【店长必读】北大教授论战门店店长：好店长到底该怎么当？

第一回合：关于招聘

张教授：店长处于受人之托的地位，店内人员的招聘、选择、薪酬、培训、去留权利都不在手中，所以很可能进行人力资源管理时，会陷入余地不大的困境。

陈店长：人事权确实不掌握在店长手中。在我们公司，店长没有招聘和薪资的权利，80%的人都由总公司人力资源部分派到店内。但店长在人力方面并不被动，如果门店缺人，我们可以在店外打出招聘广告，店长初试后觉得合适有举荐的权利。需要怎样的人才，还可以在每周的周会上向人力资源部门提出，部门会按照所需寻找；如果分派的人不合适也可以退回总部；在决定试用期长短方面，门店是有一定权利的。

将人事权集中到总部可以提高效率、减少成本。如果事事都要店长掌权，反而会牵涉店长的精力，所以人力资源部门是为我们输血和减负的，如果他们找来的人才总是不符合门店需要，可以找领导协调解决。

第二回合：考察店长是否合格的最核心标准

张教授：一个店铺是否盈利或者优秀，其中有很多决定因素，比如说所进入的行业、淡旺季、店铺的选址、总公司的战略和配套，因此，考察店长是否好，主要衡量指标不应该放在店铺业绩上，因为店长对于业绩的影响权重是比较小的。考察一个店长好不好，应该看他是否能带出一只优秀的队伍。

陈店长：我们公司对店长的考核主要是业绩和综合素质，综合素质的考评包括公司向员工征集的调查问卷、神秘顾客调查、营运部巡店、对促销方案的执行等几百条的考察细则。2012年4月我调任公司市中心的旗舰店时，竞争激烈，上任初面临销售、客流、客单及毛利率均下滑的局面，通过调整，店铺员工面貌焕然一新。现在我们店的员工都是稳定的老员工，但是每年公司会派遣一些新员工来锻炼，成熟后派到其他店做柜组长或储备店长。我们店有点像是员工培养孵化基地的作用，我自己对于出去的新人也会特别关注，看看他们做得怎么样。也许以后可以将“带兵”这一项加入到店长考核的标准中去吧。

第三回合：怎么让店员服你

张教授：店长要学会“以情感人”，情感是相对独立的心理要素，成功的管理者大都具有情绪感染力。有个小技巧就是进行必要的仪式化活动，比如说经常买点小礼物、请客吃饭等等。

陈店长：我认为要让员工服你，店长一定要以身作则、身先士表，告诉员工店长也是不怕苦不怕累的，比如说我们搞的一次活动，有一次顾客需要一种商品，为了能及时送到，我大热天借了个电动车就去了，员工看在眼中，以后都会主动要求去；其次，情感传递很重要，将“员工生病同事照顾”作为一项制度坚持下来，对于那些双职工或者因各种情况没人照顾的员工，同事会倒班轮流照顾。管理的秘诀就是以身作则，得到集体温暖的员工会加倍回报企业。

第四回合：怎样提高员工的绩效

张教授：管理要以绩效考核为起点，而非终点。绩效管理要在绩效考核之外重视对员工能力与素质的开发来实现公司战略。店长要根据绩效、结合实际情况来制定绩效目标、进行辅导和反馈。

陈店长：公司会有公司的培训，但往往和具体门店的情况有差距，店长应该定制符合门店自身的培训计划，每周进行专业知识的培训。另外，在平时巡岗中要耳听六路、眼观八方，对店员销售上存在的问题进行记录总结、听取VIP顾客的反馈、分析销售中薄弱之处，进行及时点评指导。
