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前 言

“超市”一词最早产生于 1930年的美国纽约。 1930年 8月，美国人迈

克尔·库仑在美国纽约州开设了第一家超市———金库仑联合商店。 当时，

美国正处在经济大危机时期，迈克尔·库仑根据他几十年食品经营的经验

精确设计了低价策略，并首创商品品种定价方法。 它的超级市场平均毛利
率只有 9％，这和当时美国一般商店 25％~40％的毛利率相比是令人吃惊

的。 为了保证售价的低廉，必须做到进货价格的低廉，只有大量进货才能
压低进价，迈克尔·库仑就以连锁的方式开设分号，建立起保证大量进货的

销售系统。 第二次世界大战后，特别是五六十年代，超市在世界范围内得

到较快的发展。 在 90年代进入大陆地区，在短时间内风靡全国。
伴随着我国零售业市场日益成熟，超市经营的竞争日趋激烈。 超市如

何避免被淘汰并在激烈的市场竞争中谋求发展， 成为超市经营者必须思
考和解决的重要问题。

如何经营才能让自己的超市最赚钱？ 本书让你规避超市运营中的误

区和陷阱，把握最赚钱超市的经营之道。 本书针对我国目前超市管理存在
的问题，系统全面地提出超市的设计规划、商品管理、顾客服务、员工管理、

财务管理、物流管理等的方法和技巧，为超市经营者提供参考。 全书从超

市常见的情景入手，通过大量的案例，为读者提供全新的管理认识和借鉴
方法。 本书通俗易懂，可操作性强，适合超市老板及管理者阅读。
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资深连锁超市
小老板的生意经

这不是我的货区

【场景导入】

王小姐是悦微小区的一户居民。 一天下班回家后准备做饭，发现家里

的酱油用完了，于是，就到附近的超市去买酱油。 进入超市，就是不见日常

调味品在哪里放着。 这时，超市过道中走过一名超市营业员。

王小姐微笑地问道：“你好，我想要买酱油。 你知道哪里有吗？ ”

那名营业员瞥了王小姐一眼，向右边指了指。 王小姐便一直向右走，

终于在一个小角落里发现了调味料。 但找了一会儿，也没有发现自己经常

用的那个牌子的酱油。 于是，王小姐又来到这名营业员面前，微笑着说：

“不好意思啊。 ×××牌酱油怎么没有看到呢？ ”

这时，这名营业员着急了，回答道：“你要买的是酱油，我是负责杂货

区的，那不是我的货区，所以不是我的事。 你找那个货区的导购或者营业

员吧。 ”

王小姐急了：“你说的这是什么话，你们超市是一家吧，你不是这个超

市的员工吗？ 再说，那个货架旁没有导购！ ”

这名营业员嘴更硬了：“我是我们超市的员工，但是我们是有分工的，

不是我的货区我和你一样是外行， 关于那个货区的商品你问我不等于白

问吗？ 我没有说错啊！ ”

王小姐听了服务员的话，非常生气，吵嚷着叫来超市负责人，说：“你们

超市分工真明确啊， 各人就只干各人的事。 想买瓶酱油也没人给说一下
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购物里面学问多
第一章

在哪。现在超市多的是，又不是只有你们一家，我去哪儿买不行？以后再也

不来你们这儿了。 ”说完，王小姐头也不回愤愤地走了。超市负责人和营业

员你看着我，我看着你……

【案例剖析】

超市中的商品琳琅满目， 分为很多大类。 很多大类下面又有很多小

类。 去超市购物的顾客有时在卖场里逛了半天也找不到自己想要买的东

西，这种情况是经常见到的。 这时候，走过一名超市的工作人员，对于顾客

来说，就好比一根“救命草”。 所以，顾客会向工作人员询问自己所要购买

商品的位置。

当然，超市员工也有很多分类，有理货员、营业员和导购等，而且这些

员工又都属于不同的货区。 当顾客向一名员工询问不属于自己货区的商

品时，员工是选择耐心回答，还是像上面案例中的营业员一样，认为不是

自己货区的事就推卸责任呢？ 显然，正确的做法是第一种。 无论顾客问到

的货品是不是自己货区的，只要是在自己超市购物时问到的商品信息，超

市工作人员都要耐心对待。 顾客找不到自己想要买的商品，或者对商品的

具体信息不了解时，这是一个为超市及员工自己加分的好时机。

所以，只要顾客在超市中有了疑问：超市员工的原则就是不要让顾客

的找不到商品所在的位置，要想方设法为顾客解决。

【老板建议】

顾客在超市购买商品时，会遇到很多问题，如：找不到商品在哪里放

置，在货架上找不见自己想买的商品……这时候，超市工作人员就应该主

动为顾客答疑解惑。

一般员工在通道上看见顾客应微笑着主动打招呼：“您好！ 需要我帮

忙吗？ ”这时，注意与顾客的距离不要太近，距离保持在 3米为佳。

当顾客想要知道商品使用、特点、质量等方面的信息时，无论员工工

作有多忙，都应停止手中的活为顾客解答，并指引顾客商品所在的位置。

因为“顾客就是上帝”，超市的一切活动都是为了把商品卖给顾客，从中赚
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取利润，只有把顾客服务好了，才会实现商品的买卖。

当顾客找不到自己想要的商品时， 超市里的任何一名员工都应主动

带领顾客到商品所在区域，并请那个区域的员工为顾客服务。

当顾客找不到所买商品，寻求员工帮助的时候，员工正在为另一位顾

客服务，那么，员工应该向被服务的顾客解释：“对不起，请稍候，我回答一

下那位顾客的问题，马上回来。 ”然后将顾客带到主通道，指引顾客须购买

商品所在的位置。

如果顾客想要的商品在员工自己工作的区域， 除带领顾客找到商品

外，还要为顾客讲解和挑选商品。在这个过程中，注意要因顾客而异。有的

顾客喜欢自己挑选商品，不喜欢被超市人员打扰，这个时候超市员工最好

静静地站在一旁。 而对于总四处观望、急需帮助的顾客，超市人员就要主

动上前为其提供服务。

如果顾客想要的商品不在员工自己工作的区域，而员工暂时也找不到

这件商品，应向顾客解释：“对不起，耽误您一会儿，我需要查找一下商品。 ”

当顾客问到的问题自己解答不了时，不应回绝顾客，而应请求同事协

助解答。

总之，超市购物服务中没有“分外的事”。 顾客在超市中提出的疑问是

超市每个工作人员需要为之解决的。

编者小评

超市作为一个“杂货铺”，人员分工对商品的销售有

着很大的优势，但是超市是一个整体，不能因为不是自
己的货区，就不关自己的事，要做到既要分工明确，也要

协调合作。
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购物里面学问多
第一章

服务员不耐心为顾客拿商品

【场景导入】

天气越来越热，许小姐去公司附近的超市购物。 她想买一双夏季穿的

人字拖，来到鞋类区，看了半天，一双挂在最上面架子上的粉红色的拖鞋

吸引了她。

看着大小也差不多， 于是许小姐有礼貌地对旁边一名超市工作人员

说：“你好，请帮我拿一下最上面那双粉红色的拖鞋吧。 ”工作人员回答道：

“这款人字拖粉红色的就这一双了，而且放这么高，拿取不方便，拿下来如

果你不要我还得放回去！ ”后来，她又执意向许小姐推荐其他款式的拖鞋，

嘴里还不停地说：“这里有这么多样式的拖鞋，你为什么非要那双？ ”边说

边取下其他款式的拖鞋，放在许小姐面前，这让许小姐哭笑不得。

许小姐就是看上那双粉红色的人字拖，所以再次要求工作人员帮她把

拖鞋取下来，并说：“只要这双拖鞋没有质量问题，我肯定会买的。”工作人员

继续说：“那万一你不要怎么办？ 我们还得重新将它放上去，真麻烦。 ”

她继续向许小姐推荐其他款式和颜色的拖鞋。 最后，许小姐等了十几

分钟后，该工作人员才慢慢腾腾、非常不情愿地将那双粉红色人字拖取了

下来。许小姐试了一下，正好合适。等待了许久，许小姐终于买到了自己心

仪的拖鞋，却窝了一肚子的火，暗暗发誓再也不到这家超市买东西了。

【案例剖析】

“顾客说什么就是什么”，在今天竞争非常激烈的零售业，优质的服务

已慢慢成为各家超市竞争的焦点。 如今，满足顾客的要求已不再是衡量一

家超市优质服务的标准，而成为最基本的服务要求。

在超市里悬挂商品的目的：为了让顾客看到商品后“怦然心动”，然后
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购买商品， 超市从中赚取利润。 当顾客看到悬挂在高处的商品心动的时

候，工作人员却嫌麻烦，宁可让商品高悬，也不愿伸手取下来让顾客购买，

对于超市来说，这相当于“女朋友结婚了，新郎不是你”，这样的超市怎么

能赚钱呢？

所以，对于超市中的商品，无论搁置在哪里，只要顾客有心看，就有五

成的概率买这件商品。 所以，超市工作人员要全心全意为顾客服务，不要

像上面案例中的超市工作人员一样在为顾客拿商品时和顾客讲条件。 这

样会让顾客感觉工作人员服务很不热情。

【老板建议】

态度决定一切。 对于一家连锁超市来说，如果每一名员工都像上面案

例那位导购一样，嫌商品位置太高而不愿去拿，那么这家超市离关门也不

远了。

专家认为：一名合格的导购心中有一种“全心全意为顾客服务”的服

务态度，才能真正给顾客提供最优良的服务。 服务的根本在于超市工作人

员是否能够以最和善、亲切的态度来提供服务，也就是配合顾客的心情来

提供服务。 就像场景导入案例中一样，顾客对某件商品很感兴趣，却伸手

不可及，所以急切想让工作人员帮助自己拿到商品，一看究竟。 这时，超市

工作人员无论多忙，都要积极满足顾客的要求。

当然，由于每个人都有自己独特的性格，所以要迎合所有的顾客并不

是一件容易的事。 因此，超市工作人员在面对顾客时应当仔细观察他们的

言行举止，以便配合他们来提供服务。

编者小评

态度决定一切。超市工作人员要认清自己的工作对

象，对待工作认真，对待顾客耐心，用优质的服务打动顾
客的心。现在，大中小型超市很多，超市里商品的同质性

很大，因此，超市工作人员的服务就在一定程度上决定
了超市是否更赚钱。
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第一章

你干吗老跟着我？

【场景导入】

一天下班回家后，准备洗澡却发现沐浴乳用光了。 于是，阿玲去自己小

区下边的一家超市买沐浴乳。 走到洗浴用品区， 超市导购小陈微笑着走过

来。阿玲看了她一眼，继续挑选自己想要的沐浴乳。这时，小陈依旧跟在阿玲

旁边。 阿玲瞪了小陈一眼，换到了另外一个货架，谁知小陈也跟了过来。

这下阿玲忍不住了，说：“你一直跟着我干什么？ ”

小陈微笑着说：“小姐，我是洗浴商品区的导购，我可以为您介绍商品。 ”

阿玲瞥了小陈一眼，说：“不用了，我想自己看看。 ”

但是阿玲一转身，发现小陈还是跟着她，阿玲这下急了，大声说道：“你

总跟着我做什么。我都说了，我就随便看一下。我适合用哪一款的沐浴乳，

我比你更清楚，不用你来给我介绍。 你这样跟在我后面，是觉得我像一个

小偷吗？ ”

小陈被问得说不出话来，脸一下子变红了。 阿玲瞪了她一眼，就愤愤

地走了。

【案例剖析】

顾客在超市中选购商品时，有各自不同的消费习惯：有的顾客喜欢让

导购为自己介绍各种商品，方便自己从中挑选；有的顾客则不喜欢导购跟

在自己身边，而是喜欢自己细看商品介绍，自己作出购买选择。

上面案例中小陈遇到的这名顾客阿玲， 就属于第二种不喜欢被打扰

的顾客。 而导购员小陈没有细心观察到顾客的特点，紧跟其后，希望能够

为顾客提供帮助。 小陈本是好心，结果却让喜欢自己安静购物，不想被打

扰的顾客阿玲烦恼不已，气冲冲地走了。

所以，超市导购人员在为顾客服务时，不要对谁都表现得非常热情。

要善于看人，针对不同的顾客提供不同的服务。 不要以为顾客在自己的货

7



资深连锁超市
小老板的生意经

区，就觉得自己知道的信息肯定比顾客多，就想与顾客分享自己的看法。

许多顾客不认为导购是在为自己分享信息， 总以为导购在为自己推销不

好的商品，所以，导购的好心反倒办了坏事。

【老板建议】

超市一般都会规定导购要以热情的服务为顾客介绍商品。 但是许多

导购不考虑方式和方法。 看见顾客，就不顾一切走上前去开始介绍。 这样

会让顾客反感。 所以，为顾客介绍商品没错，但一定要注意方式和方法。

一般情况下，看到有顾客进入自己的货区，导购首先要有礼貌地问：“您

好，请问需要帮忙吗？ ”“您好，您要买什么吗？ ”“您找到合适的商品了吗？ ”

对于在浏览商品时不愿被人打扰的顾客，导购不要紧跟着，可以对顾

客说：“您慢慢看，如需要帮助随时叫我。 ”这样可以让顾客毫无压力地在

店里走动，并挑选自己需要的商品。

也有许多顾客认为只要有导购就是想向自己推销商品， 所以在导购

为他提供帮助时，就会不耐烦地说：“你干吗老跟着我？看看不行呀？ ”如果

遇到这样的顾客，导购一定要先顺着顾客，而后要面带微笑地表示歉意，

表明自己的本职工作：“我们是为了更好地为您提供优质的服务， 这也是

我们店里的服务宗旨。 ”

所以，对于来超市购物的顾客首先要细心观察。 如果顾客一进来就环

顾四周，导购就要走上前去服务；而对于直接走进货区选货的顾客，则不

要贸然上前服务，得对方发问时再上前为其解答，否则只会让顾客产生厌

恶，从而失去客户资源。

编者小评

来超市购物的顾客，分为好多种，有的顾客喜欢导

购热情服务，有的顾客喜欢自己一个人找自己需要的商

品。所以作为一名导购，要学会察言观色，使自己立于不
败之地。

8

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com


