
培训理念：4S理论——

实战、实效、实用、实操

《顶尖店长核心技能提升训练营》

课程背景
• 零售终端竞争日趋同质化与白热化，人的因素在店铺运营中作用日趋明显；你

知道最优秀的店长与普通的店长之间到底有什么不同特质吗？你是否听说过一个门店更换店
长后，三个月内业绩就达到原来的 3倍。产品一样，价格一样，店员一样，什么都一样，只
是换了一个店长而已。为什么？因为他们的思维不一样，管理方法不一样，员工激励模式不
一样，其他都一样。我们知道，店长是门店的灵魂，直接影响到店面形象、运作管理、销售
业绩、店面氛围、团队士气。拥有一个称职的优秀的店长，是门店产生良好销售业绩的首要
条件！作为店铺的灵魂人物，店长管理水平与辅导能力的高低直接影响整个店铺的赢利水平。

• 门店店长在管理 95、00后销售人员的困惑：

95、00后销售人员对工作无所谓--导致销售目标难以达成

95、00后销售人员喜欢跳槽--导致销售人员流失严重

95、00后销售人员工作缺乏耐心--导致工作效率下降

95、00后销售人员不愿意配合加班--导致销售工作安排困难

95、00后销售人员不接受上级批评--导致上下级之间容易起冲突

95、00后销售人员害怕承担责任--导致拒绝上级分配的销售任务

95、00后销售人员感觉压力很大--导致消极怠工

95、00后销售人员请假或外出喜欢不辞而别--导致公司制度遭到破坏

95、00后销售人员工作情绪化--导致部门或者团队工作氛围紧张

课程目标
• 明确店长的角色及工作职责；

• 了解店铺运作管理的内涵、流程及优秀店铺的标准；

• 加强顾客服务管理，提升店铺顾客服务水平；

• 掌握管理和激励店铺员工的方法，学习有效管理员工和新员工辅导的技巧，提
升店长管理技能及店铺销售业绩；

• 了解员工离职的原因，增强团队凝聚力，保留人才；

• 加强销售服务管理，关注店铺信息收集与利用，学习使用表单管理的方法，提
升业绩；

• 了解顾客投诉的原因，掌握减少及有效处理投诉的技巧；

• 掌握店长自我管理的方法，学会合理制订计划、安排时间及心态调整；

• 了解店长的综合素质与管理成败的重要性，明白店长应具备的各项能力和素质；

• 全方位的了解店长的工作内容、职责、职能，提升专业管理水准，让店长获得
更新的理念和技术，在创新意识上得到进一步激发，在实操能力上得到更大的提升；

• 让店长深刻认识到店长不仅是一个管理者，更是一个教育者，培养出更多的优
秀员工，是店长义不容辞的圣神职责；

• 学习领导管理的艺术，增强提升店长人格魅力及领导管理水平......。
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课程大纲

培训理念：4S理论——

实战、实效、实用、实操

课程对象
零售业门店店长、见习店长、终端督导、终端主管、储备干部等。

课程时间
2 天

课程方式
授课 40%（互动引导）+小组练习 20%+现场模拟演练 40%

第一部分   店长角色认知

• 零售终端竞争之机遇与挑战

• 店铺的价值贡献

• 店长的价值贡献

• 店长的六大角色

• 各角色承担的具体职责

• 成功店长应有的职业态度

第二部分   店铺运营系统

• 店长的作业时段管理

• 店铺销售与服务管理

• 店铺人员的管理与激励

• 店铺货品与陈列管理

• 店铺的信息管理

• 店铺现金与安全管理

• 店铺例会管理

• 店铺日常工作流程管理

• 店铺危机管理

• 客户管理

第三部分   店铺货品管理

• 库存货品规划

• 库存货品管理

• 如何进行货品控制

• 如何进行补货

• 盘点作业流程及要点

• 货品防损

• 货品分析

第四部分   店铺陈列管理
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培训理念：4S理论——

实战、实效、实用、实操

• 陈列与销售的关系

• 陈列的基本形式

• 样品陈列的基本方法

• 商品展示的陈列方法

• 陈列如何配合营销计划

第五部分   店铺销售管理

• 零售店铺卖的是什么

• 目标所包含的元素

• 销售目标管理与落实

• 生意分析技巧

• 店铺数据管理

• 店铺促销管理

• 单店业绩迅速提高的方法

第六部分   店铺服务管理

• 顾客服务在企业价值链中的地位

• 服务意识和服务态度

• 服务形象

• 服务礼仪

• 服务流程规范

• 有效处理顾客投诉

• 全面顾客满意管理

第七部分   店铺客户管理

• 谁是目标顾客

• 如何建立顾客档案？

• 收集顾客资料的方法

• 顾客档案与个性化服务

• 顾客忠诚度测评

• 顾客忠诚度强化

• 顾客忠诚度管理

• 顾客流失的挽回

第八部分   店铺团队管理

• 优秀的团队特质

• 高效的团队沟通

• 何谓有效的沟通

• 店铺终端内常出现的沟通问题

• 有效沟通的程序重点
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培训理念：4S理论——

实战、实效、实用、实操

• 有效沟通的三大关键

• 有效沟通的技巧：聆听与询问

• 建设员工心态的激励艺术

• 激励的基础原理

• 影响员工良好心理状态的因素

• 店员的基本人际风格特点与应对方法

• 有效激励店铺员工的八种实用方法

• 店员绩效考核

• 目员工考核的含义、办法、意义及作用；

• 确定考核项目、考核程序、指标及考核的重点；

• 员工自我鉴定、员工绩效

工作实现评估；

• 目标导向的员工绩效管理与辅导

• 用目标管理你的团队

• 有效目标的特征

• 如何制订有效的工作目标

• 目标管理工具——目标计划书的分享与应用

• 员工达不到目标的原因是什么？

• 如何发现员工的辅导需求

• 如何调整员工接受辅导时的心态

• 店铺现场 OJT的 3大核心方法

第九部分   店铺文化管理

• 店铺“隐性文化”的含义与正负作用

• 文化与制度的区别

• 优质的店铺文化特征

• 建立店铺文化的二个重点

文化“落地”的实用方法

第十部分   店长自我管理

• 自我心态管理

• 情绪与压力管理

• 技能管理

• 知识管理

• 行为管理

• 店长的职业生涯规划

（全文完）
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