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内容概要

　　本书是连锁经营管理工具书系列之一，为连锁经营企业提供完整的、可借鉴的企业标准化管理实
践范例。
本书主要介绍了如何进行商品市场调查，如何开展商品促销活动，对各供应商的促销员如何进行有效
管理，如何进行市场营销策划，如何进行顾客满意度的调查，如何开展大宗商品业务，如何做好商场
的防损工作，商场宣传品与赠品的管理等内容。
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作者简介

教授，高级会计师，工商管理硕士。
现任：广州金坛税务师事务所所长广州惠建会计师事务所所长广州伍华连锁超市有限公司董事、财务
总监中国注册财务策划师、中国税务策划师主讲导师《纳税方法研究》专家曾任：广州岛内价连锁商
业有限公司财务总临、监事广州家谊超市股份有限公司监事广州亿翼物流配送有限公司监事广州顺民
城发展有限公司副总经理、财务总监主要著作：《资产会计》(中国经济出版社)《成本会计》(中国经
济出版社)《纳税筹划技巧》(广东经济出版社)《父于对流通企业以帐管税的探讨》(广东税务)《会计
信息交换模式的思考》(广东财会)《企业合理避税三大技巧》(中大管理研究)《企业所得税存在的问
题及对策》(北京纳税方法研究)
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书籍目录

第一章 市场调查第一节 市场调查计划的编写和方案的制定第二节 调研方案的实施和调查报告的撰写
第三节 调研项目的培训管理与资料归档第二章 商品促销管理第一节 商品促销的流程第二节 促销商品
的选择和促销活动的安排第三节 商品促销时间与形式第四节 促销的执行与评估第五节 促销员的管理
第三章 市场促销策划第一节 促销计划的编写第二节 促销策划方案的评审和实施第三节 促销活动的评
估第四节 促销委托与快讯设计制作附中华人民共和国反不正当竞争法第四章 顾客满意度调查第一节 
顾客满意度调查目的和项目第二节 顾客满意度分析方法第三节 顾客满意度工作流程和要求第四节 调
查问卷的设计和操作流程附中华人民共和国消费者权益保护法第五章 大宗客户业务管理第一节 大宗
客户业务的开发和订单第二节 大宗客户的送货和收款第三节 大宗客户的资料管理和优惠第四节 大宗
客户的售后服务与退换货第六章 商场防损管理第一节 商场防损概要第二节 损耗的分类和产生第三节 
建立损耗控制的有效手段第四节 安全设备的正确使用第七章 宣传品与赠品的管理第一节 宣传物品的
管理第二节 赠品的管理附中华人民共和国广告法户外广告登记管理规定附录相关表格一、市场营销记
录表格二、促销表格三、大宗记录表格四、商场防损记录表格
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章节摘录

书摘一、调研方案实施过程的控制    制定调研方案实施过程控制规范的目的，是为调研方案实施过程
进行有效监控提供依据，确保调研方案顺利执行。
其适用范围是已核准调研方案的实施控制过程。
    抽样误差：由于总体的异质性和样本与总体范围的差异，在用样本的统计值去推算总体的参数值时
总会有偏差，这就是抽样误差。
但在抽样中因误抄、计算错误等人为过失和其他一些因违反随机原则而产生的误差并不是抽样误差。
    信度：指测量数据(资料)与结论的可靠性程度，即测量工具能否稳定地测量到它要测量的事项的程
度。
    ●重测信度：用同一份问卷的问题，对同一群被测量者前后调查两次，再根据调查的结果，计算其
相关系数。
    ●复本信度：对一项调查的问题，让被访者接受问卷测量，并同时接受这份问卷的复本的调查，然
后根据调查结果计算其相关系数(复本：在题数、形式、内容、难度及鉴别度等方面都与原本一致，仅
在问法与用词方面与原本不同)。
    ●折半信度：将调查的结果，按题目的单、双数分成两半记分，再根据各个人的这两部分的总分计
算其相关系数。
    ●评分者信度：计算一个评分者的一组评分与另一个评分者的同一组评分的相关系数。
    ●效度：测量工具所能测出其所要测量的特征的程度。
    ●内容效度：检查由概念到指标的经验推演是否符合逻辑，是否有效。
    ●准则效度：对同一概念的测量可以使用多种测量工具，其中每种测量方式与效标的一致性。
    ●建构效度：测量工具是否反映了概念和命题的内部结构。
    ●内在效度：指一项研究的资料和结论的有效性。
    ●外在效度：指这种研究结论的普遍有效性。
    具体工作流程、工作要求：    ●编写调研实施计划：根据调研方案制定调研实施计划，作时间、人
员、材料准备等安排。
    ●执行：调研员设计问卷，拟订调查程序，确定具体抽样方法，控制调研误差，并提出招聘培训计
划，对调查员进行培训和实地调查管理；市场经理负责调研过程的质量控制，问卷回收、复核控制，
突发事件的处理；市场经理负责对调研全过程进行监控，保证调研按时按质完成；行政人事部按市场
部提供的招聘计划招聘特约调查员；调查员经培训后按正确的抽样方法和调查步骤进行调查，按规定
时间交回完成问卷，并配合公司有关工作。
    ●汇总资料：汇总、审查资料，分类整理并录入。
    ●分析：调查员考察统计分析的前提条件，确定统计分析方案，进行统计分析；调研小组就统计分
析结果进行讨论，得出相关结论。
    ●撰写报告：调研小组对调研过程作总结，撰写调研报告。
    ●评审：调研主任将调研总结、调研报告交市场部经理审核；市场部经理把调研总结、调研报告交
副总经理及相关部门评审；评审小组进行评审，评审结果尽快交市场部执行。
    ●调研结果应用：商场部及采购部就调研结果的应用性质、范围进行。
    ●资料归档：对调研方案实施全过程的资料进行分类、编写目录并归档。
    P6-7
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媒体关注与评论

书评《纳税筹划技巧》(广东经济出版社)一书出版不久，文声兄又邀我为其新书作序，而这次的《连
锁企业管理工具》丛书，秉承了作者一贯的实战风格，一方面系统总结了连锁经营企业内部管理的主
要内容及流程，另一方面又细述相关流程下的操作细则(SOP)，相信对从业人员在管理方面的系统学
习与提升，以及实际操作执行都有相当的参考价值。
在此，我再次对文声兄的勤奋及专业的功力表示敬意!    道商投资公司  董事    金领投资管理公司  总经
理    于赞文        余文声教授，是一位曾在多家综合性大型企业任高层管理职位的企业管理人员，其管
理风格以全面、创新而见长，多年的企业管理经验，使其积累了丰富的企业管理实践经验。
同时，余教授担任中山大学、华南师范大学、广东工业大学等多所高等学府的兼职教授多年，潜心研
究企业经营管理、资本运营、财务管理、税务筹划等课题。
有幸在余教授《连锁企业经营工具》丛书，出版前阅读到相关资料，认为它是余教授把实践提升为理
论的经验总结，是一套实操性极强的连锁企业经营管理工具书，对各相关企业的经营管理有很好的指
导性，是一本值得细读的好书。
    广州惠建会计师事务所主任会计师、所长    北京华寅会计师事务所高级顾问    蔡惠亭        与余先生的
交流和读他的著作一样，让人感觉平实、实在和实用。
他对中国本土企业成长的思索和研究，更多的是应用管理专业知识进行提炼和总结，他强调连锁经营
中的“规范化、制度化和系统化”并从实证中告诉我们如何实现，如何运营并使这些“管理指标”增
值，以至每一个细节都是他经验和心血之作。
相信对已在该行业中或正在进入这个行业的有志之士很有启发和帮助；让从事企业经营的管理者得到
借鉴和受益!    期待余先生《连锁经营企业管理工具》的出版，能让更多中国本土的连锁经营企业家在
自己的市场做强并且持续成功，也希望中国的“沃尔玛”能早日实现。
    现任佳都国际控股有限公司副总裁、华南理工大学    风险投资中心副主任、香港国际商学院客座教
授    吴屏
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编辑推荐

　　本书是连锁经营管理工具书系列之一，为连锁经营企业提供完整的、可借鉴的企业标准化管理实
践范例。
本书主要介绍了如何进行商品市场调查，如何开展商品促销活动，对各供应商的促销员如何进行有效
管理，如何进行市场营销策划，如何进行顾客满意度的调查，如何开展大宗商品业务，如何做好商场
的防损工作，商场宣传品与赠品的管理等内容。
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