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内容概要

企业经营的目的在于满足顾客的需求，因此，如何运用有限的人力、物力加上想法（经营理念），建
立一个坚强的行销阵容，使顾客乐意接受我们的商品与服务，是本公司急需解决的问题。
　　本手册有关导购部分，不单单是介绍导购实务程序及导购管理，除此之外还明确阐述了导购员因
不同的工作态度，而产生不同的结构，企盼导购员们在导购工作的真正内涵、新的观念、方法上有一
个崭新的认识。
既然，你已经成为XXX的一员，我们就有义务为你指明一个方向－美好的行销环境就围绕在你的身边
，关键是你准备以什么态度、精神、方法去获取、去实践。
下面将从理念篇、素质篇、技能篇、工作流程篇和促销篇，共十五个篇章进行介绍，其中促销篇即促
销手册的内容，因为连锁卖场导购员不仅充当导购角色，同时也参与或承担重要的促销职责，所以把
两个手册合二为一，简称《连锁卖场销售服务管理手册》。
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作者简介

马瑞光，中国连锁经营实战培训第一，国内著名的连锁经营、营销双栖专家，中国连锁经营实战网首
席顾问专家，逸马国际顾问集团总裁，连锁经营、营销首席顾问，中国商业联合会零售职业经理人（
店长）认证专家委员，中国合作贸易企业协会专家组成员，深圳市辉商连锁加盟辅导中心专家，已在
全国先后成功开办过百余期连锁经营系列公开课程，为数百家连锁企业提供专业顾问服务，受益企业
遍布大江南北。
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章节摘录

　　家乐福：培训造就“家乐福造”人才　　目前，在打进中国市场的大型零售连锁品牌中，家乐福
虽然在全球排名上仅次于沃尔玛，但在中国市场上的销售额却远远超过了沃尔玛，也更为国内消费者
认同和熟悉。
以等级森严和严格管理著称的家乐福，在培训方面也是极力打造“家乐福造”人才。
　　首先，注重对员工进行经营理念的培训。
贝尔纳领导下的家乐福，主张“一次性购足、超低售价、货品新鲜、自动选购、免费停车”的经营理
念。
该理念显然都是为顾客的利益而制订的。
为了使经营理念更好地融入日常经营当中，家乐福每开一家新店，对招聘的新员工都要进行专门的经
营理念培训，为了强化理念的执行力，公司还经常通过考核来验证员工对经营理念的理解和运用程度
。
　　其次，同沃尔玛相比，家乐福更加重视在职培训。
家乐福的员工培训通常采用小范围的方式，每次培训都是1—2个人，最多也就是8—10个人。
在采用授课形式对员工培训完后，一般会马上进行现场操作演示。
例如验货，现场讲解商品分类，各类商品的品质标准，怎样验货，验货程序如何。
又如，商品陈列则讲解不同的商品摆放的排面，如何陈列才能充分体现出商品的优点及品质，突出商
品的量感及视觉效果等等，所有的培训项目都是逐个地进行。
　　再次，在培训人员的设置上，家乐福一般会在某个地区(如中国)依据职位层级和岗位，专门设立
各层级岗位的培训主管，全面负责该地区的培训工作。
例如，店长培训主管只负责各连锁店的店长岗前培训、领导力培训等。
促销培训主管专门负责各店促销人员的促销技巧、礼貌用语等方面的培训。
　　最后，在管理人员培训上独具特色。
家乐福结合自身全球四十多年的管理经验与培训经验，制订了ETP(Executive Training Progmm)项目。
ETP的含义是高级管理人才培训项目。
ETP项目由ETP培训部专门负责，每年从报名者中择优选择富有潜力的优秀员工进行集中培训。
被培训员工需要手脑并用，一半时间学习，一半时间实际操作。
一旦通过18周“基本零售业知识”、“专业化培训”、“店长培训”3个阶段的严格培训和测验，他们
就可以直接走向中高层管理岗位，其收入水平也可以进入金领阶层。
ETP项目的好处在于家乐福可以借此培养适合公司自身发展需要的对口型人才，而不用担心遭人“挖
角”致使“鸡飞蛋打”。
　　“家乐福的过人之处，是将自己培养的人才打上了‘家乐福造’的标志”。
一家本土大型零售企业负责人感叹：“国外巨头零售企业有先进的管理文化和经验，让我们十分羡慕
，却又十分无奈，辛辛苦苦把人挖过来了，本来很优秀的人变得不太灵光，因为我们无法给他们提供
相配套的完整舞台。
”　　麦德龙：将培训国际化进行到底　　以仓储式卖场和会员制经营为特色的德国麦德龙(Metro)一
直十分推崇现购自运品牌的国际化运营，为了配合运营的国际化，麦德龙也始终如一地坚持培训国际
化。
多年来，麦德龙一直通过设立地区性的培训机构，组织专门的培训主管和讲师，专门负责各地区的员
工培训事务，使麦德龙的成功经验得以在全球分支机构中广泛应用　　2004年11月1日，麦德龙在中国
上海投资建设的“麦德龙中国培训学院”宣告正式启用。
在麦德龙中国培训学院揭幕仪式上，麦德龙集团主席柯博涵博士介绍说：公司投入巨资成立该学院的
目的是为强化公司的企业文化并增强麦德龙现购自运品牌的一致性，为其全球的现购自运业务提供培
训服务。
这个设在上海的培训学院将与其他三个分别设在法国罗约蒙、德国杜塞尔多夫以及俄罗斯莫斯科的培
训学院一起，共同承担麦德龙自运国际公司的全球培训任务。
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　　麦德龙中国培训学院的课程分基础技能、专业强化和深造发展三大类，主要为采购经理、商场经
理、楼层经理、部门主管及顾客咨询等人员提供丰富的理论与实践相结合的培训模块。
今后，随着麦德龙在亚太地区的全面扩张，麦德龙中国培训学院的培训覆盖范围将逐步延伸至日本、
印度、越南等其他亚太国家。
　　另外，作为一种新的尝试，麦德龙中国培训学院设立了麦德龙全球第一家“培训厨房”，它将发
挥其桥梁纽带的作用，并将通过丰富多彩的培训形式把专业顾客、麦德龙员工及供应商紧密地结合在
一起。
“麦德龙培训厨房”，听起来似乎有点不可思议。
为什么要成立这样一个培训厨房？
在麦德龙看来，“培训厨房”对内的作用是通过对员工专业知识的培训来提升他们对专业顾客的服务
质量；对外则可建立一个与外界餐饮专业人士互相交流、互相学习的平台，从而提高麦德龙的知名度
及影响力。
　　榜样的力量是无穷的。
三个跨国零售巨头沃尔玛、家乐福和麦德龙在培训方面为无数中国零售企业树立了一个个很好的标杆
，在感受他们的培训带给员工活力与智慧的同时，众多的中国连锁卖场在这方面应该有所收获。
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编辑推荐

《复制连锁帝国》作者中国连锁经营实战培训第一人，为你揭密连锁业基业长青的法则，独创“超级
管理漏斗”、“快乐工作坊”。
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