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前言

　　连锁经营模式在20世纪80年代末进入中国后，迅速发展壮大。
据国家经贸委、国家统计局的调查显示，连锁经营企业从2001年的数千家、门店数万个，发展到现在
的数万家企业、门店几十万个，营业额几千亿元的规模，连锁经营正成为零售业、餐饮业和服务业普
遍采用的经营方式和组织形式。
　　各大中小规模的企业门店经营与竞争已成为极热门的话题。
近年来由于国际化、自由化的发展趋势，国际性连锁企业、知名品牌商品也纷纷进入国內市场，因此
门店经营也更加需要专业的技术来面对现代化门店竞争的冲击，而不是闭门造车，所以引进门店经营
新观念、充实管理技术已成为门店经营当务之急。
　　连锁企业门店营运与管理就是一个专业化、标准化的管理过程。
本课程从门店开发与设计、商品管理、收银管理、客户服务等几大模块展开，具体涉及商圈的调查，
企业形象策划，门店店面设计，卖场布局，商品结构、采购、陈列、盘点、价格、促销、进货与存货
管理，收银服务管理，门店防损原因及对策，生鲜防损，客户投诉管理等内容。
　　本书既可作为高职高专院校、成人高等院校市场营销、工商管理、连锁经营管理等专业的教材，
也可作为连锁商业企业有关人员的培训、自学用书，亦可作为有关研究人士的参考读物。
　　本书与其他相关教材相比，具有明显的特色。
　　1.更加突出高职教育技术应用性的要求，着重于实战技能的训练。
　　2.充分考虑相关专业的特点，加大与网络技术、信息技术等相互联系的知识点的衔接，糅合进最
前沿的理念和最先进的管理方式，跟上新时代的步伐。
　　3.贯彻以学生为主体的教学思想，进一步加大实践性训练的比重，彻底摆脱以教师为主体的、传
统的灌输式教学模式。
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内容概要

连锁经营的三大特点就是专业化分工，标准化运作，简单化管理。
连锁企业门店营运与管理就是一个专业化、标准化的管理过程。
本书主要从门店开发与设计、商品管理、收银管理、客户服务等几大模块展开，具体涉及商圈的调查
，企业形象策划，门店店面设计，卖场布局，商品结构、采购、陈列、盘点、价格、促销、进货与存
货管理，收银服务管理，门店防损原因及对策，生鲜防损，客户投诉管理等内容。
　　本书的特色主要在于系统性、实用性、可操作性、时效性等方面。
本书力争做到知识全面系统、结构完整、理念新颖、目标具有针对性。
　　本书既可作为高职高专院校、成人高等院校市场营销、工商管理、连锁经营管理等专业的教材，
也可作为连锁商业企业有关人员的培训、自学用书，亦可作为有关研究人士的参考读物。
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章节摘录

　　②当发现商品的标号、规格、型号窜混时，应彻底查明原因，并调整账面数字，商品也随即调整
仓位或货位。
　　③如果商品变质、耗损，应详查变质、耗损原因、存储时效，必要时应会同检验部门复验，加强
商品的清洁保养。
凡损坏者应在发现时立即处理，以防损害扩大，如不能利用者，即当作废弃品处理。
可能发生损耗的，参考以往记录与经验，予以核定后调整出账。
　　④对于盘盈、盘亏的商品，以实际存在数量为依据，审查确定后，即转入盘存整理，准备账户抵
消，并更正各有关材料账卡。
⑤对商品加强整理、整顿、清扫、清洁工作。
⑥依据管理绩效，对分管人员进行奖惩。
　　2.预防工作①废弃商品比率过大，要研究办法，使其降低废弃品率。
②当商品销售周转率极低，存货金额过大而造成财务负担过重时，应设法降低该商品库存量。
　　③商品短缺率过大时，设法强化销售部门与库存管理部门以及与采购部门的配合。
　　④货架、仓储、商品存放地点足以影响到商品管理绩效时，应设法改进。
　　⑤门店加工商品中原材料成本比例过高时，应予以寻找采购价格偏高的原因，设法降低采购价格
或设法寻找廉价的代用品。
　　⑥门店商品盘点工作完成以后，所发生的差额、错误、变质、呆滞、盘亏、损耗等结果，应分别
予以处理，并防止以后再发生。
　　8.4.4盘点考核　　盘点结束后，主要盘点负责人根据盘点中出现问题进行汇总，分析差异，总结
盘点中的经验和不足，并针对盘点发现的运营问题提出改进措施，出具盘点报告，形成书面文件作为
以后盘点标准。
　　同时根据各个盘点区域组织及盘点质量、效率进行评比，作为管理人员绩效考核的一项内容.盘点
工作有关人员依照有关的规定，切实遵照办理且表现优异者，经由主盘人签报，要给予嘉奖，以资奖
励；盘点工作有关人员中账载数量如因漏账、记错、算错、未结账或账面记载不清者，记账人员应视
情节轻重予以申诫以上处分，情况严重者，应经由主盘人签字报呈店长室议处。
账载数字如有涂改未盖章、签章、签证等凭证可查，凭证未整理难以查核或有虚构数字者一律经由主
盘人签报签字报呈店长室议处。
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