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1 9 8 2 年 出 生 ， 泸 州 人
1 0 岁 的 儿 子 和 3 岁 的 女 儿
爱 好 广 泛 ， 擅 长 球 类 运 动
父 母 经 商 近 4 0 年

2 0 0 3 年 营 销 专 科 毕 业
2 0 0 4 年 开 始 从 事 教 育
2006年获得自考本科文凭
2008年考上重庆大学MBA

2 0 1 0 年 进 入 泸 职 院
2 0 1 2 年 评 为 讲 师
2 0 1 7 年 评 为 副 教 授
2 0 2 2 年 评 为 教 授

《销冠训练营》
《企业运营与管理》
《打造高绩效团队》
《企业咨询与服务》

主讲教师

热爱教育，积极投身社会服
务、企业管理咨询、开展市
场营销、销售、团队建设等
内训，近五年培训近150场

中 国 物 流 学 会 特 约 研 究 员
泸州市决策咨询委员会委员
宣 传 部 酒 城 讲 坛 讲 师
科技与人才工作局创业导师
泸州企联会咨询与培训专家
商务与会展局项目评审专家
就 业 服 务 管 理 局 专 家

全国物流职业教育教学名师

川南经纬教学名师

酒城讲坛优秀讲师

泸州市优秀科研工作者

泸州市优秀科技特派员

受到家族经商影响

2010年-2023年

樱花卫厨、法狮龙吊顶

贝贝酒店联合创始人



  你在经营与管理过程中      

  目前主要遇到哪些问题？



胖东来的商业奇迹



一、商场环境篇

整体观感：环境干净明亮，货架

展陈丰满整齐。

重点区域：卫生间、生鲜水产区

均干爽整洁。

卫生死角：天花板管道线路、货

架地缝等一尘不染。

环境保持：工作人员大多配备清

洁工具，随时清理。

一次性
手套方
便卫生

每一个袋子处
都配备湿手器



二、设施配置篇

设置免费便民服务：直饮水、日化

台、加冰站、充电宝、微波炉等。

重点区域设施便捷：卫生间提示灯

醒目、储物柜支持扫码/人脸识别。

购物流程细节设置：开袋湿手器、

加厚手套、复称处。

特殊人群人性设置：意见反馈区配

备老人放大镜、购物车老人版装备

板凳、儿童版加装旗帜便于重点识

别；女厕马桶配置清洁消毒剂。



三、信息公示篇

值班信息公示：总值班和部门值班经

理信息公示牌，随处可见。

员工证件公示：餐饮员工健康证对客

上墙公示、工程类证件对内上墙公示。

客诉信息公示：客诉系统公示屏滚动

展示近期客诉案件、处理结果等。

商品信息公示：面包生产日期、部分

商品成本价公示。

制度文件开放：制度文件在胖东来官

方平台开放。



四、服务篇

1.不满意就退货
不管消费者是对商品的颜色、款式、质地、价格等商品特征不满意，还是仅出于自身原因，商品售出
三天内退货，胖东来不问原因马上办理。
2.理性消费——温馨提示——理性消费更幸福。理性选择，不要承担不必要的经济负担，把钱用在更
实用的地方。
3.补退差价——7日内商品正常调价，给予退差价
4.免费服务——胖东来建立较为完善的售前、售中、售后服务体系，服务项目多达上百项。其中，售
后服务就有18项免费，如免费存车、免费打气、免费提供修车工具、免费存包、免费给手机充电、免
费送货、免费维修、免费干洗、免费熨烫、免费锁边、免费修鞋等。不管顾客在哪里购物，车子可以
免费存在胖东来；不管顾客在哪里买的衣服鞋子，拿到胖东来免费熨烫、锁边、修补，一律来者不拒。
5.投诉奖励——对于顾客的投诉，胖东来不仅不反感，而且还鼓励和奖励，为此专门设立一个500元
的顾客投诉奖：经当天的值班经理核实确认，发给顾客500元投诉奖励。
6.缺货登记——顾客在胖东来有买不到的商品或者紧急需要，可以拨打急购热线。胖东来负责在全国
进行信息查询，尽快采购货品，哪怕去对手店里买，也不要让顾客失望。



超预期服务

高频问题服务要求：顾客指引，员工提供

带路服务；顾客离场，对不便游客员工协

助运送上车。

细节服务直击痛点：据说胖东来免费细节

服务项目达84项，如用餐后衣物除味、餐

后口香糖、海鲜去水、食品加热、衣物熨

烫裁边等。

特殊人群尽显温度：乘轮椅顾客蹲下服务；

对待小朋友额外提醒叮嘱。

服务承诺保障无忧：不满意就退款退货，

无后顾之忧，特殊事件处理增加客户粘性。

四、员工服务篇



五、客诉响应篇

11:45
现场反馈

店员

12:20
电话反馈
楼层经理

12:39
专人联系

退款

反馈场景：已消费                                            反馈问题：蔡林记热干
面无辣度提示，口感太辣

立即更换餐食 核实无小票
承诺退款

添加微信
退款39元

19分钟



六、员工配置篇

员工配置充足：每货架约1-2名员工在岗，美

食城收餐约25人（500个餐位，约1000㎡）。

出勤时长较短：大小班轮替不加班，9:00-

13:00（4小时）、13:00-21:00（8小时）。

假期超乎想象：月休4天（周二固定闭店机

制）、年假30天强制休假、婚育假等不低于法

定。

收入远超市场：五险一金，蔬菜区理货员税后

月入6000+，保洁员税后月入5000+。



请大家讨论一下

当下胖东来的成功，

给我们企业经营与管理有哪些启发？





THE PART 01 THE PART 02





一、超预期的产品

1.产品品质

2.产品功能

3.做差异化

3.高性价比



二、超预期的服务

1.服务范围

2.服务质量

3.用心服务



三、满足消费者需求

1.转换客群，精准影响

2.了解需求，快速满足

3.用好公域，转换私域



四、优化价格

1.更低价格、更好产品

2.提升体验，情绪价值

3.不拼价格，拼信任感



五、企业使命感

1.利他思维

2.共赢思维

3.找到使命感



六、企业应对策略

1.微利维持

2.创新引领

3.蓄势待发



幸福企业的五项要旨

1.尊重人的天性

2.实现员工合理的财富价值

3.帮助员工获得成长

4.真诚地爱人

5.使员工富有成就





1.结构简单清晰

2.程序不超过8步骤

3.通过表格化管理



消除不必要的
检验审批协调

消除等
待时间

消除不必
要的作业

消除过
量产出

简单化
方式

消除缺陷
返工故障

消除重
复活动



标准化

需要什么

资源

01

需要多长

时间

做到什么

程度

做几遍 在什么

位置

02 03 04 05



挑剔的客户
顾 客 访 谈 客 户 投 诉

本行业标杆
发 现 优 势 差 异 战 略

跨行业学习
杂 交 优 势 开 阔 视 野

设计
方式

本企业最优
恰 当 的 方 法 考 虑 流 程 接 口



解决标准化问题8步骤

01 02 03 04 05 06

明确问题
重要性、紧急
性、扩大趋势

把握现状
问题细分

设定目标
目标量化

找出真因
5次为什么

寻找对策
多中选优

实施行动
团队行动

07 08

确认成效
是否达成

巩固成果
固化流程







为什么不愿意干？

1.利益问题
2.内容问题  
3.职责问题 
4.风险问题

5.精力问题
6.时间问题  
7.领导问题 
8.心情问题



1.利益问题——激励制度

2.分工问题——考核奖励

3.职责问题——明确职责 

4.风险问题——责权利匹配



5.精力问题——人才定位

6.时间问题——时间管理 

7.领导问题——领导力培养 

8.心情问题——关心关怀



公司需要激励哪种人

彻底解决
问题的人

01

敢于冒险
的人

02

善于创新
的人

03

果断行动
的人

04

化繁为简
的人

05

有效行动
的人

06

高质量工
作的人

07

忠于企业
的人

08

重视团队
的人

09



各类员工激励点

01 02 03 04

05 06 07

冒险型员工
追求机会

付出型员工
追求空间

成就型员工
追求肯定

完美型员工
追求进步

领袖型员工
追求权力

忠诚型员工
追求信任

活跃型员工
追求快乐



为什么员工不主动学习，自我提升？

1.没有机会
2.没有指导
3.没有要求 
4.没有监督
5.缺乏激励

6.没有学习动力和目标
7.不需要学（没危机感） 
8.培训无效（枯燥无聊）
9.没有氛围（都不学习）
10.占用个人时间



1.没有机会——培训规划、有梯度

2.没有指导——推行师徒制

3.没有要求——人力资源考核

4.没有监督——监督机制、明确奖惩

5.缺乏激励——设置学习奖励机制



6.没有学习动力和目标——目标和梦想

7.自负自满（能胜任）——提高要求 

8.培训无效——内外结合、形式多样

9.没有氛围——打造读书日、分享日

10.占用个人时间——合理安排培训时间



觉察力   迁善力   感召力

注意力   选择力   创造力

负责任   高要求   多付出





共同讨论制定目标

（结合市场、竞争、自己）

引导自己定自己选

跟踪过程目标

进行检视总结



教练与朋友的区別——朋友是互相倾听，加上感受，是情感的。教练是支持前进的

教练与培训的区別——培训是教给对方技能和知识。教练不教，教练是通过提问来引导客户

自己寻找答案，这是教练的引路作用；

教练与咨询的区別——咨询是给方法和建议，教练不给，教练是一面镜子，让客户自己通过

镜子看到现象；

教练与导师的区別——导师是楷模，是专家，通过演示、示范和建议。教练是平等的，教练

是伙伴，他们可以让人们认识到自身独特的价值，激励人们最大限度地发挥价值。



教练是一种以学习者为中心，计划性、针对性 和持续性 的 启发式 辅导行为

计划性：不是随意性，需事先规划，有步骤，有节奏

针对性：视学习者本身特质及不同阶段的目的而定

持续性：行为的改变是一种循序渐进过程

启发式：引导自觉，启动思考，激发释放，主动承担



教练术与传统管理的区别

管理教练与传统管理者区别一：管理身份

• 顾问

• 为下属提

     供答案
• 教练身份

• 有效对话引发下属

思考

• 下属通过深入思考

找到解决问题答案



管理教练与传统管理者区别二：管理流程

P(计划） D(执行） C（检查） A（调整） 

精
准
目
标

理
  清
  现
状

关       
  键
    价
  值
链

行  
  动
  目
标

行  
  动
  计
划

行  

动

  

行
  动
    后
  跟 
进

七步价值链教练地图



• 传统指挥

• 命令

• 执行

• 控制

管理教练与传统管理者区别三：管理方式

• 激发潜能

• 引发

• 支持

• 协助



l 情境

       现在，公司指派你作为优秀毕业生小李的导师，小李入职一年多，他具

备较强的逻辑思路及积极心态，愿意学习和主动承担责任，但在沟通协调及

表达能力方面较弱，沟通协调时常常碰壁，自己的思路和想法不能很好的别

理解，说服力较差。小李希望自己三年内升任主管，为此公司希望你协助他

规划三年的培育计划，并对他持续的进行教练。当然在培养他能力的同时，

他也需优异地完成工作任务，达成业绩指标。

研讨：请按先后步骤列出培育他的过程，你需要做哪些事情？



Support；

整合资源

获取支持

自我审视

设定目标

下定决心

落实承诺

认清现实

切合实际

启动思考

扩展选项

参考模型：GROWS



Support；

谁可以更好的支持你

你需要先做什么

清楚要去哪里吗

这真是你想要的吗

如何行动计划

计划的风险想到过吗

目前差距在哪

是什么阻碍您

这个路径是最优吗

还有什么其他的方法



参考培育过程
（一） 教练所要做的事

G. R. O. W. S.

引
导
自
我
审
视

认
清
现
实
要
求

基
于
现
实
目
标

扩
展
选
项
、
策
略

规
划
关
键
行
动

行
动
计
划

提
炼
所
需
能
力

修
炼
计
划

整
合
性
教
练
计
划

落
实
教
练
行
为

评
估
教
练
效
果

修正



（二） 关键环节演练

（1）设定基于现实的目标和策略（G  R  O 演练）

从前面案例情境中，针对此优秀毕业生：

A. 他个人的特质

和期望是什么？

B.其可行的目标 

   可以是？

C.面对的现实要

  求及条件是什么？

D.他有哪些可选 

    择的路径？

自我审视

基于现实目标

认清现实

扩展选项、策略



工具一：优秀高校毕业生20     年度发展计划（模板）

优秀毕业生

单位

导师

单位
部门 部门
岗位 岗位
姓名 姓名

起止时间 年   月   日 至      年   月   日

发展目标
远期发展目标（3年）

本年度发展目标
待提高能力

综合素质
1、
2、
3、

专业能力
1、
2、
3、

提高措施

项目锻炼

目标及行动 考核标准
1、
2、
3、

培训计划
1、
2、
3、

阅读计划
1、
2、
3、

轮岗计划

单位 岗位
周期
提升
目标

确认签字

本人
导师

直线经理

年     月     日



（3）寻求支持，落实教练行为（S 演练）

       依据当事人的能力需求，整合多方面资源，寻求支持，以落实教
练行为。
       针对每次重要的教练安排，最好能依下页工具（二）的指引，做
好教练前、中、后的规划，记录及追踪。

教练前 解析特质，明确需求，设定目标

教练过程 时机场合，养成内容，教练模式

教练后 总结行动，技能修炼，检验方式



工具二：个别教练计划操作指引

1、教练前准备

对象 特质

明确需求：

设定目标：

2、教练过程记录

时机场合 养成内容 教练模式

导师 方法

3、教练后跟进

后续行动 完成时间 检验方式

强化技能 养成时间 检验方式



2 0 2 4 年 泸 州 市 工 商 业 联 合 会
青 年 企 业 家 健 康 成 长 培 训 班

TEL：13568639296

EML:18103858@qq.com


