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前言

　　多人在谈及成功学的时候，都乐于念叨这么一句话：“一念天堂，一念地狱”，什么意思呢？
　　不管是生活，还是工作，其最终结果都取决于一种态度，态度不同，在对待环境时所采取的方式
自然也有很大差异。
为什么有些.零售店能够拥有应接不暇的生意、良好的客户关系和健康的发展趋势，员工们过着一种快
乐、积极的生活？
为什么有些零售店终日忙忙碌碌，却只能维持最低限度的收支？
这中间的差别与日彰显，根源却难以捉摸。
　　其实，事业的构成并非只有无奈和等待，而是可以通过自身的努力去把握和调控的，这取决于你
的“心态”。
我们有理由相信，人生的成败有很多种因素的影响，但起决定作用的却是心理态度。
这种态度的最大特征，就是在身处知识经济蓬勃发展的时代里，在如旋风般改变当代人的生活和工作
环境的状况下的自我适应能力。
终端市场激烈的竞争环境会使达者愈达、愚者愈愚，自然也使很多人措手不及，一觉醒来就不再熟悉
这个时代。
　　在你面对激烈的终端竞争是否感觉手足无措？
当你面对竞争对手的进攻是否感觉毫无办法？
当你站在门可罗雀店铺门口是否感到尴尬？
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内容概要

如何为零售店从业者提供一套完整的学习方案，如何以最经济、最高效的形式获取尽可能多的专业知
识，这是本书在撰写过程中主要考虑的问题。
我们也在朝着这个方向努力，试图达到“一册在手，事半功倍”的效果，使本书成为零售店经营历练
的宝典。
为此，我们将零售店经营必须具备的各种素质归纳分类，从对行业整体的把握，到与顾客的见招拆招
；从对份内工作的深刻理解，到对份外工作的外延拓展；直至达成与行业、与公司融为一体的至高境
界，举凡心态、技巧、行业资讯、专业知识，不一而足。
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作者简介

祝文欣先生，中国零售业著名营销管理专家、中国连锁经营协会零售业顾问、中研国际首席零售管理
顾问。
在与国内外著名品牌管理咨询机构多年的合作与交流中，祝先生积累了丰富的零售终端管理、渠道运
作、市场战略规划的经验，尤其擅长卖场选址、卖场布局、卖场订货、卖场促销、
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书籍目录

秘诀一　个人管理：高效能工作的起点 　一　丰满的角色定位 　二　明确的工作职责 　三　完善的
工作能力 　四　成功的职业形象 　案例链接　提高综合素质，历练优秀店长 秘诀二　店面管理：无
声的导购员 　一　对店面进行整体包装 　二　让商品陈列成为无声的导购 　案例链接　退伍军人的
特色饭店 秘诀三　商品管理：全过程商品管理 　　一　选择最合适的商品 　二　适时适量地进货 　
三　健全完善盘点制度 　四　高效、完美地控制存货 　五　严格挑选供应商 　案例链接　营销的感
觉是温馨 秘诀四　销售管理：启动促销引擎实现效能突破 　一　定一个让顾客心动的价格 　二　用
顾客喜欢的方式迎接他们 　三　变着花样做促销 　四　巧妙处理销售异议 　五　技巧性处理顾客的
退换货要求 　案例链接　购物节执行方案 秘诀五　客户管理：从高效到卓越 　一　全面了解顾客的
购物心理 　二　正确引导顾客的购买决策 　三　区别对待不同类型的顾客 　四　第一时间处理顾客
的投诉 　案例链接　完善售后服务机制，塑造良好店铺形象 秘诀六　员工管理：统御有术，高绩效
团队的缔造之路 　一　招聘合适的店员 　二　培养优秀的导购 　三　严格绩效考核制度 　四　正确
实施激励措施 　五　强凋团队协作精神 　案例链接　服装店如何做好员工管理 秘诀七　财务管理：
店铺的活力细胞 　一　规范现金收入的管理 　二　严格控制成本费用 　三　适时对财务指标进行系
统分析 　案例链接　精打细算搞节约，随机应变稳调整 秘诀八　安全管理：未雨绸缪，不要亡羊补
牢 　一　搭建密不透风的防盗网络 　二　构建完全预警措施 　三　处理事故临危不乱 　案例链接　
某家具卖场突发事故应急预案 秘诀九　信息管理：打造必胜的平台 　一　搜集信息的方式 　二　这
样的调查问卷最有效 　案例链接　依靠竞争情报，扭转不利局面 附录：员工绩效考核发制度
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章节摘录

　　2.店长的培训　　店长是政策方针的传达者，也是教育部下的指导者；是营业活动的管理者，也
是营业资产的保全者；是商业情报的收集者，也是实施活动的操作者；是问题纠纷的调解者，也是全
店的形象代表！
店长既要完成经营任务，又要服务好顾客；既要对总部负责，又要对员工负责。
规划管理。
经营创新，突出特色，这些都要靠店长统筹安排，灵活处理。
因此，培训店长显得格外重要。
　　曾经，有一位零售业连锁店的老总说：“扩张，愁的不是缺乏资金，而是找不到能担当重任的店
铺经理。
要知道，能干的店长绝不是短期内可以招聘或培训出来的。
”　　家乐福在员工培训方面，已经走在了众多企业的前列，深为外界所称道。
早在2000年，家乐福就启动了店长培训计划，每年举办一到两届，从全国各地分店挑选出优秀的候选
人，送至上海总部进行每月2～3次的集中培训，为期l0个月。
苏宁电器在培训方面也专门成立店长工程部，号称是苏宁的店长黄埔军校，为苏宁的快速发展提供合
格店长。
　　那么，如何培训店长，使之不辱使命，做好承上启下的工作了？
以下主要从店长培训内容的8个关键方面人手进行阐述。
　　（1）角色融入培训。
如果说零售店就是一个独立作战的堡垒，那么店长则是这个堡垒的最高指挥官。
如果他连自己所扮演的角色都不清楚，那么最后肯定是全军覆没。
说得明了点，店长扮演着三种角色：赢利责任人，店务管理者，企业文化、制度的执行者和传达者。
培训就是使之明白职责之所在。
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编辑推荐

　　零售终端是短兵相接、刺刀见红的主战场，而店长则是现场指挥官。
　　带领你的部队，占领别人的高地。
　　为更好地传播零售行业的经营管理知识，为广大零售从业人员服务，中国发展出版社推出了集系
统出版、商务培训、咨询顾问、资讯传播为一体的“零售商学院”运营品牌。
“零售商学院”拥有零售行业一流的管理顾问团队。
“零售商学院”将贯彻“专业知识，提升零售业核心竞争力”的运营理念，专注于中国零售业态的经
营和管理，将零售业咨询与培训服务进行最优质的整合，并以此打造中国零售业最权威的资讯内容供
应商。
零售业：服装、服饰、家电、建材、化妆品、超市百货、商场、珠宝、汽车服务业：餐饮、酒店、物
业、金融、物流、旅游、房地产、电子商务、医疗保健、文化娱乐、美容美发　　日本时尚零售业泰
斗人物，零售百货业实战家，　　被誉为“日本零售之神”的柳田信之先生：　　中研国际是国际零
售业先进管理理念的推广者，成功经验的传播者。
　　国美·鹏润国际时尚中心首席顾问，台湾著名零售专家李春材先生：　　中研国际是中国零售业
的财富教练，它传道、授业、解惑。
　　实践家知识管理集团董事长林伟贤先生：我在《我爱钱更爱你》中说过，一个人要想成功必须具
备丰富的知识和爱心。
我想我能理解中研国际为什么会成功。
成功不是自己拥有什么，而是你给了别人多少，中研国际的成功就在于它不断帮助零售企业创造价值
，走向卓越。
　　中国商业联合会商品交易市场专业委员会秘书长骆毓龙：　　零售业发展需要动力，中研国际为
零售业不断输送智慧产品。
　　《销售与市场一体育营销》主编张斌先生：　　可用“实”来概括中研国际立身实战，厉行实务
，力求实效。
　　中研国际品牌管理咨询机构，是专业为品牌企业提供零售管理培训、渠道运作、市场战略规划、
导入先进管理模式的权威机构。
成立10年以来。
为8000余家企业提供战略规划、实战培训、咨询辅导等服务，超过20万人次参加过SEC在全国各地举
办的培训活动。
中研国际总代商学院模块一战略管理篇，课程包括公司化运作的战略选择及组织执行力打造、组织结
构与组织凝聚力打造、高效会议技术；模块二战术运营篇，课程包括：总代理市场渠道规划策略及年
度规划、区域市场数据分析技术、如何有效指导加盟商订货、创新招商模式；模块三核心动力篇，课
程包括：超越总代理公司化运作的优秀人才管理技术。
中研国际零售商学院疯狂卖手：培养具有卖场疯狂销售意识一流导购：超级店长：培养以客户自觉自
发消费为目的的金牌店长：决胜终端之人、店、货三大模块：将系统解决打造黄金旺铺的全部问题。
卖场教练不仅讲理念、讲技术、讲管理，更将用组织执行力管理帮助改善店铺心灵土壤，用教练技术
传承打造终端卖场的造血系统，使卖场持续保持传奇业绩。
　　店铺诊断服务中研国际专业顾问针对客户提出的诊断需求，通过现场调研、访谈等方式对店铺形
象，店务、货品、人员管理等进行分析，找到店铺存在的问题及其原因，提出解决方案，最终汇报诊
断结果、提交诊断报告，帮助店铺找到实现规范化经营、业绩提升的方向。
专业出版与定制服务中研国际已出版了专注零售终端营销、管理类专业图书、VCD产品100余种，并
为品牌企业量身定做终端运营的培训工具，将店铺营运规范、销售技巧、陈列技术、督导的教练技术
、优秀代理商成长历程等拍摄为情景剧式VCD，配以专家顾问点评，便于员工轻松学习。
　　《服装经销商》杂志　　第一本专业为服装经销商提供零售经营资讯服务的财经杂志，致力于解
决服装零售商经营管理中的实际问题。
实战、实用、实效，为中国800万服装经销商业绩提升而服务。
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