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内容概要

　　“一个人的人生态度决定了人生的高度。
”态度是一种重要的影响力量。
开店的过程从来都不会一帆风顺，只有保持积极的态度，才会在面临困难时不畏缩，自强自信，轻松
跨越障碍。
了解商圈内的竞争对手：对市场进行调查，只了解你的目标顾客的情况还不够，在同一商圈内提供相
同或类似服务的按摩店的并存，这些按摩店已成为你的竞争对手。
因此，你还需要更多地了解竞争对手。
通过了解竞争对手的情况，你可以学到很多东西。
了解他们经营的方法，有助于改进你的经营策略。
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作者简介

　　王结，男，回族，出生于1971年，宁夏西吉县人，经济管理学、临床医学硕士研究生，中医按摩
副主任医师，SIYB创业培训教师，全国青联委员，宁夏残联理事，曾获“全国自强模范”、“宁夏十
大杰出青年”等荣誉称号。
　　先后就读于陕西省自强中专学校、长春大学、宁夏医学院、上海中医药大学、中央党校。
主修中医按摩和经济管理学，从事按摩临床与教学工作十余年，发表论文数十篇，编著的《中老年保
健按摩》一书，被宁夏老年大学指定为教材。
　　1999年走上创业之路，在宁夏银川市先后成功地创办了宁夏爱德盲人按摩中心和宁夏爱德残疾人
培训学校，任按摩中心主任、培训学校校长。
在其创办按摩中心过程中，深入调研，积极实践，结合自身所学，逐步总结出创办和管理按摩店的科
学方法，并将这些实践经验和理论知识运用于指导盲人创业的培训工作中，收到了良好的效果。
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书籍目录

第一章 创办你的按摩店第一节 开店前的自我评估第二节 调查你的市场第三节 筹集启动资金第四节 选
择店址第五节 租赁房屋第六节 房屋装修第七节 店名设计第八节 人员配备第九节 登记注册第十节 购置
设备及用品第二章 经营你的按摩店第一节 确定服务项目与服务价格第二节 广告宣传第三节 促销第四
节 优质服务第五节 服务流程第六节 与不同的顾客交往第七节 顾客异议的处理第八节 经营亏损的应对
措施第三章 管理你的按摩店第一节 员工素质要求第二节 员工岗位职责与行为规范第三节 服务规范与
程序第四节 员工薪酬与考评第五节 员工抱怨与流失的处理第六节 员工的培训第七节 卫生与安全管理
第八节 按摩禁忌与异常情况的处理第九节 突发事件的预防与应对第十节 财务管理附录附录一：《残
疾人就业条例》附录二：《盲人按摩工作“十一五实施方案》附录三：《关于做好盲人保健按摩职业
技能培训、鉴定及就业工作的通知》附录四：《中华人民共和国消费者权益保护法》参考书目
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章节摘录

　　其实员工抱怨并不可怕，它只是一种发泄方式罢了。
抱怨需要聆听者，因此，管理者发现自己的员工在抱怨时，要找一个机会让他抱怨，管理者所做的就
是认真倾听，然后找出解决抱怨的方法。
　　2.善于沟通。
每人都有不同的立场，不可能要求利益都一致。
关键是大家都要开诚布公地谈清楚，不要让员工委曲求全。
相信诚信才是合作的最好基石。
，沟通无极限，这是一种态度，而非一种技巧。
从目标到细节，甚至到家庭等等，都在沟通的内容之列。
要先用行动让员工知道你解决问题的诚意，他们才能与你真诚地交流。
　　3.了解员工的需求。
美国著名心理学家马斯洛提出的“需要层次论”把人的基本需要概括为五种，即生理需要、安全需要
、归属需要、尊重需要和自我实现需要。
我们也可以结合这五种需要，对员工的心理需求进行分析。
　　（1）处于生理需要阶段的员工。
这个阶段的员工只是出于谋生，也就是出于吃、穿、住的问题才工作，刚刚参加工作的员工多数处于
这个阶段。
　　（2）处于安全需要阶段的员工。
在这个阶段的员工不只是满足于有份工作做，还会考虑更多的东西。
他会对自己的将来进行考虑，对工作也会更敬业。
　　（3）处于归属感需要阶段的员工。
在这个时期的员工作为集体中的一员，需要被集体接纳.也需要按摩店业主的关心、照顾和认可。
　　（4）处于尊重需要阶段的员工。
这个阶段的员工希望在各种不同的环境中能独立自主，同时还希望受到别人的尊重、信赖以及高度评
价，还有的人特别重视自己的名誉、地位和威望。
按摩店业主要把握住这一点，给这种类型的员工以信心、勇气、奖励、热情以及精神鼓励，使他们充
分发挥和展示自己的能力，否则就会使一名优秀的员工产生自卑感。
　　（5）处于自我价值实现需要阶段的员工。
自我价值实现是指实现个人的理想、抱负，最大限度地发挥出个人的潜能。
此时，应该好好把握员工的心理需求，加以培养，使他们成为一名优秀员工。
　　总之，在处理员工抱怨时，你要做到了解员工的想法和需要，把握和控制你在处理员工抱怨时的
情绪，充分尊重员工，妥善解决问题。
要知道你和员工的人格是平等的，你和员工的关系是互利合作的，他们是与你共同创业的人。
所以，你不能以老板自居高高在上，更不能把员工看成是为你打工的人，因为当他们不能与你平等相
处，甚至失去人格与尊严时，那就是他们即将离开你的时候。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　有意义人生是实现自己的梦想，首要的是搭建平台⋯⋯，店铺生意的关键是内部人员的配置和管
理，打造服务品牌需要做大量艰辛工作。
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