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内容概要

《零售业卖场管理与培训》一书共分为11章。
其主要内容有：首先介绍了卖场的组织架构、人员职责及设计规划，然后着重讲述了卖场的服务礼仪
、陈列管理、理货管理、促销管理、收银管理、商品管理及防损、广告、服务管理的方方面面。
    《零售业经营管理与培训》系列丛书从中国零售企业目前的实际情况出发，就零售企业的经营与管
理做了全面、系统的阐述，介绍了一大批实际、实用、实践的方法和技巧，具有极强的实用性和可操
作性。
不仅是一套较佳的零售经营管理用书，也是一套不可多得的培训教材；不仅可以指导一线员工，同时
也可供管理者和经营者参考、借鉴。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<零售业卖场管理与培训>>

书籍目录

第1章 卖场组织结构 第1节 卖场组织构成  一、组织架构  二、部门职能 第2节 卖场人员职责  一、管理
人员职责  二、作业人员职责 第3节 卖场人员配置  一、卖场人员配置方法  二、员工配置应注意问题
第2章 卖场设计规划 第1节 卖场设计  一、卖场设计原则  二、卖场设计要素  三、卖场设计技巧 第2节 
卖场规划  一、卖场规划原则  二、卖场规划要点 第3节 商品布局第3章 卖场服务礼仪 第1节 仪容仪表礼
仪 第2节 行为举止礼仪 第3节 服务语言管理第4章 卖场陈列管理 第1节 卖场陈列策略 第2节 商品配置表
设计第5章 卖场理货管理 第1节 卖场理货内容 第2节 卖场理货规定 第3节 卖场补货程序第6章 卖场促销
管理 第1节 促销活动实施 第2节 促销应对技巧第7章 卖场收银管理 第1节 卖场收银作业安排 第2节 卖场
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章节摘录

书摘2，服务投诉处理技巧    顾客的抱怨有时候是因卖场员工的服务而引起，服务是无形的，不能像商
品那样事实明确、责任清晰，只能够依靠顾客与员工双方的叙述，因此，服务问题要明确责任是比较
困难的。
    (1)处理类似问题时，客服人员一定要明确“顾客就是上帝”这一宗旨；    (2)首先听取顾客的不满，
向顾客诚恳地道歉，向顾客承诺以后保证不再会发生类似的事件；    (3)必要时与当事人(员工)一起向
顾客表示歉意；    (4)待事件处理完毕后，对这位员工在精神上、物质上给予一定的补偿。
这样做的基本出发点是让顾客发泄自己的不满，使顾客在精神上得到一定的满足，从而赢得顾客对卖
场的信赖；    (5)事件处理完毕，卖场管理人员要对员工的处理顾客关系技巧方面进行必要的培训，使
企业员工能够在措辞和态度上应对得体，以减少类似投诉的发生。
P201
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编辑推荐

这是本为有志于零售业管理工作的读者设计的一本通俗易懂的书籍。
主要涉及卖场方面的管理，如卖场的设计规划、服务礼仪、组织结构、陈列管理、理货管理、促销管
理、收银管理、商品管理、广告管理、安全防损和服务管理等。
条理清晰，针对性、实用性强，是一本很不错的卖场管理培训教材。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<零售业卖场管理与培训>>

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 6


