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《服装店长这样当就对了》

内容概要

不想当店长的导购不是好导购，带不出好导购的店长不是好店长！
你还在为提高店铺营业额犯愁吗，你还在为培养导购抓耳挠腮吗？如果你想轻松搞定服装销售，快速
晋升？如果你想实现导购到店长的完美蜕变，打造业绩斐然的金牌店铺？，《服装店长这样当就对了
》提供实用的案例分析和工具模板，并针对知识应用提供实施建议，帮助服装店长迅速转换角色，轻
松盈利。
4大真实板块：日常运作+业绩管理+人员管理+客户管理
11个主题演练： 订货技术、节假日销售、人员及客户管理等
24个实操案例：服装店铺的实景案例
28个店铺运营管理工具：订货统计表、商品分析跟踪表等
金牌店长实战秘籍：
店长角色定位 新上任的店长会面临各种挑战，感觉无处下手，你对自己的新角色有了清晰的定位了吗
？店长的职责、心态、核心技能、工作要点，你都明确了吗？
店铺管理 高效的店铺会议越来越有效，如何开好店铺会议呢？店铺只有形成具体的、可量化的目标才
能做到上下一心、上传下达，你能够合理分解店铺目标吗？
订货技术 如何确定订货量、如何确定畅/滞销品及订货的结构，如何根据款式的宽度和深度生成订货
单，你想成为一名订货高手吗？
节假日销售 节假日总是让人又爱又恨，人气旺盛，购买力强劲，却总是缺货断货，人员无序，各种混
乱，如何才能充分抓住节假日的销售时机呢？
人员管理 团队的销售能量无穷，你的团队有短板吗？如何才能掌握科学的带教方法，帮助导购稳步成
长呢？
客户管理 如果有效解决客户投诉，80%的投诉者会成为回头客，你知道客户服务领域的“蝴蝶效应”
吗？如何管理VIP客户的忠诚度，如何针对知己型、蝴蝶型、藤壶型、过客型客户区别对待呢？
《服装店长这样当就对了》详细介绍了以上所有店长管理必备技能。
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作者简介

中国服装零售网络大学是由上海锐学企业管理咨询有限公司创办，锐学咨询成立于2007年，专注于通
过混合式培训提升企业经营绩效，提供包括前期的咨询导入、测评诊断，个性化培训设计、培训实施
、过程监控、应用反馈等整合服务。 于2010年推出中国服装零售网络大学，专注于服装零售终端培训
，充分应用网络培训手段，立足于帮助服装零售行业提升终端员工的能力，打造标准化终端店铺，提
升其经营业绩，是服装零售行业学习专家及助跑者。
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书籍目录

第一部分 　店铺日常运作
——初当店长，有条理
主题一　店长角色定位
一、新店长角色转换
（一）店长的重要性
（二）店长与导购的区别
（三）店长自我定位与角色转换
二、店长主要职责
（一）概述
（二）店铺业绩管理
（三）店铺日常管理
（四）店员管理
（五）商品管理
（六）客户关系管理
（七）财务管理
三、店长心态塑造
（一）将问题转化为机会
（二）改变不愉快的氛围
（三）常问自己两个问题
四、店长核心技能
（一）目标管理力
（二）主动沟通力
（三）创新学习力
（四）团队领导力
（五）店员指导力
五、新店长工作要点
（一）新店长快速成长法则
（二）新店长的首要工作
实施建议
工具箱
主题二　店铺会议
一、店铺会议概述
（一）店铺会议的分类
（二）店铺会议的作用
二、店铺晨会
（一）晨会的定义
（二）晨会的常见形式
（三）晨会一般流程——晨会七步曲
（四）晨会的作用
（五）店长如何开好晨会
三、店铺夕会
（一）夕会的定义
（二）夕会的目的
（三）夕会的内容
四、店铺其他会议
（一）店铺月会
（二）店铺周会
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（三）店铺临时会议
实施建议
工具箱
主题三　店铺目标分解
一、店铺目标与目标分解
（一）目标在店铺管理中的作用和意义
（二）店铺目标分解概述
二、店铺目标分解的依据和步骤
（一）店铺目标分解的依据
（二）店铺目标分解的步骤
三、店铺目标分解的具体方法
（一）店铺目标分解的传统方法
（二）份数分解法
实施建议
主题四　店铺 6S 管理
一、6S 概论
（一）理解 6S 的含义
（二）6S 的作用
二、6S 的实施方法
三、1S——整理
（一）整理的含义及重要性
（二）实施方法：红牌作战
四、2S——整顿
（一）整顿的含义及重要性
（二）整顿的关键——三定
（三）整顿的方法：看板作战
五、3S——清扫
（一）清扫的含义及重要性
（二）清扫的实施要领
六、4S——安全
（一）安全的含义及重要性
（二）安全实施要领
七、5S——清洁
（一）清洁的含义及重要性
（二）清洁实施要领
八、6S——素养
（一）素养的含义
（二）素养的实施要领
实施建议
工具箱
第二部分　业绩管理——蛛丝马迹，提销量
主题五　店铺订货技术
一、如何确定订货量
（一）订货量的重要依据
（二）订货量的其他参考依据
（三）计算订货量
二、如何确定订货的结构
（一）主力品类分析——确定畅 / 滞销品
（二）不同款式的分析——确定畅 / 滞销款
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（三）主力品类的细化分析
（四）如何确定当年的商品构成
（五）消费价格带
三、如何生成订货单
（一）款式的基本配置
（二）款式的宽度和深度
（三）根据当季主题确定款式
（四）生成订货单
实施建议
主题六　提升业绩的关键指标
一、店铺业绩指标
（一）业绩分析现状
（二）报表中的关键业绩指标
二、店面管理指标分析
（一）同比
（二）总销售额
（三）坪效
三、人员管理指标分析
（一）连带率
（二）客单价
（三）平均单价
（四）人效
四、商品管理指标分析
（一）分类货品销售额
（二）畅滞销 10 款
（三）货品流失率
实施建议
工具箱
主题七　管理节假日销售
一、节假日的管理工作
二、节假日销售前的分析
三、人员管理
（一）确定人员排班
（二）明确工作分配和职责
四、货品管理
五、顾客管理
六、服务管理
七、宣传管理
八、节后工作
实施建议
工具箱
第三部分　人员管理——招兵买马，巧管理
主题八导购培养
一、导购培养的三大模块
（一）三天无薪考察期
（二）入职培训
（三）岗位培训
二、培养计划的核心
（一）怎样做好传帮带
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（二）制定传帮带培训计划
三、深化培养的四大秘诀
（一）秘诀一：采用 X+n 的竞争合作导向式编制
（二）秘诀二：适人适岗
（三）秘诀三：理人而非管人
（四）秘诀四：培训和训练
实施建议
工具箱
主题九 如何激励员工
一、认识激励
（一）什么是激励
（二）激励的价值
二、物质激励——薪酬激励
（一）薪酬激励结构
（二）底薪
（三）提成
（四）奖金
（五）福利待遇
（六）薪酬激励设计技巧
三、非物质激励——精神激励
（一）月激励方案
（二）日常激励
（三）岗级评定激励
（四）按员工类型设计激励方案
实施建议
工具箱
第四部分　客户管理——巩固资源，挖潜力
主题十　处理客户投诉技巧
客户管理——巩固资源，挖潜力
一、认识客户投诉
（一）认识到处理客户投诉的重要性
（二）投诉产生的原因
（三）投诉客户的类型
（四）处理客户投诉的态度
二、处理客户投诉的基本程序
（一）认真聆听，并做好记录
（二）了解客户的真实目的，并作出快速分析
（三）承担责任，提出解决方案
（四）跟踪服务
三、客户投诉的基本问题分析
（一）非质量问题而产生的投诉
（二）面料问题或不当操作产生的投诉
（三）商品已经超过了退换货期限（或没有发票凭证）
四、处理客户投诉的几种沟通技巧
（一）处理客户投诉的风筝原理
（二）缓和客户怒火的措辞
（三）倾听与回应的语言模板
实施建议
主题十一　店铺 VIP 客户忠诚度管理
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一、VIP 客户忠诚度
（一）什么是 VIP 客户忠诚度
（二）VIP 客户忠诚度的重要性
二、根据忠诚度细分客户
（一）VIP 客户忠诚度模型分类
（二）店铺 VIP 客户忠诚度评分表
三、VIP 客户忠诚度管理策略
（一）提高客户感知度，提升客户忠诚度
（二）完善服务补救机制，实现客户忠诚
（三）提供个性化服务，设计创新服务
（四）加强 VIP 客户管理
（五）塑造良好的品牌和企业形象
四、各类型 VIP 客户关怀案例及策略
（一）知己型——关怀策略
（二）蝴蝶型——获取策略
（三）藤壶型——发展策略
（四）过客型——转换与放弃策略
实施建议
工具箱
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