
                           

商超现场运营与管理

【课程背景】

    商场如战场，商超的现场运营与管理对一个超市来说无疑就是战场的前沿阵

地，做好现场的运营与管理对一家超市来说至关重要，那么：

    一个理想的现场运营与管理是什么样子的呢？

    如何让各个不能都能形成一致性来传递公司的价值呢？
商超现场运营与管理的核心理念与原则包含哪些？
商超现场营运与管理的包含哪些方面呢？
有哪些工具可以让商超的现场运营与管理能够落地执行？

通过本课程的学习，可以将以上问题逐一探讨，逐个解决，让商超现场运营与
管理井井有条，为顾客提供一个优质的购物场所，为员工打造一个良好的工作
环境，为公司取得优异的商业成果。
【课程收益】

1、掌握商超现场运营管理的核心理念与原则；
2、了解商超现场运营管理的内容及工作流程；

    3、掌握商超部门经理或主管一天的标准工作规范；
4、通过现场演练掌握如何开晨会、交接班会和每日总结会；

    5、如何让一致性成为商超现场运营管理的核心价值；

    6、提升商超现场运营管理的效率与品质；

7、增加现场运营的安全意识，并掌握必要的防范措施；

8、从目标、执行、发展和系统四个纬度做好商超现场运营管理的核心；

9、从现场领导与现场管理两个视角做好现场运营管理。
【课程时长】1 天，（6 小时/天）
【培训对象】商超中层管理人员 
【授课形式】课程讲授（40%）+情景体验（30%）+案例讨论（20%）+互
动游戏（10%）

导入篇：商超现场运营与管理的现状？
1. 目前商超的现场运营与管理的挑战与困难有哪些？
2. 大家理想的理想的现场运营与管理是什么样子的？
3. 做好商超现场运营与管理对管理者的能力要求有哪些？
4. 商超现场运营与管理的五大模块

案例分享：某世界 500 强外资超市连锁店长的日常工作概览

第一讲：商超现场运营与管理之道
一、商超现场运营与管理的 11 条准则



                           

1. 目标、目标，还是目标
2. 好计划，等于成功的一半
3. 数据，都是行动的结果，行动，胜于一切
4. 服务好员工才能服务好顾客
5. 补货，把货物补满就是最大的顾客服务
6. 价值，都在现场，把 90% 时间和精力放在现场（自己&竞争对手）
7. 与员工在一起，就是最大的员工关怀
8. 安全，安全，还是安全
9. 激发内驱力，让你在与不在，都一个样
10. 与顾客一起来改进你的卖场
11. 一致性，让你的每一个运营与管理都成为标准动作
案例分享：某大型商超连锁集团的运营管理之道

二、详解商超现场运营与管理的五个模块
1．员工
2．顾客
3．营运
4．财务
5. 社区
课堂实践：如何将这个五个模块融入到商超现场运营与管理中去

三、做好现场运营与管理的前提
1．对流程与原则了如指掌（了解各种应急预案）
2．清晰自己的职责与范围（可以做什么、哪些需要请示）
3．明了自己可以利用资源（排班表、目标额、权限）
4．懂得现场管理轻重缓急
课堂实践：商超现场运营与管理的

第二讲：商超现场运营与管理之术
 一、一名商超现场经理如何安排一天的工作

1. 从了解前一天工作开始
2. 开始第一次巡场（前场、后场、周边）
3. 晨会（回顾、表彰与提醒、今日工作目标与安排）
4. 检查部门标准（清洁、安全－防范与处理、货物补充、人员、工作重
点）

5. 安排与计划（促销、广告、季节性、订货、人员安排）
6. 开始第二次巡场（仓储、补货情况、订货安排、安全、人员）
7. 进入一个细节部门进行深入巡视（缺货情况、深度清洁－看&摸、季节

性、损耗、销售趋势、ABC 分类、顾客反馈、保质期）
8. 下午会（上午情况回顾、表彰与提醒、下午工作目标与安排）
9. 第三次巡场（清洁、安全、货物补充、人员、工作重点）
10. 部门整改与后场整顿
11. 第四次巡视（清洁、安全、补货情况，缺货说明）
12. 安排好陈列调整
13.晚班会议（一天总结、表彰与提醒）
14.给第二天早班留言（延续事项、订货留言、表彰与提醒）



                           

课堂研讨：如何合理规划好我一天的现场运营与管理工作

二、如何做一名合格的值班经理
1．愿景与目标

 传达愿景、业绩目标及优先事项以激励团队
 与个人／团队沟通，确保每个人投入工作

2．赞赏与庆祝
 以身作则，营造充满活力的工作氛围
 现场鼓励有贡献的人或者团队

3．培训与发展
 提供即使的反馈，以充分发挥每个人的能力
 鼓励成员之间的交流与反馈，以促进彼此进步

4．业绩
 及时交流销售业绩，促进销售达成

5. 支持团队
 积极安排休息与就餐
 提醒团队注意安全

6. 修复关系
 遇到顾客意见，认真聆听，及时处理
 及时处理员工反馈、疑虑

7. 快速响应
 确保卖场操作规范
 处理收银线排队等应急情况
 问题处理并备案意外事件

案例分享：一块钢化玻璃从四层楼落向人头攒动的店内步行街
三、商超现场运营经理的三项核心能力

1． 问题分析能力
2． 组织安排能力
3． 时间管理能力
4． 安排工作能力
5． 协调沟通能力
6． 应急处理能力

第三讲：商超现场运营与管理之人员管理
1、 利用会议激励人心

 如何开晨会
 如何开打烊会
现场演练：开一场晨会／打烊会

2、 利用一对一反馈支持下属成长
 面对面反馈的原则
 如何给对方反馈
 怎样的反馈才是积极有效的反馈
 如何表扬员工
 如何批评员工



                           

现场演练：如何给对方反馈
3、 现场辅导员工的六个阶段

 我说你听
 我做你看
 我做你帮忙
 你做我帮忙
 你做我看
 你说我听
现场演练：我教你折一个纸飞机

结语篇：总结与行动计划
（1）收获与总结
（2）行动计划：停止／继续／开始
（3）感谢与道别
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