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三大目的 

•吸引客人進店 

•吸引客人購買 

•吸引客人再回來 



零售營運管理基本要素 



 

1.舒服貼心的環境 

 
•裝潢要配合需要 

•燈光要協調 

•陳列要整齊美觀 

•傢俬要安全妥當 

•服務員要親切自然 



2.精緻 / 可口的產品 

•衛生 

•氣味 

•色彩 

•形狀 

 

 

•口味 

•質感 

•温度 

•觀感 

 



3. 安心的衛生 

•環境 

•設備 

•工具 

•人 

•制服 

 

 

•傢俬 

•器皿 

•物料 

•成品 



 

4.舒適恰可的服務 

 
•儀表美 

•心靈美 

•語言美 

•行為美 

•神情美 

 



顧客服務管理 



服務的特性 

•無形 

•特別時間性 

•偏感性 

•難補償的 

•非量化可量度 



服務現場管理 

•加強對客交流 

•控制服務標準 

•關注重點服務 

•做好人力的調度 

•即場介述指導 

•處理客人投訴 



優質服務體驗 5元素模式 

觸及 

可靠 

回應 

保證 

感受 

優質

服務

體驗 

客
戶
互
動
度 

四個感官 

       +                                
三個準繩 

       + 
兩個反應 

       + 
一個專家 

II 

十足感受 



銷售與促銷管理 



賣點種類分析 

1.生產過程中的賣點 

2.銷售過程中的賣點 

3.服務過程中的賣點 



1.生產過程中的賣點 

•獨特的生產過程 

•獨特的原料配方 

•優秀的烹飪人員 

•嚴格的檢驗程序 



 

2.銷售過程中的賣點 

 
•靈活的銷售手法 

•巧妙的定價方式 

•別致的廣告作品 

•獨特的銷售環境 

•全新的經營理念 

•多樣化的文化混合 



 

3.服務過程中的賣點 

 
•獨特的服務方式 

•嚴謹的售後服務 

•特殊的提示服務 

•周到的外送服務 

•一条龍服務 

•“狹窄”的服務對象 



促銷手法 

1.優惠促銷 

2.展示促銷 

3.服務促銷 

4.節日促銷 

5.對象促銷 



 

1.優惠促銷 

 
•贈券 

•試用樣品 

•套餐折扣 

•額外贈品 

•折扣 

•積分獎勵 

•聯合促銷 

 



 

2.展示促銷 

 
靜態展示 

•開放式 

•合理高度 
• 0.7-1.7米 

•保持量感 

•突出特點 

•按季節性 

•連帶性 

•場景佈局 

動態展示 

•動態展架 

•流動照明 

•產品操作 

•產品互動 

•影像 (視頻) 

 

 



 

3.服務促銷 

 
•知識性服務 

•附加服務 

•表演服務 

•信息服務 

•情調服務 



 

4.節日促銷 

 •中國傳统節假 

•西方傳统節假 

•國际性節假 

•職業類節假 

•盛大會議期間 

•季節性假 

•特殊時期 



5.對象促銷 

•OL 

•兒童 

•家庭 

•朋友 

•娛樂 

•商業團體 



商店庫存管理 
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適量庫存 

 適量庫存的計算應基於過往的歷史銷售/庫存記錄

以及未來期間各種情況的預期 

 結合科學計算和個人經驗判斷 

• 季節變化 

• 市場活動：推廣、派贈… 

• 促銷 

• 節慶假期 



個案分享 

•麵包西餅連鎖店 

•報廢率嚴重 

•分店每天向中央生產部落單數與銷售數量差異大 



老婆餅 叉燒酥 皮蛋酥 咖哩酥 雞派 奶油酥 吞拿魚酥

星期日

5/1/2011 0 0 5 1 0 8 0

5/8/2011 0 30 5 15 5 5 5

5/15/2011 20 28 5 9 5 5 4

5/22/2011 0 28 5 15 1 5 0

5/29/2011 5 30 5 15 5 5 5

預定數

星期一

5/2/2011 16 25 5 10 4 0 0

5/9/2011 1 25 5 9 6 3 4

5/16/2011 0 20 5 10 5 5 3

5/23/2011 1 16 3 10 5 4 1

5/30/2011 2 25 2 10 2 4 3

預定數

星期二

5/3/2011 1 25 5 10 4 4 1

5/10/2011 8 18 5 9 5 9 3

5/17/2011 9 25 5 10 5 5 3

5/24/2011 6 25 5 10 5 5 3

5/31/2011 15 26 5 9 6 5 1

預定數

星期三

5/4/2011 14 25 5 10 5 3 0

5/11/2011 23 25 5 10 5 5 3

5/18/2011 16 24 5 10 3 2 3

5/25/2011 2 25 5 10 5 5 2

預定數

星期四

5/5/2011 1 27 4 10 5 4 1

5/12/2011 0 22 5 10 5 4 1

5/19/2011 10 19 5 10 5 6 3

5/26/2011 16 26 5 10 4 0 2

預定數

星期五

5/6/2011 8 28 5 15 5 5 1

5/13/2011 16 18 5 15 2 3 2

5/20/2011 5 24 5 15 5 5 5

5/27/2011 20 25 5 15 5 5 5

預定數

星期六

5/7/2011 9 30 5 15 5 5 5

5/14/2011 13 30 5 15 5 5 5

5/21/2011 4 30 5 15 5 3 2

5/28/2011 1 30 5 12 3 4 4

預定數



老婆餅 叉燒酥 皮蛋酥 咖哩酥 雞派 奶油酥 吞拿魚酥

星期日

5/1/2011 0 0 5 1 0 8 0

5/8/2011 0 30 5 15 5 5 5

5/15/2011 20 28 5 9 5 5 4

5/22/2011 0 28 5 15 1 5 0

5/29/2011 5 30 5 15 5 5 5

預定數 5 32 7 17 7 7 7

星期一

5/2/2011 16 25 5 10 4 0 0

5/9/2011 1 25 5 9 6 3 4

5/16/2011 0 20 5 10 5 5 3

5/23/2011 1 16 3 10 5 4 1

5/30/2011 2 25 2 10 2 4 3

預定數 5 27 7 12 7 7 6

星期二

5/3/2011 1 25 5 10 4 4 1

5/10/2011 8 18 5 9 5 9 3

5/17/2011 9 25 5 10 5 5 3

5/24/2011 6 25 5 10 5 5 3

5/31/2011 15 26 5 9 6 5 1

預定數 10 27 7 12 7 6 5

星期三

5/4/2011 14 25 5 10 5 3 0

5/11/2011 23 25 5 10 5 5 3

5/18/2011 16 24 5 10 3 2 3

5/25/2011 2 25 5 10 5 5 2

預定數 18 27 7 12 7 5 4

星期四

5/5/2011 1 27 4 10 5 4 1

5/12/2011 0 22 5 10 5 4 1

5/19/2011 10 19 5 10 5 6 3

5/26/2011 16 26 5 10 4 0 2

預定數 10 25 7 12 6 6 4

星期五

5/6/2011 8 28 5 15 5 5 1

5/13/2011 16 18 5 15 2 3 2

5/20/2011 5 24 5 15 5 5 5

5/27/2011 20 25 5 15 5 5 5

預定數 18 26 7 17 6 6 6

星期六

5/7/2011 9 30 5 15 5 5 5

5/14/2011 13 30 5 15 5 5 5

5/21/2011 4 30 5 15 5 3 2

5/28/2011 1 30 5 12 3 4 4

預定數 10 32 7 17 6 5 5



庫存指標 

存銷比 

本周期平均庫存與周期内總銷售的比值 

例如：産品A 

1月平均每日庫存金额為20萬 

1月的總銷售金額為10萬 

存销比=20萬/10萬=2 

意義： 

存銷比過高，資金效率低。存銷比過低，
庫存不足，生意難以最大化。  

 



庫存指標 
 

存貨周轉率（次） 
＝年度銷售額 ÷年度平均存貨*  

      *年度平均存貨=（年初存貨+  年末存貨）÷2 

 

例如：  
A 公司當年銷售額為360萬元，當年年初存貨餘額為90萬元，年末存貨
餘額為110萬元，則其存貨周轉率(次數)為：  

 

存貨周轉率(次數)=360÷[(90+110)÷2]=3.6(次)  

存貨周轉日 = 365 日/ 3.6次 = 101天  

 

意義： 
存貨周轉率(次數)越高，表明存貨周轉速度快，存貨的佔用水平越低，流
動性越強 

 



增強員工對庫存控制的意識 

• FIFO 先進先出 

• 記錄準確、迅速、及時 

• 關注快到期貨品 

• 按合理庫存訂貨 

• 與生產/物流部門保持良好溝通 

• 將關鍵庫存定績效指標 



門店關鍵指數管理 
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認識分店生意的關鍵指數 

生意 

銷售比

例 
促銷貨

品 

足夠存

貨 

全店指

標 
個人指

標 

交易宗

數 

平均單

價 

客流量 



 

解構營運關鍵表現KPIs 

 
1. 生意額達成率 

2. 毛利率 

3. 皇牌產品（推廣）達標率 

4. 管理巡查指數 

5. 神祕顧客巡查指數 

6. 人均生產力 



 

Metric Description
Month

Target
Month

YTD

Target
YTD

Average Sale Sales$ / #Sales $61 $61 $61 $61

$43 $36 $43 $36

Output Metric Description
Month

Target
Month

YTD

Target
YTD

Compliants % reduction 61% 59% 61% 46%

30 35 30 35

Output Metric Description
Month

Target
Month

YTD

Target
YTD

Hit rate transaction/ visits 1% 2.0% 1% 2.0%

13.0% 14.0% 13.0% 22.0%

Output Metric Description
Month

Target
Month

YTD

Target
YTD

Staff turnover # leaver/ total staff 2.5% 0.0% 2.5% 0.0%

2.5% 0.0% 2.5% 0.0%

CUSTOMER

PROCESS

PEOPLE

BALANCED SCORECARD DASHBOARD
FINANCIAL

平衡計分卡 



平衡計分卡 

 



每日/週運作報告 
指標 Store  A Store B

每週計劃業績 $ 114,022               81,725            

每週實際業績 $ 190,813               109,261           

每週業績達成率 % 167% 134%

每週來客批數 # 55                       93                  

每週成交數 # 51                       83                  

成交率 % 95% 92%

# 10                       30                  

成交數 # 9                        28                  

成交金額 $ 5,481                  5,489              

平均客單價 $ 590                     196                 

禮盒 來客批數 # 38                       57                  

成交數 # 38                       51                  

訂單金額(total) $ 43,756                 34,775            

團購 來客批數 # 7                        6                    

成交數 # 4                        4                    

訂單金額(total) $ 108,689               36,064            

行政 $ 0 0

報廢 $ 0 2920

退貨 $ 0 0

轉出 $ 0 1160

贈品 $ 0 80

試吃 $ 1170 935

正確收貨筆數 # 53 79

進貨筆數 # 55 82

正確收貨比率 % 96% 96%

零賣貨品(含自組

禮盒)

來客批數

待收款 （累積）



客流量統計 
客流量與成交率管理

日期： 2011年8月9日

男 女 20以下 20-30 30-40 40-50 50-60 60以上 上班族家庭/ 主婦 遊客 其他 團購 中餅 蛋卷 現烤 西常 自製糖果 禮盒 折扣

11:30 1 120 95 114 介紹；客人買幾個試

11:38 1 40 40 指定買

11:42 2 0 介紹；再看

2:30 1 560 560

4:00 1 80 80

6:00 2 85 791 96949988

7:00 1 0

8:00 2 0 介紹；再看

9:00 1 0 介紹；再看

成交金額 跟進事項時間

性別 及人數 客戶類 貨品



 

•內部服務檢測 

•神秘顧客巡查 (店舖形象、店舖環境、

招呼及迎接客人、整體店員態度) 

•售後服務，客人回訪 
 

顧客服務 



神秘顧客探訪 

購物環境 購物體驗 交易完成的過程 

準
則 

 

一 

服
務
員
儀
表 

 

二 

店
舖
管
理 

 

三 

服
務
員
協
助 

 

四 

銷
售
商
品/

服        

務
知
識  

 

五 

服
務
員
態
度
及

主
動
性 

 

六 

商
品/
服
務
存
貨

及
價
目
資
料 

 
七 
收
銀
服
務
及
客

人
離
去 

 

八 

售
後
服
務 

 

九 

團
隊
精
神 

題目 4 4 3 4 4 2 4 2 1 

分數 4 4 4 4 4 4 4 4 
 
4 
 

全問卷合共36分，如答案“是”會得分 



管理流程及系統 
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每季MSP 指數 

內部服務檢測 

檢討會議  

 

提升行動記錄 

Date

日期：
負責人Who Actions  改善行動

完成期限

Due Date
Status 進度

Improvement  Action Plan 服務提升行動記錄

是 否 四感官 三準繩 兩反應 一專家

1

a. 服務員外觀整齊及清潔。 
b. 服務員衣著及鞋子清潔及整齊。 
c. 服務員正確配戴職員名牌。 
d. 服務員保持恰當的站坐姿勢。 

2

a. 店舖清潔整齊，沒有放置凌亂的雜物 (包括地面、試身室、洗手間、收銀櫃檯等)。 
b. 陳列物品及設施清潔及擺放整齊 (沒有佈滿灰塵, 沒有破損等)。 
c. 商品及服務資料單張清潔及整齊陳列。 

d. 店舖環境舒適 (例如: 地面清潔、光線充足、音樂柔和、適當的空調、安全的行人通道等)。 

3

a. 服務員用愉快的眼神和友善的微笑接待客人，並包括下列其中一種行為: 點頭、問候。 

b.
服務員即時提供協助或需要時提供其他相關的協助 (例如﹕請客人稍等、轉介合適的服務員

協助客人、提供單張等)。


c. 服務員耐心地聆聽客人的查詢 / 需求，並提供適當的解答或協助。 
4

服務員對所銷售的商品 / 服務有充足的資料和知識，並能:

a. 描述商品 / 服務的功能。 
b. 解釋商品 / 服務的功能會為客人帶來的好處。 
c. 解答客人的查詢。 
d. 了解客人的需要並作出適當的推介。 

5

a. 服務員在提供服務時，有禮貌並樂意地幫助客人。 
b. 當遇上下列情況，服務員仍然保持耐性，並沒有顯示不滿:

(i) 客人查詢 

(ii)
服務過程中 (例如﹕客人有負面評論、客人對商品測試很多次、客人經過一段很長的時間仍
未能作出購買決定、客人決定不購買商品 / 服務、又或店內擠滿了客人)



c.

服務員積極主動地尋求下列任何一項增加銷售的機會:

交叉銷售(推介其他相關商品)、提升銷售(建議選購更佳商品)、附加推銷、折扣優惠、禮品 /

禮券 / 印花的購買或累積奬賞、提供額外的資訊 / 服務。



優質服務體驗元素

 購物環境

購物體驗

神秘顧客評分區域經理 / 店鋪經理  管理量度工具

服務員儀表

店舖管理

服務員態度及主動性

銷售商品 /  服務知識

服務員協助

KPI 報告 



檢討會議 – 議程 

 值得表揚的地方 

 需要改善的地方 

 新目標或注意事項 

 改善建議 

 記錄改善行動 

 

42 



 

職業生涯發展規劃 

 

發展接班人 



內部接班人發展階梯計劃 

•建立人才儲備庫 

•建立完善評估及效果跟進系統 



內部接任人發展階梯計劃 

•建立人才儲備庫 

1.制訂及執行

人才資歷架

構 

2.提名/確定

候選人 

3.施行人才技

能分析/考評 

4.成立人才儲

備庫 



內部接任人發展階梯計劃 

•制定人才資歷架構 

- 運作(初) 
- 產品知識 
- 貨場,服務,銷售 
- 語文(初) 
- 電腦 POS 

- 處理投訴技巧 
- 教導技巧(初) 
- 運作(進) 
- 溝通技巧(初) 
- 情緒控制 

- 溝通技巧(進) 
- 教導技巧(進) 
- 運作(深) 
- 語文(進) 
- 時間管理 

- 領導技巧 
- 評核技巧 
- 激勵能力 
- 危機處理能力 Sales 

Senior 
Sales 

Supervisor 

Manager 



內部接任人發展階梯計劃 

•建立人才儲備庫 

1.制訂及執行

人才資歷架

構 

2.提名/確定

候選人 

3.施行人才技

能分析/考評 

4.成立人才儲

備庫 

•建立完善評估及效果跟進系統 

知識
考評 

面試
會議 

行為
跟進 



成立人才儲備庫 

新聘 

轉入 

升入 

升出 

轉出 

退休 

辭退 

% 

 Monthly Master Manpower Balance Sheet 

 



謝謝！ 


