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前言

随着中国经济的快速发展，国内市场对便利店的需求大大增加。
    资料调查显示，便利店相比于一般超市投资回报较高。
比如，美国7－11便利店的毛利通常能达到40％以上。
在深圳，经营得比较好的便利店，一般的毛利都在30％左右，最高的可以达到40％。
这主要是因为便利店实行“小而精”的经营原则，价格比一般大型超市高10％左右，而便利店里货架
上的商品都是一些销量比较大的商品，商品周转快，库存也就相对减少，而且还可以根据销量从供货
商那里获得一些返利。
便利店以其资金周转迅速、服务项目灵活、商品销售有针对性、营业时间长等诸多优点赢得了众多小
额投资者的青睐。
    如今，国内的小型便利店如雨后春笋般迅速的发展起来。
虽然，目前便利店已经走出了零售业的辅助位置，取得了与连锁超市、商场百货三分天下的地位。
但面对激烈的市场竞争，便利店要想在夹缝中求得生存，要想成功经营，就得从自身定位、选址、装
修、进货、布局、服务等方面下很大工夫。
    为了让便利店经营业者在便利店经营管理中得心应手、事半功倍，我们组织零售业内有经验的管理
人员和成功人士编撰了本书。
    本书共五章，以便利店经营管理及其实务为主要内容。
就开店过程所涉及的开店筹划、商品管理、人员管理、商品销售及卖场管理等方面展开论述；最后附
录有一些便利店管理相关的术语及法律。
为便于阅读和更加具体形象，在书内各章中还有大量的行业参考及小知识。
    本书既可供零售业的在岗人员作为自学的专业书籍，更适合准备从事便利店创业人员的专业指导书
。
    本书由伍柳江、李冰冰主编，同时参与资料收集并编写的人员还有：章学成、尹全、高淑芬、秦斌
、况平、黄根艺、郑明、李华、姜艳华、皮铁兵、邓晓东、牛承德、喻伟、李强、李宝芹、段利荣、
高琨、赵辉、刘婷、刘玮、唐家均、黎应华。
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内容概要

如今，国内的小型便利店如雨后春笋般迅速的发展起来。
虽然，目前便利店已经走出了零售业的辅助位置，取得了与连锁超市、商场百货三分天下的地位。
但面对激烈的市场竞争，便利店要想在夹缝中求得生存，要想成功经营，就得从自身定位、选址、装
修、进货、布局、服务等方面下很大工夫。

《开家赚钱的便利店》讲述开店过程所涉及的项目选择、开店筹划、商品管理、商品销售、顾客服务
、物流管理、设备及安全管理内容。
同时，提供一些连锁便利店加盟信息和大量的实战范本以及实操工具，创业者稍加修改便可予以运用
，可以说相当具有实操性。
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章节摘录

版权页：插图：（一）道歉顾客在抱怨的时候，首先需要有一个人站出来承担这件事的责任。
（1）在处理抱怨的时候，如果能够一开始就真诚地致歉，那么顾客的这种心理需求就能得到满足。
（2）金无足赤，人无完人，只要不是屡次出问题就可以了。
（3）有的店员讨厌代表便利店向顾客道歉，尤其是当他们觉得是顾客无理取闹时。
其实，道歉不会降低身份的，道歉也并不意味着自己承认犯了错。
道歉只是对顾客未能享受到的愉快的购物经历而表示的一种歉意。
（二）倾听对方抱怨让顾客发泄不满，倾听顾客的诉说。
当顾客不满时，他们想做两件事：宣泄自己的情绪，然后让问题得到解决。
如果顾客情绪激动，怒气冲天，店员要做的事情就是正确预测顾客的需求，特别是顾客情绪发泄的需
求，要有心理准备，特别是被痛骂的心理准备。
（三）理解顾客的愤怒带有强烈的感情因素，因此如果能够首先在感情上对对方表示理解和支持，那
么将成为最终圆满解决问题的良好开端。
表达理解和同情要充分利用各种方式，与抱怨者直接面谈时，以眼神来表示同情；以诚心诚意、认真
的表情来表示理解，以适当的身体语言，如点头、表示同意等。
（四）把解决方案传达给顾客在与顾客打交道的时候，有句话也是常常听见的：“对不起有什么用，
我到底该怎么办啊？
”道歉和“对不起”不仅是有用的，也是必要的，但是是远远不够的，能真正让顾客平息愤怒，化解
不满的，是马上帮他解决问题。
“对不起，是我们的过失”之后，一句“您看我们能为您做些什么呢”更实在。
单纯地同情、理解不够的，顾客需要迅速得到解决问题的方案。
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编辑推荐

《开家赚钱的便利店(修订版)》编辑推荐：48幅实景图片+10个实操工具+6个实战范本+7个加盟扫描。
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