥员工的潜力，让员工愿意为门店尽力，也就
是愿意在门店店长的领导下工作。
　　店长对分店员工的管理主要体现在人事管理、技能管理两方面，店长需要根据连锁总部制定的岗
位职能对员工进行培训和业绩考核。
　　本书将在第五课重点阐述这部分内容。
　　(三)店长管理活动的执行　　店长是一个门店的营业管理者，是由公司派来管理一个门店营运的
人。
他的任务就如同前面反复叙述过的一样，就是要完成数值目标及实行行动计划，因此，他的职务范围
也就更为宽广。
　　为了要完成他的任务。
他必须管理每天的营业活动。
说他是店长也好，管理者也好，究竟他要怎样执行管理活动呢?　　管理活动就是制定计划、实行、反
省、改进的重复循环动作。
不论是一个业务或是一天的活动，还是一个月，甚至一年的活动，皆按照计划——实行——反省——
改进的顺序，反复地进行着。
其间，若是成效好的话，就再执行下去。
若是有疏忽的地方，应在下次制定计划时加以改进。
如此，虽然是一小步，但可以渐渐地朝更好的方向前进。
　　所谓管理活动就是利用职权执行所有的职务，来接近所定出的实绩目标。
而要推进管理活动的话，则有：1．用眼睛观察来管理；2．用人来管理；3．用计算来管理等三个方法
。
它们各自拥有不同的特征。
　　1．用眼睛观察来管理　　若是看到店内的营业活动有预料之外的状况或倾向出现时，可以一面
将其提出加以改善，一面继续完成目标并且使之恢复到正常及可预测的状况内。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<零售业店长训练课程>>

　　2．用人来管理　　即使店长很想总管一切的事情，但是就时间上及体能上而言，仍是十分困难
的。
因此，必须将某部分职务交付给担当者，并且一面给予他责任与权限，一面让他完成他的业务。
店长在旁边观察，等待其完成，若是有特殊问题发生时，可一面询问他的情形，一面指出问题，请他
注意。
通常这是由担当者来达到目标的方法。
　　3．用计算来管理　　跟用眼睛观察来管理和用人来管理的方法相反的就是用计算来管理。
所谓用计算来管理，基本上就是依照计算出的数值来考核营业的成绩或活动的成果，来反映营业活动
的内容及实际状态。
依照计算的数值来决定目标，并将计算结果反映在目标上。
并且将其中的经过也用数值具体地表示出来，以确定目标达成的指示方法。
　　依照种类的问题及状况将这三种方法加以组合并使用之，可以提高管理活动的效果。
若是三种中缺一的话，将不会有适合的管理活动。
　　(四)店长的模拟工作时间表　　无论何种工作，对企业而言，提高效率乃是最重要的事情。
身为店长，首先应知道自己的职权范围，并做好自我管理，以便有效而明确地指示下属担当各自的工
作，万不可分派工作之后，便放手不管。
这样一来，会造成督导不周、浪费人力或形成两者之间了解不够、沟通不畅的状况。
　　⋯⋯
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