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《连锁企业门店营运与管理》

前言

　　观察全球与中国这几年的经济发展，连锁经营已成为重要的企业扩展方式，几乎出现在所有领域
之中。业态也较为多样化：超级市场、便利店、专卖店、折扣店、百货商店等连锁企业比比皆是，尤
其是便利店和超级市场在市场上已经占有非常重要的地位。然而，由于缺乏连锁经营管理理论知识的
指导，许多连锁企业不能适应市场环境的新变化，走到倒闭和被兼并的地步；同时，一些已在争夺市
场、赢得消费者青睐方面取得成功的连锁企业，也纷纷出现经营萎缩、效益下降等现象。因而，我们
不仅要借鉴国外发达国家先进的管理理论与方法来管理企业，更应进行适当的调整，创造符合我国国
情的连锁企业管理理论与方法。本书以连锁超级市场与便利店为重点，介绍连锁企业营运与管理的策
略与方式。希望本书能为中国连锁经营的发展作出微薄的贡献。　　本书从连锁企业门店的各个工作
岗位对门店的营运与管理进行了系统的阐述，并引入了近几年国内外连锁经营理论的最新成果，希望
本书能够成为连锁企业门店营运与管理的好帮手。本书具有如下特色：①完整性。连锁企业门店管理
理论体系比较完整，内容涵盖了连锁企业门店的各个工作岗位，前后顺序设置，由简单到复杂，符合
一般的认知规律。②系统性。每个任务都有其工作流程，而且和门店的工作流程相吻合，使读者能够
理清工作的顺序，思路清晰。③可操作性。每个任务之后都有能力训练，让读者在阅读完每个任务之
后，应用理论知识进行独立思考。④全面性。书中除对连锁企业门店管理基本理论进行阐述之外，还
提供了国内外大量连锁企业门店营运活动的案例、补充阅读等，这必将激发读者的学习兴趣和研究兴
趣，增强其信心。　　本书由大连职业技术学院李志波老师、杨凌职业技术学院党养性老师担任主编
，由李志波负责教材的统稿。具体编写分工如下：　　李志波编写课程导入、项目五、项目六、项目
八、项目十二，党养性编写项目二、项目四、项目七、项目十三，崔岫编写项目一、项目三。　　本
书在编写过程中得到大商集团尹燕女士的帮助和指导，在此表示感谢。同时，还要感谢参考文献的作
者。　　由于作者水平和精力有限，收集资料不够全面，难免存在缺陷和不足，恳请读者和各位同仁
在使用本书的过程中给予理解和关注，并欢迎批评指正。

Page 2



《连锁企业门店营运与管理》

内容概要
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书籍目录

课程导入项目一  门店店长作业化管理  任务1  门店店长的作用与职责  任务2  门店店长作业化管理  综合
案例分析项目二  收银作业管理  任务1  收银岗位描述  任务2  收银作业管理  任务3  收银错误的作业管理
 综合案例分析项目三  销售作业管理  任务1  营业员接待服务规范  任务2  营业员对顾客的接待  任务3  
营业员与顾客冲突的防止和排除  综合案例分析项目四  理货作业管理  任务1  理货员岗位描述  任务2  理
货员作业流程及要领  综合案例分析项目五  进货和存货作业管理  任务1  门店进货作业管理  任务2  门店
存货作业管理  综合案例分析项目六  卖场布局  任务1  货位布局  任务2  卖场通道设计  综合案例分析项
目七  商品陈列和维护  任务1  商品配置  任务2  商品陈列的原则和程序  任务3  商品陈列方法与技巧  任
务4  生鲜商品陈列方法  任务5  商品陈列的维护  综合案例分析项目八商品盘点作业管理  任务1  盘点作
业实施  任务2  盘点后的处理工作  综合案例分析项目九  促销活动的组织和实施  任务1  连锁企业门店促
销策划  任务2  促销活动的实施与效果评估  综合案例分析项目十  防损作业管理  任务1  门店损耗的产生
与防范  任务2  门店偷窃事件的防范与处理  综合案例分析项目十一  顾客投诉处理及服务质量评价  任
务1  顾客投诉意见处理  任务2  顾客服务质量评价  综合案例分析项目十二  安全作业管理  任务1  门店安
全事故发生的主要原因  任务2  安全作业管理  综合案例分析项目十三  门店经营目标及绩效评估  综合
案例分析参考文献
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章节摘录

　　连锁企业总部一旦制定了标准化的商品配置表后，下属各门店就必须严格执行。但是商品的配置
并不是永久不变的，必须根据市场的变化、所销售商品的变化及连锁企业本身的经营状况作相应的调
整。这种调整就是对原来的商品配置表进行修正。商品配置表的修正一般按固定的时间来进行，可以
一个月、一个季度修正一次，一年大变动一次；同时也要考虑连锁企业不同的业态模式，以及不同的
季节、时令、促销等因素，并作为修正商品配置表的依据，但是不宜随意进行修正。因为随意修正会
造成商品配置凌乱和不易控制的现象。商品配置表的修正可按如下程序进行。　　（1）统计商品的
销售情况。连锁企业必须对下属门店每月商品的销售情况进行统计分析，现代连锁企业都配备POS系
统，它会根据商品的进货量和库存量很快统计出商品的销售情况。统计的目的是要找出哪些商品是畅
销商品、哪些商品是滞销商品。　　（2）应季、应节商品的销售预测　　商品的销售量并不是每天
都一样的均匀一致，而是随季节、节假日的情况发生很大的变化，但是这些变化也是基本可以预测的
，比如周六、周日，商品销售量会有一定比例的上升，称为周末效应；在节日前或节日期间，应节商
品销售会呈现旺销现象，称为节日效应。所以要求在制定商品配置表前，要预测哪些商品要在节假日
增加配置量，甚至对周末效应和节日效应分别制定与平时不同的商品配置表。　　（3）滞销商品的
淘汰。经销售统计可确定出滞销商品，但商品滞销的原因很多，可能是商品质量问题，也可能是商品
的定价不当、商品陈列的位置不理想，或是受销售淡季的影响，更有可能是某些供应商的促销配合不
好等原因。当商品滞销的真正原因弄清楚以后，要确定该滞销的状况是否可能改善，如无法进行改善
就必须坚决地予以淘汰，不能让滞销品占住货架而产生不出效益来。　　（4）畅销商品的调整和新
商品的导人。对畅销商品的调整，一是适当增加其陈列的排面；二是调整其卖场位置及在货架上的段
位。对由于淘汰滞销商品而空出的货架排面，连锁企业应导入新商品，以保证货架陈列的充实量。　
　（5）商品配置表的最后修正。在确定了滞销商品的淘汰、畅销商品的调整和新商品的导人之后，
这些修正必须以新的商品配置表的制定来完成。修改一品项有时可能会牵动整个货架陈列的修改，但
为维持连锁企业好的商品结构，虽然烦琐也得做，这是不可避免的。有些连锁店经营时间已久，商圈
人口、交通、竞争情形都发生了变化，这时必须大幅度地修改商品配置表，甚至连部门配置都要修改
。而新的商品配置表的下发，就是连锁企业各门店进行商品调整的依据。　　⋯⋯
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