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（一）门店人员组织架构

根据大益茶授权专营店管理手册内容，对不同店铺类型，店长以及店

员数量以及资质都有不同的要求和规定。

店面类别 店长数量及资质 店员数量及资质

超级体验馆

（CS）

店长 1 名，副店长一名（负责茶会人

员培训及茶会活动策划）须获得《大

益茶授权专营店店长及店员从业资

格培训合格证》及初阶、二阶茶道师

资格

店员不得少于 6 人，全部店员获

得《大益茶专营店店长、店员从

业资格》、初阶茶道师资格

体验馆（S） 店长 1 名，副店长一名（负责茶会人

员培训及茶会活动策划）须获得《大

益茶授权专营店店长及店员从业资

格培训合格证》及初阶、二阶茶道师

资格

店员不得少于 4 人，全部店员获

得《大益茶专营店店长、店员从

业资格》、初阶茶道师资格

专营店（A） 店长 1 名，须获得《大益茶授权专营

店店长及店员从业资格培训合格证》

及初阶、二阶茶道师资格

店员不得少于 3 人，全部店员获

得《大益茶专营店店长、店员从

业资格》、初阶茶道师资格

专营店（B） 店长 1 名，须获得《大益茶授权专营

店店长及店员从业资格培训合格证》

店员不得少于 2 人，全部店员获

得《大益茶专营店店长、店员从

业资格》、初阶茶道师资格
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从手册中，我们能够看到，无论是体验馆、旗舰店、还是形象店或者标

准店，那种类型门店，我们都需要店长这个角色的管理者，替我们去对

店面的日常运营，进行管理。

（二）店长角色定位

1、店铺标准的捍卫者

1）对操作标准非常熟悉

2）掌握例会技巧

3）门店的标杆

2、高效运作的保证者

1）带动全场服务气氛（服务用语、同事间打招呼、工作积极性）

2）员工管理

3、经营目标执行者

1）提高营收（接待流程、销售方案制定）

2）每天对店面销售数据进行分析

4、员工培训者

掌握带教和培训技巧

5、问题的协调者
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1）与客人问题

处理顾客投诉（服务最终目标：客人愿意再来，所以让客人满意最重要）

我方原因：勇于承担，快速处理！

客方原因：合理让步，尽快处理！

权限问题：及时上报，立即处理！

事件升级：保留证据，报警处理！

2）与不同专营店之间问题

3）与渠道商沟通问题

4）与大益集团沟通问题

6、运营与管理业务的控制者

1）控人

（分配下属工作、与店铺副店长、与店铺总经理保持沟通、跨门店沟通）。

2）控事（最重要客人的事，第二重要员工的事）。

3）控物料设备（地面卫生、环境价值感、茶台摆放、茶具茶器干净）。

4）控时间

营业前—需安排员工在什么时候完成什么工作

营业中—需把控客人到店后的服务流程时间

营业后—需掌握店面卫生处理时间
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（三）店长职责及工作内容

1、日常工作

1）店面经营目标计划管理：店面经营分析与盈利提升，业绩目标分解、下

达，销售业绩统计业绩激励方式的研究等。依业绩状况达成对策，领导员

工提供优质的顾客服务，并竭力为公司争取最佳营业额。

2）监管店铺行政及业务工作，主持每日例会，并做好记录。

每日例会，针对店铺前一天销售情况，进行总结，并对当天销售和其他

需提升内容，进行总结。

3）销售工作进行分析，每日检查仓库货品情况，畅销产品及时补充，滞销

产品作出合理化销售建议或退仓，确保日常的销售。

4）进(退)店的货品，安排店员认真清点，若发现差异，立即汇报。

5）有效地管理和运用资源，如人力、货品、店铺陈列、宣传用品等。

6）传达大益集团公司下达的各项目标及促成工作，培训及管理所有员工。

2、员工管理

1） 店铺员工的岗位分配安排，奖惩处理，员工晋

升等工作。

2） 考勤、排班，按实际情况作适当调整，并督促
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下属严格执行。

3） 按照店铺仪容仪表标准及制服标准，监督和管理员工。

4） 定期对店员进行培训指导：包含产品知识、接待流程、销售流程以及与

门店工作规范相关的一切规章制度。

5） 确保每位员工了解店铺安全及紧急指示。

6） 清楚理解有关雇佣条例及向员工解释有关店铺守则及福利。

7） 团队氛围建设管理，调动员工自主学习兴趣，提高销售积极性，提升团

队配合能力，让员工有存在感。

3、顾客服务指导

1）售前服务：指导营业员应控制好情绪，不论顾客多挑剔，都要保持一个

良好的心态，百问不厌、耐心解答，遇到不讲理的顾客，要耐心聆听顾

客需求，并适当回应解释。

2）售中服务：微笑服务、举止端庄；在与客人介绍产品时，要表达清晰，

文明礼貌沟通，根据客人需求进行针对性销售，提供专业的产品知识介

绍，让客人对大益品牌的认可对门店的信奈，提高成交率。

3）售后服务：礼貌地送客人出门，给顾客留下一个好印象，有些顾客因对

购买茶叶口味不适提出退换需求，根据各店自身制定要求，合理处理客

户异议处理。

4）顾客信息管理：应建立顾客档案，包含顾客的

姓名，电话，生日，家庭地址等，顾客喜好的

茶品类别以及口味，常跟顾客沟通，多听一听
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顾客的意见。

4、货物管理

1） 商品管理：统计、核对、盘点、进出库，根据店铺实际库存与销售情况

增补货品，确保店内存货适宜或充足。

2） 按门店总经理要求，正确陈列货品(包括茶座上摆放、货架、橱窗陈列等)。

3） 定期调整店内存货的陈列方式。

4） 监督陈列货品的整齐、干净、平整。

5） 监管收货、退货、调货工作，并及时入帐，确保无误。

6） 盘点工作：根据店铺实际情况，制定盘点标准，安排指定员工盘点库存

实物，确保盘点数据的准确。

7） 货物信息反馈：每月做好各种茶叶的销售汇总，根据销售量及销售货

号做好货物特征统计。

5、店面管理

1） 销售工作：努力开拓新客户，并抓好

老顾客的管理工作，对一定时间未到店里

消费的老顾客可进行适当回访，了解未购

物的原因，将客户资源再次争取回来。

2） 负责开铺、关铺，监管收银程序及操

作电脑设备。

3） 维持店铺展示货品及仓库整齐清洁。
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4） 保障全场灯光、音乐、电脑、仪器(冷气／工具)的正常运作。

5） 确保店内外装修、广告牌、货架完好无损。

6） 负责店内货品、财物及现金的安全及防火工作。

7） 财务管理：每日对账、现金安全处理、监控设备齐全。做出营业报告和

分析营业状况表并与店铺总经理沟通。

8） 信息管理：建立店员及时反馈有效信息的渠道、定期组织市场调研、安

排店员外出学习交流资讯等。

6、制度管理

1）做好员工规章制度遵守情况的监督、检查、执行。

2）奖惩制度，为保证店铺健康、快速地发展，将全力推行奖惩并进的管

理模式。

3）对员工优秀的业绩及行为给予嘉奖和表扬；对破坏门店制度以及大益

集团规章要求，防碍其发展的一切行为予以不同程度的处罚和批评。

7、信息反馈

1) 及时向店铺总经理汇报该店的各项运营状况。

2) 传达大益集团公司企业文化精神。

店长在一间门店中，角色尤其重要，因此我们每一位店长，应努力做到

以上手册中的内容，为店铺的高效运营做好有力的管理。
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