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前言

店长会是“消失的恐龙”吗？
我们这个时代还需要店长吗？
    日常生活中，所有的产品最终都要通过“店”里营业人员的服务，传递到消费者的手中。
“店”以各种不同的形式出现，比如商场、商店、超市、便利店、家电家居卖场、酒店、宾馆、餐厅
、专卖店。
“店”还有着各种不同的叫法，比如门店、分店、店铺、卖场，它承载着产品从制造商转移到顾客手
中渠道、终端的功能。
    店长就是负责门店经营管理的人，叫店长也好，叫经理也好，门店的成败和这个岗位有着重大关系
。
    互联网及各种信息技术像浪潮一样席卷全球，深刻改变了人类的生活、工作方式，同样也给商业领
域带来了迅猛变化。
在十多年前电子商务是不可想象的，而现在呢？
人们几乎可以在网上买到一切。
电商、社交媒体大行其道，传统商业模式，也就是线下实体店受到巨大冲击。
人们可能要问，在未来，实体店会消失吗？
如果这种事情发生，店长这个职业还会存在吗？
    实体店的功能从来都是做生意，买进卖出。
随着现代商业的发展，经营实体店的一个关键就是打造强大、独特的品牌体验，在这一点上，实体渠
道永远比数字渠道更具有优势。
除了品牌体验外，实体店可以让品牌与消费者个人之间建立直接联系，了解到现有及潜在顾客的需求
，从而不断调整和提升品牌产品与服务。
    电商的优势是方便，实体的优势是实实在在的体验感和与顾客互动带来的学习优势。
因此，实体店确实会改变经营业态，但永远不会消失，店长作为一种职业，也一样不会消失！
    作者    2012年10月
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内容概要

　　肯德基、麦当劳进入中国，我们知道了商业连锁业态这个概念。
自此，连锁业态在零售、餐饮、服务等领域大行其道。
我们在日常生活中已离不开沃尔玛、星巴克、海底捞、真功夫、美特斯邦威等连锁商业品牌的服务。
　　连锁企业除了总部正确的战略规划、连锁系统规划之外，其挑战主要表现为上层文化、战略、制
度对于终端的传导。
如果门店优秀店长缺位，总部再好的战略意图和战术都将损耗殆尽，可谓”长于战略，死于执行”。
　　好店长难觅。
分店恰恰是总部经营的利润单元，又因距离关系而显得相当独立。
好店长是既能够深刻领会总部战略、文化、制度，又能身先士卒，克服重重困难，率领分店团队通过
向顾客让渡超乎期望的服务，从而实现企业利润的关键人员。
　　学会做店长非常重要，但大学不教，公司不知如何教。
《店长学：小角色，大事业》相当于一册微型的EMBA教程，从理论深入实践，为连锁门店经营者提
供学习指导。
　　如果你具备从事零售服务业的基因，认认真真读完《店长学：小角色，大事业》，你就可以快速
提升为一个优秀合格的店长，从此打开从店长到区域经理到营运总监的职业上升通道。
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作者简介

姚枫，早年在高校教书，是国内较早展开连锁培训的连锁启蒙者之一，同时长期从事连锁业的咨询与
执行，是理论与实战相结合的实践者，长期服务于多个全国连锁品牌。
作者擅长零售、餐饮、服务行业的连锁战略规划、系统建设与人才培训，具有一定的学术素养，但又
不拘泥于理论，深入浅出，观点精辟，对连锁商业模式有着深刻、独到的理解。
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章节摘录

版权页：   插图：   （6）是否具有包括顾客资料收集、顾客关系建立，顾客抱怨处理等顾客管理能力
？
 （7）是否建立了良好的社区公共关系？
 （8）是否具有包括验收进货、整理标价、卖场展开、展示陈列、销售分析、库存控制等商品管理的
能力？
 （9）是否具有充足的商品知识并能训练部属使他们具有同等能力？
 （10）是否具有包括从基本服务态度、待客应对技巧、销售技术等的销售贩卖能力？
 （11）是否具有维护店铺设备的安全与完备，并使店铺购物环境更方便舒适的能力？
 （12）是否做好现金管理的工作？
 （13）是否重视商圈的经营，包括消费者、竞争店的调查与交通、机关等私立单位建设情报的收集？
 （14）是否了解店铺会计账务流程，并对财务报表具备分析解读能力？
 （15）对于公司内部的各项管理规定、作业流程、是否充分了解并能实践？
 （16）是否具有成本意识，能时时考虑如何在日常工作中降低成本发挥效率？
 （17）是否具有问题意识，能时时考虑如何在日常工作中进行作业改善与合理化的经营？
 （18）是否了解时间是企业最珍贵的资源，并能运用组织的力量充分发挥时间的效能？
 （19）是否能随着企业的成长不断进修、自我提升？
 2.门店营运能力清单检查 （1）店长及营业员对于店铺基本营业损益的内容，即“销货收入一销货成
本=销货毛利”，“销货毛利—营业费用=营业损益”，是否有清楚的了解？
 （2）是否鼓励店长及营业员对于顾客层与商品对应的接受能力、商品上架的时机与展开的手法等，
提供其经验与建议？
 （3）店长及营业员对于商圈内来客，平日与假日的进入方式、客层差异、消费方式与倾向等是否用
心观察、记录并分析？
 （4）是否要求店长及营业员对于本店与竞争店的定位差异、市场占有率等互动的因素，定期进行市
场调查并提出改善对策？
 （5）是否设定了可供学习的模范店和应学习的重点，并持续观察、吸收且实际应用在自己店铺的营
运改善之上？
 （6）是否依员工的性格、意愿进行工作调整，以发挥其工作潜能？
 （7）店长及营业员是否皆能清楚了解其职责与各项工作流程，并确实遵守实行？
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编辑推荐

《店长学:小角色,大事业》中零售服务终端的管理可以用“人、货、场”来概括。
“人”是指一切与人有关的经营管理；“货”是指一切与商品有关的经营管理；“场”是指一切与门
店有关的经营。
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