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前言

　　自从国内零售市场对外完全开放后，外资零售企业与本土零售企业的竞争愈演愈烈，而商业零售
竞争的焦点实际上在于门店，一些营销专家甚至认为，门店与门店的竞争事实上就是门店店长之间的
竞争。
　　零售业有这样一句话：开不开店看老板，赚不赚钱看店长。
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。
店长之所以会起这么大的作用，是因为店长作为店铺的现场指挥官，是终端店铺的灵魂，在店面的日
常经营运作中发挥着至关重要的作用。
店铺的规划管理、经营创新、突出特色，都要靠店长统筹安排，灵活处理。
市场瞬息万变，随时都会有新的情况出现。
很难想象，没有一个高素质的店长来指挥运营，店铺会出现什么样的后果。
但是，不是每一个店员都能够担当重任，他必须要具备出色的职业素养与卓越的管理能力。
　　怎样提升店长的职业素养与管理能力，是我们长期以来研究的一个重要课题。
通过多方面的实地调查、访谈与研究，我们总结出了不少关于店铺管理方面的共性的东西，也一直想
将这些奉献给读者参考，这也是我们编写此书的初衷。
　　《店长手册》用最为平实、通俗的语言，分别从店长的基本素质要求、店面形象管理、店铺经营
技巧、货品流转管理、促销管理、团队管理、顾客关系管理、顾客投诉管理、财务管理、店铺安全管
理等方面讲述各种专业知识，让店长更容易学习和掌握相关的知识和技能。
　　本书注重店铺各种实战技能的传授与演练，活学活用，即学即用。
为在职的或将要提升的店长快速提升个人素质、专业技能与经营管理能力，提供了一整套专业、系统
、完备、切实可行的岗位培训手册。
　　当然，任何书籍都只是一种外力，再先进的技巧，再优良的方法，都离不开结合实践，这样才能
创造价值。
该书既可以作为各个零售店店长培训的教材，也可以作为店长自学的材料，还是一本指导店长日常工
作的手册。
　　开店容易管店难。
希望店长以及想成为店长的店员，把本书的知识技能应用到自己的工作岗位中，同时也愿本书能够为
他们的店铺发展奠定良好的基础，使店铺朝着顾客信赖、生意兴隆的方向不断发展。
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内容概要

店长是零售终端的现场指挥官，是终端店铺的灵魂。
他既要完成经营任务又要服务好顾客；既要对公司负责又要对店员负责。
店长是店铺经营成败的关键人物。
因此，作为店长必须要具备优秀的素质和卓越的能力。
    本书用最为平实、通俗的语言分别从店长的角色定位、应具备的能力和素质、团队管理、店面形象
管理、货品流转管理、促销管理、客户关系管理、客户投诉管理、财务管理、店铺安全管理等方面讲
述各种专业知识，让店长更容易学习和掌握相关的知识和技能，并更好的应用到店铺的经营实践，创
造更大的效益。
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章节摘录

　　店铺的类型真可谓是各式各样。
即使是类别相同的店铺，销售的商品也有所不同，地点、大小或装潢也不一样，如果将这些因素都考
虑在内的话，就会因为太烦琐而不容易将店铺分类。
　　在了解店铺的类型之前，我们先来了解以下几个概念：　　商品空间：指商品陈列的场所，包括
橱柜、平台、架子等。
　　顾客空间：指顾客观看商品、购买商品的场所。
有的店铺把它设在店铺外，有的在店内和店外都设置。
　　店员空间：指店员用于接待顾客或作业的场所。
有的店铺把店员空间和顾客空间明显地区隔开，有的则把两者重叠在一起。
　　店长可以根据这三种空间如何配置，再把商品、销售方法以及店铺的大小等因素考虑进去，那么
店铺通常就可以被分成以下四种形式。
　　1.接触型店铺接触型店铺是指商品空间面临街道，顾客就在街道上购物。
店员大多站在柜台里，被商品空间和顾客隔开。
店员空间又分为大和小两种。
　　2.缩入型店铺缩人型店铺是指商品空间在店铺里，顾客在店里的顾客空间购物。
店员大多站在柜台里，被商品空间和顾客隔开。
店员空间又分为大和小两种。
　　3.缩入一回游型店铺　　缩入一回游型店铺是指在店铺里面设有顾客可以自由观看商品和回游型
商品空间，顾客在店铺里面的顾客空间选购商品。
店员空间又分为固定和不固定两种。
　　4.接触一缩入一回游型店铺　　接触一缩入一回游型店铺是指缩入一回游型店铺加上接触型商品
空间。
店员空间分为固定和不固定两种。
通常，我们日常所看到的店铺，全都可以归在这四类中。
　　我们知道接触型店铺，指的是将商品面对着街道陈列的店铺。
这种形式的店铺，比较适合经营那些可以带回去的商品，或者是那些不需花时间挑选的廉价商品。
　　另外，接触型店铺，随着店员空间的宽窄可以分成两种情况。
　　1.店员空间狭窄的情况　　当我们来到一些食品店铺，往往就可以看到店员空间狭窄的接触型店
铺。
这些店铺商品空间都较为狭小，橱柜也只有一两个，店员的空间通常设在橱柜的后面，在那狭小的地
方还有收银机、包装机、商品存货等并排放着，店员通常只有站的空间。
　　一般情况下，在一些节假日或是赶庙会的日子，往往也能看到店员空间狭小的接触型店铺，如糖
果店、气球店、章鱼丸子小吃店等接触型店铺（店员空间狭窄的情况）纷纷出笼。
每一种店铺都把商品空间朝向街道，顾客在挤来挤去的情况下，选购看到而且产生兴趣的商品。
　　此外，这些店铺的实地示范也属于这种形式。
由于它们都是面向通道招揽生意，人群才会集中。
如果在商品店里直接招呼的话，顾客会因为警戒心而不想走到店铺前面去。
　　在如此狭小的店铺里，需要店长们注意的是，不可太积极地接近顾客。
通常说来，越是热心而且有心做事的店员越会想到：这样狭窄的店铺，如果想要提高业绩，只有进行
积极地推销。
　　需要注意的是，正在考虑是否要购买某种商品的顾客，不仅非常犹豫，而且对店员的态度也会十
分敏感。
因此当顾客正在考虑的时候，要是受到强烈的接近就会很快离开。
用这种接近手法的店员，好像要占领店铺的样子，这一类的行动被称做“赶走顾客的舞蹈”；要是在
这个时候对顾客招呼“欢迎光临”、“您要我为您做些什么”这一类的招呼就被称做“撵走顾客的舞
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曲”。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　门店与门店的竞争事实上就是门店店长之间的竞争，一个优秀的店长能够提升店面营业收入的30
％以上。
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