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前  言

学生进入实训系统后，每人将扮演一名创业者，所有创业者的初始资金相同、创业地区相同，创业项目为：连锁品牌干洗店。创业者需根据自身资金情况，选择加盟的品牌、店铺规模，确定入驻的商圈、街道、铺位，通过各种营销手段推广店铺、与街道同行竞争入店人流，通过训练人才、改善服务等方式提高店铺回头率、降低顾客流失率，不断积累资金发展店铺规模。
实训初始的资金只够创业者开设小型干洗店，随着店铺经营的营收扩大，创业者资金积累到一定程度，可选择去其他商圈开设新店铺，或升级目前店铺规模成为专业干洗店，业务项目增加，店铺创收能力提升。最终优秀的创业者可能拥有3到5家店铺，规模最大的店铺：五星级洗衣服务店除了给顾客提供干洗、水洗服务外，还能提供皮革护理、自助洗衣等服务。创业者们在不断的自我提升与竞争中成长，实训系统将在每个实训月（虚拟时间）提供一份创业者排名以及店铺排名报表。
软件可训练的岗位包括：店铺创业者、店面经理、销售店员；店铺创业者所需要的技能包括：资金管理、店面拓展、店铺决策，店面经理所需要的技能包括：店铺管理、店铺促销、店铺运营，销售店员所需要的技能包括：店员职责、店员推销技巧、客户服务。

实验项目一  店铺创业者岗位技能训练
【实验目的】
1、通过对连锁品牌的加盟训练，让学生对整个资金的投入确定一个合理的分配比例，做好整体的规划。
2、如何管理不同账户的资金
3、创业者根据自己的分析和现实情况选择自己的店铺地址
4、了解五星干洗店的加盟与水冼店加盟的不同，以及管理和经营。

【实验内容】
学生具备一定的创业资金，决定加入干洗连锁店项目；系统有6个品牌可供选择，各品牌属性存在差异，加盟细则也有所区别，创业者根据自己的分析选择加盟品牌；店铺选址包括商圈选择、街道选择、铺位选择，不同地址在租金、铺位数量、铺位面积、街道人流量、消费能力等属性是有差异的；根据要求和自己的风格进行店铺的装修；创业者资金积累到一定程度，可选择去其他商圈开设新店铺，或升级目前店铺规模成为专业干洗店、五星级干洗店，根据店铺的规模采购相关的设备耗材等。

【实验环境】
因纳特连锁加盟创业训练软件
【实验步骤】
[bookmark: _Toc300315840][bookmark: _Toc300330068]1  资金管理训练
本次训练分为五个模块， 品牌选择、加盟条件、签署合同、交纳保证金、账户资金互转。操作步骤如下：
1）选择品牌：首先选择要加盟的品牌，系统提供了多个品牌可供选择，如图：
    [image: ]
2）加盟条件：查看“品牌详情”，查看该品牌的相关信息，包括项目介绍、特许资料、加盟细则、成功案例，以及该品牌下不同规模店铺的详细信息，如图：
[image: ]
    3）签署合同：与所加盟品牌公司签署合同，如图：

[image: ]
4）交纳保证金：支付相关费用，包括加盟费、保证金、特权使用费以及设备采购费用，点击“支付费用”按钮，实现费用支付。如图
[image: ]
[bookmark: _Toc259526202][bookmark: _GoBack]5）账户互转：
创业者可以把不同的资金进行互转，资金包括店铺账户资金和创业账户资金，当账户资金不够时，可以将创业资金转入店铺，以满足店铺正常运营，如图：
[image: ]
[bookmark: _Toc300315841][bookmark: _Toc300330069]2  店铺决策
本次实训包括2个部分：
1）店铺选址：商圈选择、选择街道、店铺选择、签订房屋合同。操作步骤如下：
①商圈选择:
系统提供了多个商圈可供选择，学生在此可对不同商圈的信息进行查看、比较，从而确定自己所要选择的商圈。每个商圈包括如下主要信息：商圈特点、居民消费能力等级、人口数量、带租铺位以及竞争店铺数量。如图
[image: ]
②选择街道：
系统提供了多条街道供选择，每个街道有不同的属性，包括居民数量、日人流量、人流活跃度、待租铺位数、竞争店铺数和铺位总数。通过以上属性，学生选择所要进入的街道，如图：
[image: ]
③店铺选址：
在每条街道里面，可开设的店铺是有限的，学生在此对店铺位置进行选址，查看每个店铺的属性，主要包括铺位大小、铺位租金、电力供应、给水能力、排水能力以及蒸汽压力等。如图：
[image: ]
④签订房屋合同：
选定租用的店铺后，进行租赁合同的签订，如图：
[image: ]
2）店铺装修：包括布局设计、风格设计和招牌设计。操作步骤如下：
① 布局设计：
不同规模的店铺适合不同的布局，创业者根据自己店铺的规模，选择不同的布局。如图：
[image: ]
②风格设计：
选择店铺的风格，包括室内风格和室外风格。如图：
[image: ]
③招牌设计：
方式一：选择字体颜色+文字输入
方式二：上传招牌图片，提示图形尺寸要合乎工程要求。如图：
[image: ] 
[bookmark: _Toc300315842][bookmark: _Toc300330070]3  店铺拓展
软件提供了小型干洗店、专业干洗店、五星级干洗店等多种加盟店规格。，业务项目增加，店铺创收能力提升。五星级洗衣服务店除了给顾客提供干洗、水洗服务外，还能提供皮革护理、自助洗衣等服务。
1）加盟品牌选择
创业者首先完成形象选择以及角色命名操作，进入品牌选择阶段。每个品牌有三种洗衣店规模，确定品牌后，选择“五星级洗衣服务”，首先对本规模干洗店的相关信息全面了解，包括加盟费用、保证金、特许权使用费、设备费用、店铺面积、最少雇用人数、培训时间、运货周期以及预算周期等。同时，对店铺的设备清单和设计格局全面考察了解.
2）开业前期准备
首先选择商圈、不同的商圈有不同的属性，针对不同商圈的特点，选择适合自己的商圈。商圈属性包括：商圈特点、居民消费能力等级、人口数量、待租铺位和竞争者数量。其次选择街道，街道的属性如下图：
 [image: ]
接下来确定铺位的位置，考察不同铺位的属性，最终确定铺位。不同铺位属性如下：
[image: ]
完成以上操作，进行证照办理、店铺装修以及设备耗材购买操作，并定价，招聘员工，使店铺顺利开业。下图是五星店的布局选择：
[image: ]
下图是五星店所需的耗材：
[image: ]
3）店铺经营管理
   五星店经营的业务范围有干洗、水洗、皮革护自主洗衣，如图：
[image: ]
创业者需要通过促销、宣传、服务等营销方式，提升店铺的收入。
· 宣传：宣传的目的在于提升进店率，系统提供了多种宣传方式，创业者可以在不同时期选择适合的宣传来提升店铺的进店率，如图：
[image: ]
· 促销：通过促销，可降低顾客流失率，系统提供了多种促销方式，每种促销都需花费一定的资金，创业者可在不同时期选择适合的促销来降低顾客的流失率。如图：
[image: ]
· 服务：通过服务，可提升顾客回头率，系统提供了多种服务种类，每种服务都需花费一定的资金，创业者可在不同时期选择适合的服务来提升顾客回头率。如图：
[image: ]
· 员工培训：通过员工培训，能带来如下效果：当员工熟练度到达100时,进店率增加1%,顾客流失率下降1%,月薪增长30%. 
【思考题】
1、选择适合自己门槛加盟费用的品牌，如何选择适合自己的品牌以及了解不同的品牌的差异？
2、选择干洗店地址的关键性因素包括哪些？什么样的装修更适合干洗店？如何对干洗店的店铺功能分区？
3、什么情况下适合升级店铺或开多家分店，开五星级干洗店和水洗店的区别在哪里？


实验项目二  店面经理岗位技能训练
【实验目的】
1、锻炼学生的对店铺管理能力
2、对突发事件的处理能力
3、员工的招聘，协调店内的人员，合理安排分工，培养有潜力的员工；
4、察周边环境，带领所属人员及时调整销售策略；
5、定期向上级提交收入和支出的报表。
6、利用不同的营销手段让店铺在竞争的环境下，提升店铺经营业绩。

【实验内容】
在店铺的经营活动中结合促销、宣传、会员卡等营销手段来提高客户的进店率和顾客回头率、降低顾客的流失率以提升店铺经营业绩，并且要处理如：衣物丢失、损坏、染色、长期无人领取等各类日常事件。
通过店铺管理实训，让店面经理对所经营的店铺从开业前的准备到后期经营的多个方面进行管理，店铺开业之前所要做的筹备工作，包括相关证件的办理、对店铺服务项目进行定价、员工的招聘和培训等，后期经营的管理主要包括设备管理、耗材管理、往来账目管理、人员管理。

【实验环境】
因纳特连锁加盟创业训练软件

【实验步骤】
[bookmark: _Toc300315850][bookmark: _Toc300330078]1  店铺经营训练
在店铺的经营活动中结合促销、宣传、会员卡等营销手段来提高客户的进店率和顾客回头率、降低顾客的流失率以提升店铺经营业绩，并且要处理如：衣物丢失、损坏、染色、长期无人领取等各类日常事件。
· 宣传：宣传的目的在于提升进店率，系统提供了多种宣传方式，创业者可以在不同时期选择适合的宣传来提升店铺的进店率，如图：
[image: ]
· 服务：通过服务，可提升顾客回头率，系统提供了多种服务种类，每种服务都需花费一定的资金，创业者可在不同时期选择适合的服务来提升顾客回头率。如图：
[image: ]
顾客投诉事件的处理：在经营的过程中，系统会出现以下随机事件：衣物丢失需要赔偿、衣物长时间无人认领等，衣物破损等事件。创业者可选择是否解决此问题，如果解决，能提高顾客的进店率、降低顾客流失率。
[bookmark: _Toc300315851][bookmark: _Toc300330079]2  店铺管理训练
店铺开业之前所要做的筹备工作，包括相关证件的办理、对店铺服务项目进行定价、员工的招聘、耗材购买等：
1）证照办理：整体流程如下图，按照流程办理相关证照
[image: ]
在此确认店铺名称，并提交相关资料，完成营业执照办理。如图：
[image: ]
[image: ]
税务登记证办理：如图
[image: ]
[image: ]
2） 店铺定价：按照四季制定各类衣物的收费价格表并按业务种类分类，如：
[image: ]
（店铺规模不具备的业务种类不可定价，如小规模的店铺只能定代收业务的价格）
	干洗业务

	衣物名称
	单位
	协会指导价格
	春季价
	夏季价
	秋季价
	冬季价

	西装上装
	件
	低于50元
	40元
	30元
	35元
	45元

	皮革护理业务

	衣物名称
	单位
	协会指导价格
	春季价
	夏季价
	秋季价
	冬季价

	皮衣上装
	件
	低于50元
	40元
	30元
	35元
	45元


3）员工招聘（管理）：招聘员工
点击招聘按钮（按照店铺规模要求的剩余人员数量），直接招聘成功进入员工列表。
4）购买耗材：需要购买所需相关耗材，包括票据、打印纸、洗涤液、消毒液等。如图：
[image: ]
完成以上操作，即可顺利开业，进入店铺管理阶段：
5）价目管理：在定价之后，创业者在此对价格进行调整，以满足市场的变化。如图：
[image: ]
6）设备管理：设备在运转过程中，需要定期维护，当设备状态处于“维护”时，需要对设备进行检修，这需要花费一定费用，如果没有及时维护，会造成设备无法正常运转，导致不能正常营业。如图：
[image: ]
7）设施管理：所谓设施，是指店铺内的相关设备器材，包括空调、灭火器、排污泵、照明设备等，他对店铺会有以下影响：
空调：具备则进店率增加1%。理由是环境舒适、员工积极。
通风设施、灭火器：不具备则消防局将查处停业整顿3天和罚款1000元。
高级灯饰：具备则顾客流失率 减2%，理由是舒适的照明让店铺夜间经营的效果提升了。
防渗漏存储柜、排污设施：不具备则无法获得环保认证。
8）耗材管理：创业者在购买一定量的耗材后，使用一定时间，系统会提示某种耗材数量不够，因为不同耗材有不同的耐用度，这是需要及时购进相关耗材，维持正常运营。根据店铺的大小和资金情况，创业者可一次性购买不同数量的耗材。如图：
[image: ]
9）员工管理：具体内容可参考知识点中，员工的熟练度与店长的重要性。
10）账目管理：包括收入日记账、支出日记账、收入报表、支出报表、债务列表。每种报表分别展示当日的支出和收入明细以及债务情况。创业者需对每种报表及时查看，了解当日的销售、客流等信息，对后期的运营及时作出调整，如图：
[image: ]
[bookmark: _Toc300315852][bookmark: _Toc300330080]3  店铺促销训练 
1）年度促销计划
一般而言，店铺为营造热烈的销售气氛，应以年度为计划基准，规划年度促销计划与季度促销计划，并且以下列为重点：A、与当年度的营销策略结合、B、考虑淡旺季业绩差距、C、节日特性的融合。
2）主题式促销计划：
主题式促销计划是指具有特定目的或专案性促销计划，最常使用在专卖店开幕、周年庆、社会特定事件以及商圈活动中。包括店铺开张、周年庆典、社会特定事件。如图：
[image: ]
3）弥补业绩缺口的促销计划
4）对抗性促销计划
经营本身是动态的，在激烈的竞争中，顾客长期笼罩在促销的诱惑中。竞争对手的促销活动因此而产生，由于对抗性的促销活动通常较为紧急，可运用的时间较短，若能平日建立“促销题库”，在面对应变时，可以立即运用。如图：
[image: ]
[bookmark: _Toc300315853][bookmark: _Toc300330081]六、思考
1、店铺开业之前要前所要做的筹备工作有哪些，开业之后如何来管理店铺？
2、如何把一个店铺经营好，如何来提高店铺的利润？
3、影响顾客进度率、顾客流失率、顾客回头率因素有哪些？

实验项目三  （填写实验项目名称）
【实验目的】
1、准确把握顾客的心理行为特征，成为顾客的购买顾问。
2、把握顾客的感性需求，让顾客获得足够的感性利益。
3、如何应付客户的拒绝。
4、掌握终端销售各项技巧，提高销售能力，提升销售业绩

【实验内容】
训练销售店员所需要的基本技能，包括：店员职责训练、店员推销技巧训练以及客户服务训练。

【实验环境】
因纳特连锁加盟创业训练软件

【实验步骤】
[bookmark: _Toc300315860][bookmark: _Toc300330088]1  店员职责训练
1）干洗店的卫生要求: 店铺经营时监控 店铺整洁度 不得低于50，低于50则罚款1000元。如图：

2）掌握耗材的库存情况，发现缺少及时上报。
	水洗业务
	消毒液
	票据打印纸
	洗涤液
	
	

	干洗业务
	消毒液
	票据打印纸
	洗涤液
	干洗剂
	

	皮革护理业务
	消毒液
	票据打印纸
	洗涤液
	干洗剂
	皮革护理剂


3）参加经理所提供培训，提升自己的业务技能 。如图
     
   4）检查设备设施运行情况，发现异常及时上报。如图：

5）执行店铺经理所制定的各种营销方案，包括，促销、服务、等等。如图：

6）保持良好的服务心态，热情待客，使用文明用语，做到微笑服务
[bookmark: _Toc300315861][bookmark: _Toc300330089]2  店员推销技巧训练
推销产品时应采取的步骤：
1）充分利用产品资料、声像资料及手势、目光接触以及产品实物等引发顾客兴趣。
2）激发顾客的购买欲望。
3）促使顾客采取购买行动。
4）推销产品应遵循的原则：
①指出使用产品给顾客带来的益处
②把顾客的潜在需要与产品联系起来
③通过产品演示，比较差异，突出优点
介绍产品时的一般技巧
①耐心回答、解释顾客提出的有关产品的所有问题；
②以热情的口吻来客观介绍、解释产品，语言要流畅自如，充满信心；
③用语应表示尊重；永远不要用命令性的语气，只能用请求性的语气；
④拒绝场合应用对不起和请求性的语气；
⑤不能妄下断言，要让顾客自己去进行决定；
⑥在自己的责任范围内说话；多说赞美和感谢的话。
⑦推销要点要言简意赅，有针对性地强调主要特点，不要泛泛的罗列优点。要配合顾客的认识进度，不要急于把所有的产品特点一口气讲完，要让顾客有思考的时间，循序渐进地引导顾客对产品的了解和认可；
⑧引导顾客提问，以把握顾客的需求心理动态，对顾客的提问要立即回答，以免顾客失去兴趣；
⑨尽量使用客观的证据说明产品特性，避免掺杂个人主观臆断；介绍产品时不要扩大其词，以免给顾客以吹捧产品的感觉，引起反感；
⑩尽可能地让顾客说“是”，而不说：“不”。
[bookmark: _Toc300315862][bookmark: _Toc300330090]3  客户服务训练
名牌的产品必须有名牌的品质，高品质必须有高质量的服务，高质量的服务必须有优秀的营业员，一般对一个优秀的营业员来讲，必须具备许多要素。如：做事的干练、充沛的体力、参与的热忱、明朗的个性、勤勉性、谦虚、有责任感、创造性、易于亲近、敏捷性、忍耐性、自信心、上进心、诚实、亲切感、冷静、洞察力、不屈精神、积极性、具有爱心。
营业员还须具有以下的一些基本要求：
1、勤奋努力，精业乐群；
2、乐于接受新知，富有进取心；
3、要培养出公司的理念；
①尊重上司。
②正确对待命令，少发牢骚，多提建议。
③自豪观：每一位员工应以自己是温馨家园的一员为荣，事实上这是一种集体荣誉感。
【思考题】

1、做为一个店员掌握自己应该包括哪些基本责任？
2、思考面对不同的客户，应该用什么样的不同的推销技巧？
3、如何提高您的客户服务水平？
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