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前言

　　自20世纪90年代以来，沃尔玛、家乐福等国外著名零售商进入我国，促进了我国零售业的快速发
展，目前，超市、便利店、专卖店、快餐店等连锁商店比比皆是，而作为连锁经营的一种业态一连锁
企业门店已成为一种极具发展前景的新型业态。
为培养适应企业需要的高素质、高技能连锁经营管理人才，结合目前高等职业院校的连锁经营管理专
业教学实际情况，我们编写了本教材。
本教材力求体现：　　1.教学目标针对性。
本教材针对连锁门店运营与管理岗位工作要求，着重使学生掌握连锁门店运营与管理的基本知识和基
本能力，并注重吸收现代连锁企业经营管理新理念、新技术和新方法及岗位新标准。
　　2.教学内容实用性。
本教材按照连锁企业门店营运与管理中各种职业岗位能力要求设计实训的内容，兼顾基本知识和实践
教学两个方面，突出实用性，注重培养学生的运营与管理能力。
　　3.学习模式创新性。
本教材克服从理论到理论的学习模式，转变为以大量连锁企业经营管理案例、经营管理资料等情境学
习模式，以此调动学生学习的主动性、积极性。
　　4.教材体例新颖性。
本教材设计了遍布各章的引导案例、资料卡片、本章小结、复习思考题、项目训练、案例分析等，融
知识性、应用性、趣味性于一体，既便于教师教学使用，也有助于突出学生连锁企业门店运营与管理
能力培养。
　　本教材由符蕾任主编，其中第一章由沈阳职业技术学院符蕾编写；第二章由沈阳职业技术学院符
蕾、刘瑞军编写；第三、六章由河南漯河职业技术学院曹富莲编写；第四、五章由河南农业职业学院
王峥编写；第七章由沈阳职业技术学院刘瑞军编写；第八章由沈阳职业技术学院刘瑞军和河南漯河职
业技术学院李学荟编写；第九章由河南漯河职业技术学院李学荟编写。
　　本教材在编写过程中借鉴了国内外有关专家学者的理论研究与实践成果，参考了相关文献资料，
在此特向作者表示诚挚的感谢。
由于编者水平有限，加之编写时间仓促，书中难免会有一些不妥之处，恳请广大读者批评指正。
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内容概要

本书以连锁企业门店为主体，以门店运营与管理活动为脉络和主线，主要内容包括：门店管理概述、
卖场规划与设计、商品陈列、店长作业管理、理货员作业管理、收银作业管理、门店促销管理、营业
现场服务管理、门店防损与安全管理。
    本书可作为高职高专院校市场营销、连锁经营管理、物流管理、贸易经济、电子商务、工商管理等
专业的教材或参考书，也可作为商贸流通业从业人员的培训教材。
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章节摘录

　　（4）服务的表现力 门店的服务对象是消费者，在人格上，经营者和消费者是平等的，开店经营
的目的是赚取商业利润，而表现方式是为顾客服务。
营业人员表现出来的优质服务，会使顾客感到人格上受到尊重，营业人员真诚服务、热情接待会使顾
客感受到购物中的满足感。
　　2.连锁企业门店的特征　　（1）数量众多，规模经营连锁企业门店是连锁经营企业的门市，是企
业有计划设立在不同地区或地点的分散的经营网点。
连锁经营企业将这些门店以一定的形式组成一个联合体，少则十几家，多则几千家，通过统一化、专
业化、规范化以及标准化运营管理实现规模化经营。
　　（2）店名、店貌、服务标准化连锁企业门店在店名、店貌方面实行统一规划，在服务上推行标
准化。
连锁经营企业下属的所有门店都使用统一的店名、店貌和标识，并为顾客提供标准化的商品和服务。
　　（3）统一分销连锁企业门店是在其总部的统一管理下分销商品，将采购、配送等业务集中于总
部，从而使连锁企业门店实现简单化经营。
　　（4）经营方式多样不同的连锁企业门店的经营方式有明显不同。
如百货商店、专业店采取柜台销售和开架面售相结合方式，超市、便利店采取顾客自助服务统一结算
方式，购物中心则采取各经销店独立开展经营活动等。
　　（5）经营规模各异连锁企业门店的经营规模不尽相同，小到不足百平方米，大到几万平方米。
如有的便利店的经营规模仅仅几十平方米，而大型百货商场、大型超级市场的经营规模都在万平方米
以上。
 二、连锁企业门店的类型 连锁企业门店的类型是由企业经营方式、商品结构、服务功能以及选址、
商圈、规模、店堂设施、目标顾客等因素决定的。
目前，在连锁经营企业所开设的门店中主要有超级市场、大型综合超级市场、仓储式商店、便利店、
百货店、专业店以及专卖店等。
　　1.标准超市的门店　　标准超市采取自选销售方式，以销售食品、生鲜食品、副食品和生活用品
为主，初步实现了满足顾客一站式购买每日生活必需品的需要。
标准超市将商品品类细分成果蔬、鲜肉、活鱼与冰鲜、熟食、一般食品、日用百货、杂品类等，按营
业面积分块设定商品经营区域，并实行统一标准化管理和一次性集中付款。
　　2.大型综合超市门店　　大型综合超市门店是指采取自选销售方式，以销售大众化实用品为主，
满足顾客一次性购足需要，按营业面积分块设定商品经营区域，采取统一标准化管理和一次性集中付
款运营方式。
　　3.仓储式商场门店　　仓储式商场门店指以经营生活资料为主的，储销一体、低价销售、提供有
限服务的，属批发性质的超级大卖场。
其特点表现为实行会员制、量贩式经营，运用会员制度牢牢地锁定小商店、小酒店、小服务业及机关
、学校等稳定的顾客群，采用法人与个体会员制相结合的服务方式，集中体现批发配销的业态性质，
门店选址上以交通便利为首要的选择目标，以高速公路为各目标市场之间的物流连接线，采取仓场合
一的经营形式。
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