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前言

　　在终端销售中。
店长是一个门店成败的决定性因素之一，是零售业中承上启下的中坚力量。
他们要熟知消费者的需求和偏好，他们要有全面的营运能力，他们要精于琐碎繁杂的店内管理。
他们要善于和各种外部机构打交道⋯⋯　　据权威调查数据显示：一个优秀的店长能够提升店面营业
收入的30％，这是一个相当可观的数字。
.店长作为店面的灵魂人物，在店面的日常经营运作中发挥着至关重要的作用。
而一个优秀的店长，也并非人人都可为之，他必须要具备出色的职业素养与非凡的人格魅力。
　　店长除了在销售能力上鹤立鸡群外，同时他也是整个店面的执行者，必须具备一定的行政能力和
卓越的管理才能，公正、公平的处理员工之间的关系和正确的业绩评估。
从全局出发，根据员工的性格特点进行科学分工和严格督导，激励员工的工作热情.灵活、冷静的处理
突发事件，这是店长必须具备的基本能力。
店长作为一个特殊的管理者。
他既要处理店面内诸多具体而繁杂的事务，是店铺经营活动的全面负责人，同时又必须为实现店铺的
各种营业目标而努力，要对店铺的所有者负责，这是一个至关重要的岗位。
因此，店长必须要具备一定的自身素养与管理能力。
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内容概要

　　《王牌店长王牌店员大全集（超值金版）》不仅可作为店长和店员工作中的常备书籍，而且也是
一本提高店长和店员职业素养的培训教材。
《王牌店长王牌店员大全集（超值金版）》分为店长的素质与职责、店员的素质与职责、职业形象、
服务技能、口才技能、成交技能、促销技能、顾客关系维护、员工管理、团队管理、店面日常运营管
理、物品采购管理、店面卫生知识、店面安全与防损知识、设备管理与财务管理等几大部分，对店长
和店员日常工作中所遇到的问题进行详细的阐述。
《王牌店长王牌店员大全集（超值金版）》的突出特点是：内容详实、具体、易于操作、实用性强。
这些特点也决定了该书具有非常高的使用价值与参考价值，是店长与店员必不可少的案头参考工具。
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的和谐统第二节开业前期工作要细致一、将市场调查进行到底二、不能让市场定位出现一丝差错三、
不能忽略店址选择的个别因素四、不能在选址上陷入常见误区五、再租铺时不能忽略三件事六、不同
经营业态一定要区分对待七、开店前做好心理知识准备八、把每一分钱都花在刀刃上第3章职业形象
：留给顾客好印象第一节仪容修饰一、头发修饰二、面部修饰三、手部清洁第二节着装要求一、着装
原则二、男性工作人员的着装规范三、女性工作人员的着装规范四、着装的注意事项第三节姿态标准
一、站姿标准二、走姿标准三、蹲姿标准四、服务动作标准第四节微笑礼仪一、微笑的作用二、微笑
的内涵三、微笑的要求四、微笑的禁忌与训练方法第4章服务技能：成功的服务是双赢第一节存取包
服务操作规范一、存包方式二、存取包服务规范三、意外事件处理规范第二节赠品发放操作规范一、
赠品基础知识二、赠品发放的原则三、赠品库存操作规范四、赠品发放操作规范第三节售后服务操作
规范一、送货服务操作规范二、安装服务操作规范三、三包服务操作规范四、跟踪服务操作规范第四
节服务水平的提升一、提供优质服务二、打造安全的消费环境三、选择符合标准的供应商四、店员与
优质服务的关系五、通过激励提升店员的服务水平第五节超出顾客的期望值一、满足顾客的期望二、
超越顾客的期望值第5章口才技能：找准拉近顾客切人点第一节声音要有感染力一、说话的声音有讲
究二、声音要具有感染力三、把握好说话的节奏第二节会说还要会倾听一、倾听的场合二、倾听有法
可循三、耐心的去倾听四、倾听的要点第三节幽默风趣的服务口才一、服务用语的“五要”、“五不
要”二、服务用语的基本要求三、常用服务用语四、肢体语言第四节服务口才的注意事项一、服务用
语的注意事项二、注重讲话的方式三、与顾客交谈时应注意的事项四、把握好语言形式第五节店员必
备的电话服务技能一、做好接听电话的准备二、接听电话的礼仪规范第6章成交法则：成交才是硬道
理第一节商品／服务推介技巧一、产品／服务介绍与说明二、做好产品／服务的展示三、向不同类型
顾客推介第二节顾客异议处理技巧一、异议处理的方法二、异议处理的时机⋯⋯第7章促销技能：实
现效能高突破第8章顾客关系：巧妙维护赢得更多忠诚顾客第9章员工管理：人才管理是关键第10章团
队管理：激发团队战斗第11章设备管理：店铺正常运营的保障第12章店面日常运营管理第13章物品采
购管理第14章店员必知的收银规范第15章店面卫生知识
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章节摘录

　　权威调查数据显示：一个优秀的店长能够提升店面营业收入的30％。
这是一个相当可观的数字。
店长作为店面的灵魂人物，在店面的日常经营运作中发挥着至关重要的作用。
而一个优秀的店长，也并非人人都可为之.他必须要具备出色的职业素养与非凡的人格魅力。
　　店长是一个特殊的管理者，他既要处理店面内诸多具体而繁杂的事务，是店铺经营活动的全面负
责人，同时又必须为实现店铺的各种营业目标而努力，要对店铺的所有者负责，这是一个至关重要的
岗位。
因此。
作为店长必须要具备一定的素质与能力。
　　一、店长的素质要求　　1.身体素质　　店长的理想对象是身体健康强壮、精力充沛的年轻人。
这样才能更好的承受长期工作中的高负荷运转及紧张的生活节奏所带来的压力。
　　2.个性要求　　店长应该具备以下几方面的个性特征：　　（1）积极主动。
即对任何事情都积极主动地去面对，无论何时都要去主动的迎接挑战，积极去解决所遇到的问题。
　　（2）包容性。
因为每个人都有失败和犯错误的时候，作为店长也要包容下属，能够容得下店员所犯的过错，要做到
真正关心并激励店员，和下属一起成长。
　　（3）具有足够的忍耐力。
店铺的经营活动是一项相当辛苦而枯燥的工作，而且在营业过程中经常会出现一些难以预料的突发状
况与难题，等待着店长去解决，尤其是来自顾客方面的问题，就更需要店长去做耐心的处理与对待。
所以说，作为店长必须要有足够的忍耐力去引导店铺的整个团队渡过一个又一个的难关。
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编辑推荐

　　未来店铺经营的十大趋势：　　1.以快取胜——由于现代消费者愈来愈重视时间和效率，所以店
铺必须以“快”来迎合那些快节奏、高效率顾客的需求。
　　2.创造便利——顾客对“便利”的要求没有止境，故店铺必须不断使提供的产品和服务更加简便
快捷。
　　3.区别营销——不同年龄的顾客有其不同的嗜好与需要，要实行市场细分，针对不同的目标顾客
群实施差别服务。
　　4.提供多种选择——未来的消费者将会只对“选择”忠诚，而不再对商品表示忠诚。
　　5.迎合生活改变——为了适应因生活形态改变而产生的消费方式变革，店铺应率先推出新的产品
与服务，才能在商战中捷足先登。
　　6.利用折扣竞争——未来的店长更倾向于总成本优势战略，千方百计降低成本，以更低的价格争
取竞争优势。
而对价格日益敏感的消费者，必然也会懂得在哪里可以获得廉价的商品和服务。
　　7.提高附加价值——店铺除了推行优惠的价格策略外，还要不断提高产品与服务的附加价值，以
求顾客增加满足感。
　　8.实行服务至上——未来商业竞争的关键在于服务的优劣。
　　9.加速技术创新——通过引进科学技术来创造条件，促进提高产品服务的水准以及降低成本的目
标得以实现。
　　10.坚持品质提高——品质是顾客永恒的需求，也是店铺获利的关键。
　　开不开店看老板和经理，赚不赚钱看店长和店员　　权威实用的店长管理手册　　简单高效的店
员自修指南

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<王牌店长王牌店员大全集>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 7


