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内容概要

　　《零售服务管理》共分六章，分别从服务管理、接待服务、陈列服务、收银服务、促销管理和安
全服务六个方面对零售企业涉及到的服务内容进行了系统、细致的论述。
概括起来《零售服务管理》具有以下特点。
　　第一，将零售经营理念与经营行动紧密结合。
当今“顾客至上”、“顾客第一”的经营理念已深人人心，但在经营活动中，如何用行动来体现这一
理念并未得到足够的重视。
在《零售服务管理》中，将这一理念融人服务的各个细节。
　　第二，注重指导性和实用性。
《零售服务管理》涉及到零售服务的方方面面，对零售企业的服务工作具有全面的指导意义。
即使没有零售经验的经营者，也可以合理设计服务及服务项目。
《零售服务管理》附有零售服务环节常用的表格、具有典型性的案例，便于读者理解和参考使用。
　　第三，把握时代脉博，借鉴最先进的服务模式。
21世纪世界范围内涌现出许多零售服务的典范，对于零售经营者具有借鉴意义。
《零售服务管理》将最先进的服务思想、服务内容、服务设施和方法介绍给读者，以便于经营者提高
自身的服务水平。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<零售服务管理>>

书籍目录

第一章　零售服务管理概述第一节　零售服务的意义一、零售服务的特征二、零售服务的作用三、零
售服务类型第二节　服务质量的内涵一、零售企业服务质量的内容二、顾客期望服务与容忍区域三、
顾客服务水平设计四、服务质量的改进第三节　顾客抱怨与处理一、顾客抱怨的原因二、顾客抱怨的
处理三、顾客满意度调查第四节　零售卖场人员的职责及配置一、店长的权责二、店长的工作重点三
、副店长的权责四、零售卖场作业人员的配置五、零售卖场管理人员的配置第二章　接待服务管理第
一节　营业程序一、营业前的销售准备工作二、营业中的售货服务及辅助工作三、营业后的结束工作
第二节　一般接待技术一、顾客购买心理过程及其影响因素二、接待顾客的步骤和要求三、接待顾客
的方法第三节　特殊接待技术一、情况特殊的顾客的接待方法二、特殊情况下接待顾客的方法第四节
　营业语言的应用一、营业语言的基本要求二、接待语艺术三、体态语艺术四、操作语艺术五、营业
禁忌语第三章　理货陈列管理第一节　商品库存管理一、库存管理要点二、仓库保管三、运用手持式
条码输入终端管理仓储第二节　生鲜商品验收一、水果的收货／验货二、蔬菜类质量内容与验收标准
第三节　食品保管与保鲜一、商品保管的基本要求二、副食品储存的特性及措施三、水果类产品的分
类与保存标准四、水产品保存五、肉类商品的管理措施第四节　理货员管理一、理货员工作职责二、
理货员应具备的商品标签知识三、理货员领货工作流程四、理货员补货工作流程第五节　卖场商品陈
列一、商品陈列类型二、商品陈列的一般方法三、商品陈列知识四、商品陈列的具体方法五、商品陈
列要点第四章　收银服务管理第一节　收银服务要求一、收银服务的基本要求二、收银员的职责三、
收银班次安排第二节　收银作业流程一、收银服务标准二、每月工作流程三、每周工作流程四、每日
收银流程五、收银操作注意事项六、装袋原则、分类与技巧第三节　不同支付手段的收银服务一、现
金收银二、磁卡收银三、支票收银四、点钞方法五、伪钞识别第四节　收银机与条码／消磁技术一、
收银机知识二、条码知识三、POS机设置四、消磁系统知识第五节　收银中出现问题的处理一、收银
作业技巧和服务方法二、收银服务的不佳表现三、收银常识及其行为四、发生收找款差错的处理五、
其他事件的处理第五章　零售促销管理第一节　零售促销及其方式一、零售促销及目的二、零售促销
的方式三、零售店铺会员制第二节　促销设计一、确定促销目标二、制定总体促销预算三、选择促销
组合四、执行促销计划五、评估促销效果并总结第三节　销售促进一、优待券二、赠送商品三、折价
优惠四、竞赛五、抽奖六、集点优待七、退费优待八、商品演示第四节　零售广告促销一、零售广告
二、零售广告媒体选择第五节　零售公共关系一、公共关系的特点二、公共关系活动形式第六章　防
损与安全管理第一节　防损管理一、损耗原因分析二、防损基本措施三、大型卖场的防损管理四、生
鲜经营防损第二节　商品防盗抢管理一、商品防盗知识二、偷窃的预防及处置措施三、商品防抢措施
四、卖场防盗布局及管理第三节　防盗设施的使用一、卖场入口的防护设置二、各类防盗装置及其使
用第四节　安全及消防管理一、安全管理基本内容二、保安人员服务管理三、消防管理附录一、零售
企业员工雇用的条件和程序二、零售企业员工岗位工作职责分类三、采购部的主要岗位工作四、采购
程序五、采购招商作业六、商品引进管理程序七、商品进超市的必备证件八、食品类供应商必须提供
的证件九、特殊零售企业管理通用要求术语规范十、零售营运的基本术语参考文献

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<零售服务管理>>

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 4


