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《经营顾问丛书》出版缘起

市场竞争激烈，更面临来自国际间的新挑战，企业界

均渴求实际指导方法，以寻求赢的策略。

业者为求生存、求胜利而开创出的各种决策执行后，

内中的甘苦，值得敬重，尤其是成功经验，最值得我们珍

惜与吸收。

堪称“企业医生”的经营顾问师，多年辅佐企业，本

身必然累积甚多宝贵经验与成功Ｋｎｏｗ－Ｈｏｗ，其精华却

仅受限于聘雇企业可幸运获取；本公司为服务广大的社会

读者，特别策划《经营顾问丛书》，高薪约聘顾问师，出

版此系列丛书，其基本精神，即在于提供成功实战经验，

以他山之石，启发经营智慧，为企业的繁荣而共同奋斗。

丛书企划：

１９９８年８月



序 言

现代零售业的发展，在各行各业已有飞跃的进步，尤

其是各种连锁商店，比比皆是，经营者或店长常为争夺市

场和赢得消费者而努力。

在各种商店欣欣向荣的同时，有一些商店却走向倒

闭，虽令人同情，却是自由竞争下的必然结果。

作者辅导商店多年，深深感受到商店的经营，成功

（或失败）的因素极多，店长却是关键因素；有成功的店

长，才会有成功的商店。

本书撰写的宗旨是以“指导店长之经营管理为惟一目

标”，主因是坊间书店有关商店经营之理论书籍甚多，却

独缺“以店长为对象，介绍店长应如何经营商店”的书

籍。

本书由多人联合撰稿，初稿在１９９８年形成于台湾企

管界上课的讲义中；尔后，并得到经济管理部门的“连锁

店经营管理小组”多位编辑人员之协助，提供资料，使讲

义的内容更丰富，乃得以成书。借此机会谨表示感谢！

本书之上市，希望对于店长能略尽协助之力。书籍整

合仓促，或有不妥之处，欢迎来函指教！
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１
店长的定义

———行动手册———

店长是商店卖场的最关键人物，店

长管理绩效的好坏，直接影响到整个公

司营运效率。

店长是门店的最高负责人，店长管理的质量好坏将直接

影响到整个门店的营运效率。

通常门店的最高管理者称为店主或店经理；而对连锁企

业门店的最高管理者，则称为店长而不用经理称呼。在店长

之上可能还有一个“店主”，店主是门店的所有者，而店长是

门店的管理者。所以，店长不是法人代表，其工作重点是管

理而不是经营。一个店有可能是“店主”与“店长”同一人，

也有可能店主聘请“店长”来管理这个店面或专卖店。店长

的定义，主要表现为以下八个方面：

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



１门店的代表者

店长是门店的代表者。一方面，店长代表商店、专柜、

专卖店而与顾客、社会有关部门建立联系；另一方面，就员

工而言，店长是员工利益的代表者，是门店员工需要的代

言人。

门店内不论有多少服务人员，他们在不同的时间、不同

的部门为顾客提供不同的服务。每位服务人员的表现可能有

好坏之别，但整体门店的经营绩效及店铺形象都必须由店长

负起全责。所以店长代表此商店的经营与管理，对门店的营

运必须了如指掌，才能在实际工作中做好安排与管理，发挥

最大实效。

２商店经营目标的执行者

企业门店既要能满足顾客需求，同时又必须创造一定的

经营利润。对于政策、经营标准、管理规范、经营目标，店

长必须忠实地执行。因此，店长必须懂得善于运用所有资源，

以达成兼顾顾客需求及连锁企业需要的经营目标。即使店长

对总部的某些决策尚存异议或有建设性意见，也应当通过正

常的渠道向总部相关部门领导提出，不可在下属员工面前表

现出对总部决策的不满情绪或无能为力的态度。所以，店长

在门店必须成为重要的中间管理者，才能强化门店的营运与

管理，确保企业门店经营目标的实现。
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３门店士气的激励者

下属工作欲望的高低是一件不可忽视的事，它将直接影

响到员工工作的质量。店长应时时激励全店员工保持高昂的

工作热情，形成良好的工作状态，让全店员工人人都具有强

烈的使命感、责任心和进取心。

４问题的协调者

店长应具有处理各种问题的耐心与技巧，如与顾客沟通，

与员工沟通，与总部沟通等，这些是店长不能忽视的。如店

长对上级的报告、对下属的指令传达都毫无瑕疵，但是对与

顾客沟通、与员工沟通、与总部沟通等方面却做得不够好，

无形中就会恶化人际关系。因此，店长在上情下达、下情上

达和内外沟通过程中，都应尽量注意运用技巧和方法，以协

调好各种关系。

５卖场的指挥者

门店的区域有卖场、后场之分，“卖场”直接服务客户，

“后场”是后勤补给中心。因为顾客每天接触最频繁的场所就

是卖场，故店长必须负起总指挥的责任，安排好各部门、各

班次服务人员的工作，指示服务人员，严格依照下达的门店

营运计划，将最好的商品，运用合适的销售技巧，在卖场各

１ 店长的定义
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处以最佳的面貌展现出来，以刺激顾客的购买欲望，提升销

售业绩，实现门店销售的既定目标。

６员工的培训者

员工的业务水平高低与否，关系到门店经营的好坏。所

以店长不仅要时时充实自己的实务经验及相关技能，更要不

断地对所属员工进行岗位训练，以促进门店整体经营水平的

提高。店长工作繁忙，并且常有会务活动，当其不在店内时，

各部门的主管及全体员工就应及时独立处理店内事务，以免

延误工作。因此，店长还应适当授权，以此培养下属的独立

工作能力，训练下属的工作技能，并在工作过程中耐心地予

以指导；全体员工的各方面素质提高了，门店的营运与管理

自然会越来越得心应手。店长培育下属，可以提高工作效率，

也可以促成商店顺利的发展。

７营运与管理业务的控制者

为了保证门店的实际作业，店长必须对门店日常营运与

管理业务进行有力的、实质性的控制。其控制的重点是：人

员控制、商品控制、现金控制、信息控制以及地域环境的控

制等。
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８工作成果的分析者

店长应具有计算与理解门店所统计的数值的能力，以便

及时掌握门店的业绩，进行合理的目标管理。同时店长应始

终保持着理性，善于观察和收集门店营运管理有关的情报，

并进行有效分析，以及预测可能发生的情况。

１ 店长的定义
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２
店长、副店长的职责

———行动手册———

店长负责商店的盈亏与经营绩效，

应确实执行工作职责所在，不负公司厚

望。

依据公司所交付的任务，店长（或副店长）应执行工作

职责所在，例如“达成各种经营指标”、“掌握商店的销售动

态”、“店内工作的安排与管理”、“加强店内销售绩效”等。

（一）店长的职责

店长负责商店的盈亏与经营绩效，其主要职掌如下所述：

１各项指令和规定的宣布与执行

（１）传达、执行总部的各项指令和规定。



（２）负责解释各项规定、营运管理手册的条文。

２完成各项经营指标

（１）营业目标。

如月营业额２０００万元。

（２）毛利目标。

如月毛利率为１５％；则月毛利额为３００万元。

（３）费用目标。

如月费用率为１３％；则月费用额为２６０万元。

（４）利益目标。

如月利益率为２％；则月利益额为４０万元。

根据各项经营指标，各店长应结合本店的实际状况，制

定自己门店完成年度销售计划的执行计划（包括商品、销售、

培训、人员等项目的计划），可具体细分为月计划、周计划和

日计划等。

３职工的安排与管理

考勤簿的记录、报告、依据工作情况分配人员，对门店

职工考勤、仪容和服务规范执行情况进行监督与管理。

４监督与改善门店各部门个别商品损耗管理

不同性质的门店，其损耗商品的类别会有所差异，店长

２ 店长、副店长的职责
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应针对本门店的主要损耗商品进行重点管理，将损耗降到最

低。

５监督和审核门店的会计、收银等作业

店长要做好各种报表的管理，例如：店内的顾客意见表、

盘点记录表、商品损耗记录表和进销商品单据凭证等，以加

强监督和审核门店的会计、收银等工作。

６掌握门店销售动态，向总部建议新商品的引进和滞销

商品的淘汰

店长要掌握每日、每周、每月的销售指标的完成情况，

并按时向总部汇报门店销售动态、库存情况以及新产品引进

销售状况，并对门店的滞销商品淘汰情况提出对策和建议，

帮助总部制定和修改销售计划。

７维护门店的清洁卫生与安全

（１）店内设备完好率的保持；设备出现故障的修理与更

换；冷冻柜、冷藏柜、收银机等主力设备的维护等。

（２）门店前场与后场的环境卫生。一般按区域安排责任

到人，由店长检查落实。

（３）在营业结束后，店长应对店内的封闭情况、保安人

员的到位情况、消防设施摆放情况等主要环节做最后的核实，

店长行动手册
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确保安全保卫工作万无一失。

８教育、指导工作的开展

教育指导员工自觉遵守公司规范，积极开展细致的思想

工作，协调人际关系，使员工有一个融洽的工作环境，增强

门店的凝聚力。

９职工人事考核、职工提升、降级和调动的建议

店长要按时评估门店员工的表现，实事求是地向连锁企

业总部人事主管提交有关员工的人事考核、职工提升、降级

和调动的建议。

１０顾客投诉与意见处理

要满足和适应消费者不断增长和变化的购买需求，方法

之一就是正确对待、恰当地处理顾客的各种各样的投诉和意

见。同时，保持与消费者经常性的沟通与交流，深入居民或

顾客中倾听他们的意见与要求，随时改进门店的工作，这也

是门店店长的工作职责之一。

１１其他非固定模式的作业管理

店长面对门店各种突发的意外事件，如火灾、停电、盗

２ 店长、副店长的职责
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窃、抢劫等，应由其自行判断迅速处理。

１２各种信息的书面汇报

有关竞争店的情况，顾客的意向，商品的信息，员工的

思想等各种信息，应及时用书面形式向企业营运部汇报。

（二）副店长的职责

通常在连锁企业门店规模较大的情况下，各门店应配备

相应的副店长或值班长。副店长是店长的助手，在职务称谓

上，依公司需求可称为“副店长”或“店长助理”，在企业的

经营管理上，可灵活运用此“店长助理”之功能。例如“店

长轮调他店，由店长助理暂代一个月”等。有关“店长助

理”、“副店长”其职掌如下：

１店长助理

店长的事务面广，并且繁杂。门店的整体工作计划制定

以后，就需要副店长协助店长按照计划深入到各个具体环境

中，细致地逐项安排落实，并且检查实际作业的效果，做到

拾遗补缺。

店长行动手册
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２代理店长

在门店店长因事外出或不在店内时，由副店长代行店长

的职责，负责门店的全面管理工作，并与店长轮早、晚班。

３实习店长

通常，企业会有意识地在各门店安排一批副店长实习，

让他们熟悉并掌握门店店长的全面管理工作，为今后企业的

不断发展，培养后备的经营管理人才。

２ 店长、副店长的职责
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