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内容概要

　　《连锁企业门店营运与管理（第2版）》连锁经营作为西方的舶来品，如何结合我国国情、为我
国企业所用，是连锁经营管理理论研究和连锁企业界多年来一直在不断探索的一个重要问题。
同时，随着我国连锁企业的迅速发展，企业对于人才的需求将呈几何级数增长。
人才是企业在未来竞争中的决定性因素。
因此，上海商学院在新世纪初就获教育部批准率先设立了“连锁经营管理”专业，并组织一批有丰富
教学经验、长期关注连锁企业发展的骨干教师编著了一套既具有一定理论深度，又具有实践操作性的
教材，得到了广大师生和连锁业界的普遍好评。
　　这套“连锁经营管理丛书”在原有基础上，总结了这几年连锁企业实践操作经验，融入了连锁企
业的最新发展趋势与特点，更新了许多陈旧的知识和操作方法，补充了“信息管理”等新内容，增加
了更适合企业实战的经典案例和适合专业教学的内容，使丛书在体系和内容上更加完善。
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章节摘录

　　（1）确定作业的对象分工。
能否确定作业的对象分工，通常是比较关键性的工作。
具体作业分工，包括把何种工作、多少工作量、在什么时间内安排给何人承担。
因为门店作业繁多，通常连锁企业门店作业管理的重点是店长作业管理、收银员作业管理、理货员作
业管理、进收货作业管理、商品盘点作业管理和顾客投诉意见处理等，这些作业过程和质量管理的好
坏，将会直接影响每一家门店的经营状况。
作业管理要比岗位管理更进一步，它既体现了岗位工作的技术性要求，也能更具体、更细化地考核岗
位工作的质量好坏。
因此，只有通过合理的分工，才能把这些工作具体落实下来，保证正常的营运水平。
　　（2）确立标准化作业的程序。
连锁企业往往是劳动力密集业，门店作业人员流动率较高，如何区分作业内容管理，使门店作业不重
复，并且能让新进员工在最短时间内交接每一工作环节，十分重要。
因此，必须全面分析不同的作业，如收银员、理货员、店长、盘点人员等工作情况，消除多余的、不
必要的动作、环节、行动，合并有关环节，合理安排具体的作业顺序，使有关作业情况尽量简化，以
提高效率、降低成本。
　　标准化作业程序在明确分工、出勤计划的基础上，通过具体操作表来明确这项工作的具体操作规
则。
例如：理货员进行货架商品的补货，就包含了定时补货与不定时补货的具体时间、操作程序，以及相
应时间内应达到的工作量等。
通过这些具体作业的落实，来保证门店的正常营运和管理。
　　（3）记录作业情况。
将确定的分工作业与标准化作业程序，用适当的时间，全面准确地记录不同岗位的工作运行情况，一
定要确实根据每日的营运状况，一一加以记录。
门店若欲维持正常的营运，对于各项外在与内在的因素均必须予以有效地掌握。
因此，标准化作业程序试运行的数据或报表均为十分有价值的参考资料，如营业实绩的统计，不同作
业分工的实施情况与效果等。
建立这些资料体系，便于总部进一步比较分析，进而灵活地加以运用，最终使营运和管理的标准健全
化。
　　⋯⋯
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