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内容概要

　　《高等院校连锁经营管理系列规划教材·店长资质认证培训指定教材：加盟连锁门店运营管理实
务》从连锁经营企业管理的角度出发，根据管理的系统论、控制论、方法论、价值论、主客体论等原
则，依据理论适度够用、重在职业技能培养的理念，主要介绍了门店经营管理、门店服务管理、门店
质量管理、门店人力资源管理、门店市场营销管理、门店促销作业管理、门店物流管理、门店财务管
理、门店信息化管理、门店防损与安全管理、门店绩效管理及零售门店的管理、餐饮门店的管理和其
他服务型门店的管理等内容。

　　《高等院校连锁经营管理系列规划教材·店长资质认证培训指定教材：加盟连锁门店运营管理实
务》不仅是供连锁经营管理专业教学使用的教材，也是店长资质认证培训指定教材，适合连锁经营企
业培训使用，也可作为有关人员学习的参考书。
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章节摘录

版权页：   插图：   4）商品缺货 顾客对门店商品缺货的投诉，一般集中在热销商品和特价商品，或是
门店内没有销售而顾客想要购买的商品，这往往导致顾客空手而归。
有些门店时常因为热销商品和特价商品卖完而来不及补货，从而造成经常性的商品缺货，致使顾客心
怀疑虑，有被欺骗感，造成顾客对该连锁企业失去信心。
这样不仅流失了老顾客，还损害了整个连锁企业的形象。
 2.对服务的投诉 开架式售货方式虽以顾客自助服务为主，但顾客还是有要求服务和协助的时候，顾客
的投诉意见往往集中在这些方面。
 （1）门店工作人员态度不佳。
门店工作人员不理会顾客的咨询，或对顾客的询问表现出不耐烦、敷衍、出言不逊等。
 （2）收银作业不当。
如收银员结算错误、多收钱款、少找钱；包装作业失当，导致商品损坏；货袋不完全，遗留顾客的商
品；结算速度慢、收银台开机少，造成顾客等候时间过久等。
 （3）现有服务作业不当。
如顾客寄放物品遗失；寄放物品存取发生错误；自动寄包机收费；抽奖或赠品发放等促销活动的不公
平；顾客填写门店发出的“顾客意见表”未得到任何回应；顾客的投诉意见未能得到及时妥善的解决
等。
 （4）服务项目不足。
如门店不提供送货、提货、换零钱的服务；营业时间短；缺少某些便民的免费服务；没有洗手间或洗
手间条件太差等。
 （5）原有服务项目的取消。
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