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内容概要

　　伴随我国商业的繁荣与市场需求的旺盛，商场（商店）对店长的需求激增，而由于相关职业教育
与培训的滞后，市场上严重缺乏合格、优秀的店长。
据统计，我国目前至少缺少100万个好店长。
为提升我国店长的职业素养和岗位技能，给店长提供一本完备的岗位培训手册，我们特制作此书。
　　针对我国商场（商店）现状、店长工作中岗位操作与日常管理的需要，本书的内容涵盖：商品展
示，商品盘点，商品采购与验收。
商品存货、理货与补货，商品损失与损耗管理，商品销售策略及方法，商品促销策划及实施，商场（
商店）员工管理，商场（商店）顾客开发与管理，商场（商店）财务管理，商场（商店）5S管理，商
场（商店）异常情况处理。
全书从店长职业技术和经营管理方面提炼店长岗位工作急需的知识、方法、规范、流程，传授店长岗
位操作、管理经营的专业知识与规范，提升店长的岗位工作技能和经营管理能力。
　　本书是一部完备的店长岗位培训手册，全书侧重岗位实践，注重实战技能的传授与演练，活学活
用，即学即用。
语言通俗易懂，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。
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章节摘录

　　在接受顾客投诉时，应树立“顾客就是上帝”的服务意识，本着诚恳的态度对待顾客，切不可激
化矛盾。
处理过程中的步骤如下：　　1．就事论事，保持心情平静　　顾客投诉时，往往是带着很不满的抱
怨情绪，甚至会责骂，容易让接受和处理投诉的工作人员觉得顾客是针对其个人，往往很容易被激怒
，而产生防卫性的行为和对立态度，甚至与顾客争吵。
因此，对顾客投诉时，首先要把人和投诉区分开来，处理投诉是自己的工作，顾客的投诉只是针对商
场(商店)的商品或服务，而不是针对个人，不要受其情绪感染，保持心情的平和。
这是处理好问题的前提。
　　2．认真倾听顾客的抱怨　　接待顾客投诉时一定要保持冷静，要运用同情心认真倾听。
因为顾客对商场(商店)有意见前来投诉时，其情绪都是比较激动的。
此时接待人员要让顾客将抱怨完全发泄出来，不要做任何解释；待顾客心情平静下来，再询问一些细
节，确认问题所在。
　　在倾听时，要站在顾客的立场回应顾客的问题，如表情严肃地点头，表达自己对顾客的关注，让
顾客知道接待人员对问题的了解和态度。
其重点包括下列两部分：　　一方面，掌握顾客陈述问题的核心。
在认真倾听顾客说明事情经过的阶段，就要确认问题的核心所在。
这个阶段主要是判断问题的严重性与影响程度，以及明确顾客的期望，作为提出解决方案之前的评估
。
　　另一方面，确认责任的归属。
这是表示对事件的慎重，以及正确把握解决问题的方向。
一般而言，责任可能来自商场(商店)，有时则是顾客自身。
　　3．表示同情　　等顾客将问题原委叙述完备后，应以同情的心态来回答对方的问题，并站在顾
客的立场为对方设想，扮演对方的支持者，让投诉者明白接待人员对问题的立场和态度。
　　4．诚恳地表示道歉　　不管顾客所投诉的问题责任是归于商场(商店)，还是供货商，工作人员都
应该诚心地向顾客道歉，并对所提意见表示感谢，要让顾客产生被尊重感和受重视感。
要认识到顾客的投诉有利于自己工作的改进，是他们发现了商场(商店)经营中存在的问题，如果没有
顾客提出抱怨或投诉，就常常认识不到自身的不足与问题，也难以完善其经营管理活动。
因此，正确地处理顾客的投诉与抱怨，以顾客的投诉和抱怨为鉴，是商场(商店)的一种公关途径，可
以了解目标市场的需求趋势，洞察自身的不足与缺点，调整自己的营销策略，在激烈的商场(商店)竞
争中赢得优势。
　　5．提出解决方案　　抱怨处理的最后阶段就是提出商场(商店)与顾客双方都满意的解决方案。
在提出解决方案前应注意一点，当顾客接受解决方案时，在权责范围内应迅速处理，绝不可以拖延；
若无法立即或当场处理，应告知顾客处理的方式与可能的情况，以取得顾客的信赖。
　　对所有顾客的投诉与抱怨，店长都要回馈相应的处理意见，向对方提出解决方案。
要做到这一点，往往很不容易。
处理人员必须亲切诚恳地与顾客沟通，若是顾客不满意解决办法，必须进一步了解对方需求，做新的
修正。
　　当双方都同意解决方案之后，店长都会确保该方案迅速、圆满地实施。
　　顾客抱怨处理完后，店员应依据公司的管理规定立即填写报告，以便检讨改进，从而避免类似事
件再次发生。
　　6．执行解决方案　　当双方同意解决方案以后，就必须立即执行。
若恰好是在接待人员权限内处理时，应迅速利落，当场予以解决；若在权限以外，则明确告知对方事
情原因、处理的程序，告知对方经办时间、经办人员的姓名，并留下对方的联络方式。
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编辑推荐

　　本书针对店长工作中的岗位操作与管理需要，从职业技术和经营管理的角度提供了店长工作中所
需的专业知识、规范、方法、流程、标准等，如商品盘点、商品的采购与验收、理货与补货等。
作为一部较完备的店长岗位培训手册，该书侧重于岗位实践，为店长的个人素质、专业技能等方面的
提升提供了系统的、切实可行的操作范本。
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