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前言

零售业是目前最赚钱的行业之一，而中国已经成为零售业竞争的主战场。
我们迎来了“零售业时代”，同时也进入了一个机遇和挑战并存的战场。
随着零售业的进一步发展壮大。
大大小小的店铺(从大型超市、大型商场到中小型个人店铺)呈现出一片繁荣之态。
因为店铺行业进入的门槛并不高，但其利润率则较高，同时众多的店铺巨头进入中国，也纷纷扶持一
些创业者加盟连锁，这是难得的创业机会。
此外店铺的生命力比较顽强，它可以生存于百货商场和超市较难渗透的空间。
总之，从事店铺业是大有可为的。
但是，要想把一个店铺开好、开大并不是一件容易的事情。
很多专家认为店铺的经营能否成功，取决于三方面因素：第一是选址，第二是商品。
第三是店长的经营管理水平。
而第三个是最关键的因素。
现实的店铺经营中有很多这样的例子：同样一个店因不同的店长管理，其经营的效果却是大不相同的
。
那么如何才能提高经营管理水平，做一个超级店长呢？
这正是本书要阐述的。
本书共分9章。
包括：角色定位、团队经营管理、选址和装饰管理、商品管理，员工管理培训、销售策略制定、顾客
开发管理、店面品牌管理、服务质量提升及安全设备的风险管理等店铺管理的诸多内容。
笔者热切希望借助此书不仅能让您的店面充满生机，呈现更有效率、更为和谐、更加人性化的局面。
让店铺的每位员工和顾客都能亲身感受到品牌和服务的魅力，也能让您成为一名更专业、更优秀、更
有效率、更具领导魅力、更受员工拥护的名副其实的超级店长。
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内容概要

本书通过从店长角色定位、团队经营管理、选址和装饰管理、商品管理、员工管理培训、销售策略制
定、顾客开发管理、店面品牌管理、服务质量提升及危机处理等一些店铺管理的基本层面，向大家详
细介绍了超级店长炼成的全过程。
    通过本书的指导，不仅能让您更好地管理您的店铺，让您的店面充满生机，呈现出更有效率、更为
和谐、更加人性的积极而热情的工作景象，让店铺的每位员工和顾客都能亲身体会到品牌和服务的魅
力；也能够让您成为一名更专业、更优秀、更有效率、更具有领导魅力、更受员工拥护的、名副其实
的超级店长。
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书籍目录

第一章  超级店长要具备超级店长的素质  管理理论是必修之首  掌握人性和激励理论  管理道德不可或
缺  乐观是基本心理素质  注重培养良好的性格  增强统帅气度规范管理风格  不断提高自身修养  掌握高
超的交谈技巧  增强心理适应能力  要有危机和忧患意识  获取成功必备的思路  学会与人沟通第二章  超
级店长要善于经营自己的团队  重视你的团队力量  你的团队如何经久不散  为团队设定目标  适当分解
团队目标  激发团队成员的潜能  让员工熟悉产品知识  让员工了解成交方法  培养员工对顾客的真诚和
尊重  善用奖惩制度激励员工  合理运用批评有效控制行动过程  不必事必躬亲第三章  超级店长要懂得
选址和装饰装修  商圈——选址中最为关键的因素  开店要从商圈调查开始  开店选址的基本意识  开店
选址的良策  开店选址的黄金法则  了解快餐店的选址策略  开店选址的主要因素  开店选址不可忽略的
细节  店铺色彩选择  背景音乐也有讲究  店面设计有技巧  店名和商标第四章  超级店长要做好产品相关
工作  产品组合的基本原则  不可不知的产品ABc管理法  寻找好的产品供应商  商品采购谈判技巧  店铺
商品的陈列  产品陈列的差异化  店铺的产品管理  适时引进畅销商品  新商品的定价方法  掌握好心理定
价法  运用现代化的物流管理策略第五章  超级店长要做好店铺经营管理  如何找到最优秀的员工  培训
店员的基本内容  特许经营的基本知识  店铺加盟的选择  连锁加盟成功的基本要素  店铺的资金短缺和
对策  顾客选择离开的三个理由  稳定你的顾客  促销中的误区  对待顾客的基本原则  如何化解顾客的不
满  与顾客交流的技巧  吸引回头客的策略第六章  超级店长要有变化多样的营销和管理手法  营销不妨
用点怪招  要想取得首先给予  保证生意兴隆的秘诀  学会在稀少上做文章    一定要学会积极主动  能舍
则舍以求发展  几种常用的促销方法  用热情和活力吸引顾客  耐心——尊重挑剔的顾客  市场开拓需造
势  店铺营销的进与退  用好技术讲究诚信  维护和谐坚持制度管理  关注竞争对手  巧借外力搞好资源配
备第七章  超级店长要有店铺经营谋略  店铺经营计与谋  商业秘密和出奇制胜  低调处世和寻求最广泛
的联合  学会适应环境和寻找机会  市场调查和迅速行动  控制资源和先人一招  谨慎行动和注意防守  保
护自身要害和不得罪顾客  危机意识和消耗对手的实力  骄兵必败和知耻而后勇  市场的进攻与退却  市
场进攻的缓与急  专业运作和多元化经营  不要忽视对员工的激励第八章  超级店长要懂得品牌知识的培
养  什么是知名度  如何获得知名度  什么是美誉度  如何获得美誉度  什么是忠诚度  如何获得忠诚度  品
牌定位策略  店铺品牌识别系统  店铺取名应注意的原则  店铺标志设计  品牌产品的销售推广  品牌的更
新和改进  品牌危机管理  不可不提的竞争策略  谨防品牌经营陷阱第九章  超级店长要有安全与设备管
理意识  安全与消防管理  作业与设备安全管理  店铺关键部门安全管理  店铺紧急事件管理  店铺防损管
理  安全防损管理制度  设备使用管理规范  一般性设备维护管理规范  配电维护管理规范  空调、通风设
备维护管理规范  电梯维护管理规范  电气设备维修管理规范  设备档案管理制度  设备检查制度  设备维
修制度  设备事故处理制度
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章节摘录

注重培养良好的性格思路决定出路，性格决定命运，店长应该具有良好的性格。
性格是一个人对现实的稳定态度和习惯化了的行为方式中所表现出来的个性心理特征。
它往往表现为诚实或虚伪、勇敢或怯懦、勤劳或懒惰等性格特征。
也就是说，性格是由许多性格特征所构成的统一体。
正如恩格斯所说：人的性格不仅表现在他做什么，而且表现在他怎么做。
做什么反映了人对事物的态度，表明了一个人在追求什么和在拒绝什么；而“怎么做”则反映了人的
行为方式，表明了人是如何追求他所希望得到的事物的。
正如管理学中常讲的一句话：做正确的事和正确地做事。
性格决定了一个人在面对多种选择时最后会做出的决定，同样也决定了一个人在做事的时候会通过怎
么样的方式来进行。
一个冒险激进的人往往会选择风险比较大、回报比较高的事情，并用比较激进的方式来完成它。
相反一个保守怯弱的人会选择风险相当小的事情，同时以比较稳妥的方式来完成它。
人的性格虽然不是一朝一夕形成的，但是如果性格一旦形成，就会趋于稳定，而且贯穿在他以后的全
部行动之中。
性格中有部分是遗传的，但是相当部分还是在后天环境中不断形成、发展而来的。
对于一个人来说，一时的偶然表现并不能代表其性格特征，只有经常性、习惯性的表现才是其基本的
性格特征。
店长注重培养良好的性格，对自己、对店铺发展都有重要的意义。
一个有自制力、主动、果断、坚毅性格的店长，能够很好地安排自己的工作，在工作中能够正视现实
，克服困难，取得成就。
相反如果一个店长缺乏良好的性格品质，就会影响工作、学习和生活。
以下几点是培养良好的性格必须做到的：1.改正认知偏差。
由于受不良环境影响，或存在不良的教育背景，店长在自己的心中会对人产生错误的认知。
如认为这个世界上坏人多、好人少；同人打交道，要防人三分。
这种店长一般心胸狭隘、嫉妒心强、疑心大，对店铺的管理十分不利。
因此必须及时改变这些认知偏差。
这就需要店长积极地参加集体活动，去多参加一些有意义的活动，充分体验和感受生活。
同时多看一些进步的书籍和成功者的传记，看他们的成功历程和为人处世之道。
2.不要总戴有色眼镜去看待别人。
我们必须承认这个世界上有极度自私自利、为了自己利益不择手段的人，但是这世界上好人还是居多
的。
有些上过当或受过挫折的店长，对别人总存在一种提防心理，对员工总是往坏处想。
这种疑心重、心胸狭隘的店长办起事来往往优柔寡断，而且不敢放权。
对于店长来说，要认识到这个世界上有公德的人毕竟是多数，好人毕竟是多数。
3. 试着去帮助别人，从中体验乐趣。
不良性格的店长往往以自我为中心，他们对人冷漠，不愿与人交往，生活在自我白]小天地里。
这种性格是不利于管理活动的开展的，因为管理活动就是要和人打交道。
因此店长应该及时地改变这种性格，可以主动地去帮助别人，因为每一个人都需要关心。
通过这种方式，店长也会得到人们的帮助，在人们的互帮互助中实现管理的成功。
店长在这种状况下才能体现自身的价值，使心情得到改善，对人对事的看法和态度也会随之改变，进
而有利于性格的改善。
4.培养健康情绪，保持乐观的心境。
店长偶尔心情不好，不至于影响性格，但是如果长期心情不好，就对性格有重要的影响。
常年累月爱生气，为一点小事而激动的店长容易形成暴躁、易怒、神经过敏、冲动、沮丧等性格特征
，这是一种异常情绪性的性格。
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因此，店长一定要乐观地生活，要胸怀开朗，始终保持愉快的生活体验。
当遇到挫折和失败时，要从好的方面去想。
很多时候不是因为自己的能力有限，而是客观情况不允许，就算是让世界上最优秀的店长来处理这样
的事情，也只能做出同样的选择，承担同样的损失。
店长不能让苦闷积压在心，否则容易导致性格的畸形发展。
5. 乐于交际，与人和谐相处。
兴趣广、爱交际的店长会学到许多知识，训I练出多种才能，有益于性格的形成和发展。
店长如果能够正确地识别和评价周围的人和事，不和不良居心的人混在一起，不参加不健康的小团体
，往往能够获得比较和谐的发展。
试想在一个互敬、互爱、互谅、互让的环境中，店长的性格怎么能不逐渐完善呢。
6.取人之长，补己之短。
金无足赤，人无完人。
每个人的性格特征中都有好的因素，也有不良的方面，要善于正确地自我评估，正确地对待自己的优
缺点。
好的性格让它进一步巩固，不足的性格要努力改造，通过取长补短来使得性格完善发展。
每一个店长只要善于在性格上下功夫，有意识地培养，就可以把自己塑造成为一个性格完善和高尚的
人。
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编辑推荐

《超级店长培训教程》由地震出版社出版。
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