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中国服饰业的品牌化发展走过了十几年的路程，其间品

尝过市场繁荣所带来的巨大收益，经历过市场下滑的发展低

谷，感受过品牌创建过程中的坎坷与风雨，也领教了应对消

费市场快速变化的残酷竞争。参与其中的企业和个人经历了

积累、膨胀、反思和突破的漫长历程。发展至今日，中国的服

饰业已成为一个相对成熟的行业，并以惊人的速度发展和壮

大起来。

就其发展内容来讲，中国的服饰零售市场和商业格局发

生了质的变化。随着信息产业的快速发展和普及，资讯的交

流变得越来越容易，消费者可以轻易地找到任何感兴趣的信

息，网络的普及也打破了地域的界限，仿佛一夜之间，地球已

经一体化了。信息量的增加，使人们的眼界更加开阔。无论是

商界的经营者还是普通的消费者，其行为都在日趋专业化，

日趋理性化，这无疑给零售业的从业人员带来了更大的挑战

和压力。

就其发展规模来讲，中国的服饰行业在持续膨胀和扩

张。这种扩张是纵向和横向上的双重扩张，纵向上是不断细

分的目标市场，横向上则是不断壮大的企业规模。这种扩充

源自于不断加入的“淘金”队伍，同时也势必造成激烈的市场

竞争。

面对这些变化，中国服饰业今后的发展方向在哪里牽 发

展的道路在哪里牽 在逐步细分的市场状况下，服饰业界如何

有效提高企业的运作能力牽 在竞争逐渐白热化的市场环境

前 言

前 言
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中，企业又应该从哪里找到市场营销的突破口牽 这些问题都

非常值得所有服饰业内人士认真思考牎

如何适应市场变化，解决生存和发展问题，成为行业关

注的焦点。

作为一家专业的管理咨询单位，中研国际品牌管理咨询

机构为中外服饰企业提供了从管理到营销等一系列先进的

管理培训、品牌规划、市场战略规划和咨询服务；以帮助服饰

企业塑造良好的品牌形象、提升自身的管理能力、创造营业

佳绩为己任，为中国服饰行业的发展做出很大贡献。中研国

际品牌管理咨询机构编写并推出了中国首套针对服饰行业

的“中国服饰品牌加盟商创业宝典”系列丛书及同名 ＶＣＤ系

列教程。中研国际品牌管理咨询机构是中国目前培训品牌职

业经理人数最多、服务著名服饰企业最多、出版服饰业专业

管理书籍及市场研究报告最多的权威机构。

本套“中国服饰品牌加盟商创业宝典”丛书是中研国际

品牌管理咨询机构正式出版的第一套服饰品牌加盟商系列

丛书，它分析了中国消费市场的实际状况，结合了多年来对

服饰零售业的专业研究，提出“决胜终端、零售为王”的观

念。希望本套丛书提到的经营运作思想，能给您带来一些启

发；希望本套丛书的发行，能够为推动服饰零售业的发展尽

到微薄之力，能够给广大的业内朋友带来事业和利益的双

赢。

本套丛书在编写过程中得到众多专家、学者的支持与帮

助，在此向他们表示衷心的感谢牎 由于这一领域在国内尚处

于探索阶段，本套丛书的推出旨在解行业之急需，仓促中缺

点和不足在所难免，欢迎广大读者提出宝贵意见和建议。

特别感谢中国纺织出版社的全体策划编辑人员和出版



发行人员，是他们使本套丛书得以完善和面世。感谢他们的

大力支持和为纺织服装行业进步做出的巨大贡献牎

本套丛书在编写过程中，参考和借鉴了有关的法律法规

和管理书籍，在此一并致谢牎

编者

２００４年 ３月

前 言

需要全本请访问 www.ertongbook.com



目 录

目 录

第一章 开店前的几个问题 １

第一节 谁都可以开店吗 ２

第二节 你会规划资金吗 ４

一、资金概述 ４

二、资金的筹措 １０

三、筹措资金应注意的问题 １３

四、资金的运用法则 １８

五、远离资金风险 ２２

第三节 你会对经营效益做分析吗 ２５

一、营运分析种类与方法 ２５

二、连锁经营指标 ２６

第四节 店铺的位置怎么选 ２６

一、选择店址 ２６

二、店铺选址的主导因素分析 ２８

三、确定店铺地址 ３３

四、商圈调查与市场评估 ３７

第五节 开店前还需要考虑哪些事 ５３

一、工商相关手续 ５３

二、需要具备的税务知识 ６９

三、需要具备的银行知识 ７５

第二章 展示完美的店铺形象 ８３

第一节 店铺形象是什么 ８４



旺 铺 运 营

一、店铺形象构成的要素 ８４

二、店铺形象对零售商的作用 ８７

三、零售商设计店铺的技巧 ８８

第二节 吸引顾客的店铺招牌 ９１

一、招牌的种类 ９１

二、使用恰当的招牌材料 ９３

三、招牌文字的设计 ９４

第三节 合理的店铺外观 ９５

一、现代风格的外观 ９５

二、传统风格的外观 ９６

第四节 实用美观的橱窗 ９８

一、橱窗布置对消费者的影响 ９８

二、橱窗的布置方式 １００

三、橱窗的设计要求 １０３

四、橱窗的制作要求 １０６

第五节 颇感振奋的外部照明 １０８

一、招牌照明 １０８

二、橱窗照明 １０９

三、外部装饰灯照明 １０９

第三章 令人心动的卖场设计 １１１

第一节 促进销售的卖场布局 １１２

一、空间布局 １１２

二、通道布局 １１３

第二节 专业的装潢设计 １１６

一、天花板的设计 １１６

二、墙壁设计 １１８



目 录

三、地板设计 １１９

四、货柜、货架设计 １２０

五、收银台设计 １２１

六、试衣间设计 １２２

第三节 营造轻松舒适的卖场氛围 １２２

一、色彩设计 １２３

二、声音设计 １２９

三、气味设计 １３２

四、通风设备设计 １３３

五、制服设计 １３４

六、室内照明设计 １３６

第四章 重要的商品管理 １３９

第一节 正确的商品计划 １４０

第二节 商品的构成 １４１

一、组合搭配原则 １４２

二、服装商品构成 １４８

三、商品的价格设定 １５３

第三节 商品的组合 １６６

一、商品结构 １６６

二、店铺商品组合条件的限制 １６７

三、商品群的构成 １６８

第四节 店铺规划与商品配置 １７０

一、店铺规划的原则 １７０

二、卖场的设施及功能 １７１

三、商品配置 １７３

四、商品货架管理 １７５



旺 铺 运 营

第五节 店铺商品管理 １７７

一、商品的管理 １７７

二、进货、存货、退货与商品调拨 １７８

三、损坏商品的处理 １８７

四、商品调价技巧 １９０

第五章 店铺的人员管理 １９７

第一节 职位设置与任职资格 １９８

一、职位设置 １９８

二、任职资格与条件 １９８

第二节 店铺人员管理 １９９

一、店铺人员的选择与招聘 １９９

二、店铺人员的培训 ２０１

三、店铺人员的配备和安排 ２０６

四、店铺人员的考核 ２０８

第三节 薪酬管理 ２１１

一、薪酬管理制度 ２１１

二、各类人员薪酬管理制度 ２１７

三、店铺薪酬管理表 ２２１

第四节 管理规范 ２２６

一、员工工作行为守则 ２２６

二、奖惩 ２２９

第六章 全面的顾客管理体系 ２３３

第一节 顾客管理系统的建立 ２３４

一、顾客管理系统构图 ２３４

二、顾客管理基本要素 ２３５



目 录

三、顾客管理的重要性 ２３７

四、顾客管理目的 ２３７

五、建立顾客的资料 ２３７

第二节 顾客的购买行为分析 ２４１

一、顾客的价值观 ２４１

二、品牌忠诚度 ２４１

三、顾客的个性化 ２４２

第七章 强有力的服务保障 ２４３

第一节 服务过程管理 ２４４

一、服务过程中的原则 ２４４

二、服务过程的规范 ２５１

三、服务执行细则 ２５４

四、顾客抱怨的是你最需要的信息 ２５７

五、顾客投诉的原因分类 ２５８

六、处理顾客投诉的诀窍 ２６０

七、接受顾客投诉时与顾客交谈的原则 ２６１

八、防止重新发生投诉事件的对策书 ２６１

第二节 店铺安全与防范 ２６２

一、卖场安全管理 ２６２

二、店铺防损管理 ２６７

参考文献 ２７８



１第一章 开店前的几个问题

第一章

开店前的几个问题

需要全本请访问 www.ertongbook.com



２

第一节 谁都可以开店吗

常言道：“生意做遍，不如开店。”能够拥有一家理想的

服饰店铺，能够坐店经营、待客上门，生意与生活完美结合，

实在是一件快乐的事情，也是令人羡慕的事业。

既然是如此美妙的事业，是不是任何人都有能力去拥

有牽答案要从下面的问题中去寻找，让我们先来检验一下自

己的基础吧。

员援我对自己的健康状况满意吗

经营一家店铺不可避免地要涉及很多方面的事情，更

需要长期进行很多细致的工作和大量信息的分析处理，这

些工作都是店铺运作成功的基础，而这一切都需要有健康

的身体和旺盛的精力。店铺的持续发展和不断地成长，是你

梦想的实现，同时也是你理想的起点。

要记住：你是店铺唯一的依靠，你很重要，一切都取决于

你。给你三个建议：

（１）定期检查身体，多给自己一些关注；

（２）保持适当的运动，它会使你充满足够的精力去迎接

任何挑战；

（３）建立平和的心态，它会使你更年轻、更理智。

圆援我有足够的激情和信心去经营店铺的事业吗

“玫琳凯”公司成立于 １９６３年，位于美国达拉斯，主营

化妆品。现有职工二十余万人，年销售额 ３亿多美元。公司
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工作都是店铺运作成功的

基础，而这一切都需要有

健康的身体和旺盛的精

力。

你是店铺唯一的依靠，你

很重要，一切都取决于

你。
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总经理玫琳凯是个大器晚成的女企业家，她的管理秘诀不

仅适合化妆品公司，而且适合其他各类公司，她的坦诚、关

心、信任的企业价值观赢得了企业界广泛的认同。玫琳凯女

士曾遇到一个会占卜的人，这个人预言玫琳凯女士一生不

会有成就，也不会拥有金钱。玫琳凯女士说：“有一种充满激

情的可爱的小昆虫，它叫黄蜂，按照物理学的原理，它的翅

膀不可能带动如此沉重的身体在空中飞舞，但大黄蜂不管

这些，它想飞，于是它抖抖翅膀就飞了起来。”玫琳凯女士创

立了自己的品牌以后，大黄蜂就被制成了胸针，佩带在公司

高层管理人员的胸前，成为“玫琳凯”公司文化的象征。看到

这个故事后，你对自己有了新的认识和了解了吗牽

猿援我可以全身心地投入店铺的经营吗

（１）一对男女情投意合，心心相印，于是相恋了，成为了

恋人。在他们共同步入婚姻的殿堂之前，他们需要一个基

础：“专意”。

（２）一对恋人，情深意切，恩恩爱爱，于是结婚了，成为了

夫妻。他们发誓，要白头偕老，共度一生的时光，在誓言兑现

之前，他们需要一个基础：“专心”。

（３）一对夫妻，相敬如宾，举案齐眉，在他们的心目中，对

方比自己更重要。他们拥有美满幸福的生活，彼此永远不分

开，成为了最让人羡慕的人，在这个愿望实现之前，他们需

要一个基础：“专一”。

生活如此，经营也是如此。如果选择经营店铺作为事业

的起点，那么坚定你的事业信念，无论以后会发生什么事

情———“专意”；提升你的经营水平，用心去经营———“专心”；

它的翅膀不可能带动如此

沉重的身体在空中飞舞，

但大黄蜂不管这些，它想

飞，于是它抖抖翅膀就飞

了起来。
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坚定你的事业信念，无论

以后会发生什么事情———

“专意”；提升你的经营水

平，用心去经营———“专

心”；即使遇到挫折和障

碍，去解决它，不轻言失

败，不轻易放弃——— “专

一”。
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即使遇到挫折和障碍，去解决它，不轻言失败，不轻易放

弃———“专一”。

第二节 你会规划资金吗

开办新店，启动资金极其重要。没有资金什么也别想办，

什么也办不成，这正应了那句俗话：“一分钱难倒英雄汉。”

一、资金概述

（一）启动资金为开店之本

想开店吗牽想牎准备好钱了吗牽企业需要资金，开工得有

本钱，没有钱，纵使诸葛亮转世，恐怕也是枉然，更何况区区一

介草民了。的确，要创业，怎离得开钱呢牽没有钱，怎么招人，怎

么进货，怎么开拓市场，怎么⋯⋯怎么着也少不了钱。

开店的过程首先就是一个花钱的过程，然后才能赚钱，

因此你必须确保资金够用。穷家富路，这是古人总结的原

则，就是说在家里待着，钱少一点不要紧，在外出的时候，一

定要带足盘缠，钱一定要充裕。这个原则也适合你创业初期

的资金计划。你应当筹措到比预算多一些的资金，以防止出

现各种意外情况。在使用的过程中，一定要合理使用，尽量

将现金留在自己的手中。因为正式营业时还要花费大量的

现金，还可能会遇到资金周转困难的情况。特别是刚开始经

商时，这种可能性就更大。如果启动资金不到位，很可能会

因为一笔微不足道的资金，弄垮你刚刚起步的事业。因此，

要充分考虑启动资金的筹措，并适时、适量、适度地储备和

开店的过程首先就是一个

花钱的过程，然后才能赚

钱，因此你必须确保资金

够用。

旺 铺 运 营
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利用，做好资金运用的统筹安排，力求把风险降到最低的

程度。

资金对于开店极为重要，但这不等于说你没钱就开不

了店，当不了老板。想想看，当老板的目的不就是为了赚更

多的钱，创更大的业吗牽如果手里已经有很多钱，那还用得

着费劲地创业吗牽所以，没有钱才当老板，没有事业才去创

业。天下的事情就是这样简单，因为没有才去做，做了就可

能有了；因为不知道才去学，学了就可能明白了。

如果你没有足够的钱，又想开店，那么有两种办法：一

是借，二是积累。当然这两种办法也可以结合运用。你从现

在就可以开始储蓄资金，这是个人打工的薪酬，一点一滴的

累积起来，达到某个数额后，就可以脱离打工生涯，开始自

己开店创业。没有积蓄，切不要盲目地开店。否则，开业后才

发觉资金周转不灵，无法营运下去，原来的资金也可能因你

的盲目行动而失去，即便是生意有潜力也难以为继，那是非

常可惜的事。

把钱放在银行里，除了保存资金外，实际也是借此和银

行建立关系，成为银行的客户，将来在借贷及其他服务方

面，也比较方便。

（二）启动资金的分类

开店需要花哪些钱，需要花多少钱，这些问题你首先

得弄清楚。你思考得越仔细，投资这本账你就弄得越清楚，

对以后的经营也越有利。一般店铺开办费用可以分以下几

部分：

（１）购买固定资产费用。这包括店铺场所 牗租用者除

因为没有才去做，做了就

可能有了；因为不知道才

去学，学了就可能明白

了。

第一章 开店前的几个问题
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外牘、营业设施和用具的购置费。

（２）周转资金。用于购买货品。

（３）日常营业费用。如运输费、保险费、办公用品费等。一

般创业新手常会忽略这项支出，但在经营中往往会遇到许

多突如其来的支出。

（４）人员薪金。这里包括店员和经营者本身应得的报酬。

以上各项费用，也可以分成两大类：一类为一次性承担

的费用，另一类为定期承担的费用。通常，新开店者对于开

业的一次性承担的费用，会有比较充分的认识和准备，而对

定期承担的费用则较为忽视。然而店铺在开业后的数月内，都

处于摸索期，还不可能走上正轨，故定期承担的费用如果准备

不足，在开业一段时间后就容易出现困难，初期的营业额未必

能够应付每月定期的开支。所以，创业者在筹办店铺之时，务

必留有一定余地，将定期承担的费用充分做到计划中去。

下面我们按一次性承担的费用与定期承担的费用来细

分启动资金。

员援一次性承担的费用穴开启准备金雪

（１）店铺场地购置费牗租用者除外牘。

（２）店铺装修费牗招牌、门面、灯光、墙地等牘。

（３）店铺登记注册费。

（４）店铺柜台、货架等设备购置费。

（５）铺货费。

（６）橱窗或商品展示装潢费。

（７）收银机、计算器、秤、电脑等经营必需品购置费。

（８）其他杂项费用。

旺 铺 运 营
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圆援定期承担的费用穴营运周转金雪

（１）经营者的工资。

（２）聘用店员的工资。

（３）店铺场地租金牗购置者除外牘。

（４）水电费。

（５）保险费。

（６）税收和管理费。

（７）办公用品费。

（８）借贷利息牗假如有借贷的话牘。

（９）杂费。

上述启动资金的细分，仅是给新开店的老板们提供一

个基本的参考，店主完全有必要根据自己的情况再分细致

一些。在开店过程中，对启动资金的评估本身，就反映了店

主的管理水平。一个想获得成功的店主，应对自己精心投资

的项目所需的资金有明确了解，并制定出清楚的计划，在实

施中注意其变动情况，及时做出必要的应对措施。

（三）拟定投资计划

开个小店铺，看起来非常简单，实则不然。许多眼高手

低的人，投资时不做计划，轻视开店的难度，干一步看一

步。可是，一到具体开办的时候，便会遇到许多原先未料到

的问题，使开支大大超过当初的预算。这就难免出现手忙脚

乱的局面。因此，投资经营店铺要获得成功，创业者最好不

要怕麻烦，尽可能详细地拟定一个投资计划。计算一下投资

所需要的资金数额，衡量一下是否能够承担得了，从而避免

因投资过大而引起财务上的困难，导致经营失败。

第一章 开店前的几个问题

一个想获得成功的店主，

应对自己精心投资的项目

所需的资金有明确了解，

并制定出清楚的计划，在

实施中注意其变动情况，

及时做出必要的应对措

施。

计算一下投资所需要的资

金数额，衡量一下是否能

够承担得了，从而避免因

投资过大而引起财务上的

困难，导致经营失败。
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