
《高绩效店长的店面运营管理》
主讲：吴兴波

课程背景
开不开店看老板，赢不赢利看店长，一个犹豫不决的店长让店关门大吉
店长即是家长又是领导，如何提升客流量？如何确保店面业绩持续增长？
如何塑造品牌价值做好服务打造店面核心竞争力？如何管理团队贯彻执行到位？
如何制定运营管理机制，促进全员参与做到奖惩并重产出高绩效？
一店之长，如何成长为“镇店之宝”如何独当一面又能带队前行？
竞争加剧，您的店准备好了吗？您是称职的店长吗？

课程对象  店长/储备店长/店面老板
课程形式  实战讲授/互动问答/案例分析/现场讨论/模拟训练
课程时间  2天（每天 6个课时）（时间分配：实战讲授 60%，实战训练 20%，调整纠偏
20%）
课程架构

课程纲要
第一部分：我是谁？我该怎么做？我如何做更有效？

---店长的定位与角色认知
1. 店长的定位与角色认知、以及店长的工作职责
2. 店长的工作重点内容：店长管理管什么？人、财、物、技、时、讯
3. 店长应具备的五种能力.谈判力、学习力、沟通力、领导力、决断力
4. 店长要掌握的八种知识：客户心理、店面管理、团队管理、      、计划制定等
5. 店长需要关心的十件事情：运营目标、销售业绩、         、店面管理、客户管理等
6. 店长应具备的工作态度：店长心态、         、务实心态、空杯心态、老板心态
小组讨论：一位优秀的店长应该具备哪些素质？

第二部分：店面经营-业绩倍增的客流量管理
1. 店面业绩倍增的市场开发，横向扩张建立市场根据地
2. 打好目标客户市场攻尖战的五大原则
3. 纵向挖掘老客户再消费的三大方法
4. 店面客流量经营管理三大指标：1.位置  2.营销与宣传  3.成交
5. 为什么没有人？人在哪里出现？如何做好终端销售？
6. 如何快速提高进店率，外部吸引客流量的方法，
7. 店门口如何做品牌宣传广告，内部创造氛围留住目标客户的分析
小组讨论：如何让淡季不淡，如何同竞争对手竞争？

第三部分：打开知名度-店面区域的品牌打造
1. 店面区域品牌打造的五度空间：1.知名度  2.满意度  3.认可度  4.忠诚度   5.信赖度
2. 店面区域品牌策划的四率：1.暴光率  2.转化率  3.成交率  4.转介绍率
3. 店面区域品牌的打造策略：吸引-诱惑-转化-成交的运用
4. 老大和老二打架老三死了，跟第一名发生关系，傍大款该怎么傍
5. 营销策划广告的核心：有创意+接地气
6. 润物细无声的植入目标客户认同的符号
小组讨论：如何搞好促销，如何保证促而有销？



第四部分：营销管理--拿业绩说话的店面营销
1. 为什么店面客流量不大？客户在哪里？为什么没有人进店？
2. 为什么客户进店留不住？留住了又不能快速成交？
3. 为什么店面总是搞活动赚吆喝，搞了没效果，有效果没利润，不搞没人气，该怎么办？
4. 树立心理第一印象，运用赞美的力量，接受、认同和赞美
5. 化反对问题为卖点，以退为进，具体反对问题处理
6. 察看客户眼神找到客户喜欢的产品，探寻客户心理需求让销售事半功倍
7. 塑造客户心理期望产品价值，让成交马到成功
8. 试水温，看顾客心理，预留让步空间，把握客户谈判心理快速谈判成交
视频学习：与某客户谈判成交的过程给你带来了几个感悟

第五部分：训练店面精“鹰”——店面团队的辅导与教练
1. 授人以渔“会教”帮助雏鹰做好职业生涯规划，让销售“精鹰”学会自由飞翔
2. 与鹰同在“会帮”帮助雏鹰建立正确的销售意识，没有好坏只有成败市场不相信眼泪
3. 逼鹰飞翔“会练”锻造现有销售团队，销售“精鹰”辞退，调动时应注意的问题
4. 有效控制“会管”给“鹰”多大的销售权力？授权的流程及原则？大单该怎样处理？
5. 讲清规则，讲清成果，讲清后果，前有标兵，后有追兵
小组讨论：火眼睛睛识人--悟空、八戒、沙僧、唐僧--你想要谁？你要孙悟空？你想要大闹
天宫的孙悟空还是戴上紧箍咒的孙悟空？

第六部分：管出高绩效——从管理到领导的转变
1. 讨论：店长管什么？管人心？管人心的什么？
2. 缺乏弹性的制度会把活人管死，太灵活的制度又管不到位！
3. 案例：店面团队管理是一项系统工程，团队管理的激励机制该怎么调整?
4. 怎样管出绩效—用参与感价值化推动团队向前发展
5. 激发主人翁意识—如何让店面团队成员参与决策
6. 店长的弹性领导，领导力来源于影响力
案例分析：店长管什么--监控制度不是用来管人的，而是用来吓人的

第七部分：赢在服务——金牌店长客户服务管理
1. 客户服务的概念、原则、本质、体系，通过表情分析不同性格的客户心理
2. 客户的抱怨分析、投诉处理的原则程序，以及基本方法与技巧
3. 塑造品牌价值，掌握客户消费心理与消费行为的技巧
4. 会沟通有方法的 4个目的和 1个核心，学会倾听的 3个层面 12个技巧
5. 有效沟通的听说看问 4种状态的应用，说对话贵精要的黄金定律与白金定律
6. 常见客户投诉的案例分析：
 质量问题、服务满意度、高期望值、耽搁了时间、未受到尊重、安全感
7. 卓越客户满意服务：客户满意与否的主要表现、如何提高客户满意度、把握好服务过
程

案例讨论：顾客不总是对的，顾客错了怎么办？
第八部分：客情关系--店面服务的客户关系管理

1. 什么是客户关系（CRM），客户关系的定义，对客户关系管理的正确认识
2. 从满意到忠诚---客户关系管理，没有满意就没有真正的忠诚
3. 如何有效处长客户生命周期，客户满意的五个层次
4. 服务的策略和技巧，满足客户的期望值
5. 规范服务标准，强化服务理念
 良好的语音、准确的语感、节奏的安排、适当的肢体语言
 语言清晰度、专业度、亲和力
 来有迎声，问有答声，走有送声
 用心服务.尊重对方.换位思考
 对事实或感受做正面反应，不要有抵触情绪
分组讨论：如何管理并延长不同生命周期的客情关系 


