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 前 言 

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件由中国连锁经营协会（SAC/TC 439）提出并归口。 

本文件起草单位：中国连锁经营协会、广州樊文花化妆品有限公司、克丽缇娜（中国）贸易有限公

司、琪雅集团有限公司、深圳市诗碧曼科技有限公司、北京博士园科技发展有限公司、轻奢世家生物科

技（广州）有限公司、美丽田园医疗健康产业有限公司、深圳市一漫企业管理咨询有限公司 

本文件主要起草人：郭玉金、张静、张昕、赵雪梅、余利平、赵承佑、陈子杰、朱建霞、朱袁蒙、

徐健、刘静峰、张飘 

本文件及其所代替文件的历次版本发布情况为： 

——本文件为首次发布。 
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美业连锁门店店长岗位要求 

1 范围 

本文件规定了美业连锁门店店长应统一具备的职业素质、胜任力要求及评价标准。 

本文件适用于美业企业连锁门店店长选拔与培养、能力提升、考核与评价。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。 

SB/T 10465 连锁经营术语 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 

    美业 beauty industry  

指提供个人美容、美发、美甲、美体等服务为主，旨在满足人们对外貌的需求，提升个人形象和自

信心的行业。 

 

连锁经营 chain operation 

指经营同类货品或服务，使用统一商号的若干店铺，在同一总部的管理下，采取统一采购或特许经

营等方式，实现规模效益的组织形式。  

[SB/T 10465-2008，定义3.1] 

 

 

连锁门店 chain store 

指经营同类货品或服务，使用统一商号的若干店铺，在同一总部的管理下，采取统一采购或特许经

营等方式经营的实体经营场所。  

4 总体要求 

店长作为连锁经营企业的门店经营管理者，在维护品牌形象、传递品牌文化的同时，需对门店的经

营目标、服务质量、团队效能负全责，能将企业战略转化为可落地的门店计划，并通过打造一支高效协

作的服务团队，确保执行效果，实现门店业绩的达成与增长。 

5 岗位职责 

店务管理 

5.1.1 定期组织店面门头店招、户内外广告位形象、各类设施设备、消防器材等检查维护，发现问题

及时向相关部门发起维护需求。  

5.1.2 定期监督并组织店面卫生环境检查，保证户外及店面环境清洁、舒适，为顾客营造良好的服务

氛围。  

5.1.3 坚持例会制度，及时总结工作，量化指标，明确销售目标，达成路径及计划方向，促进团队协

作与沟通。 

5.1.4 定期进行货品盘点，保证库存管理的周转时效。 
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业务管理 

5.2.1 结合公司要求和门店情况，通过对门店经营数据进行分析，制定门店拓客、营销等策略，确保

门店业绩和绩效目标达标。 

5.2.2 能够熟练使用如客户管理系统（CRM）、美业 SOP 系统、BI 数据分析等各种数字化工具开展门

店服务，指导店员进行线上线下营销活动落地，促成销售目标的实现。  

5.2.3 能够有效地组织团队开展直播带货，并优化直播内容和形式，提升直播效果。 

顾客管理 

5.3.1 根据货品和服务特点对顾客从不同角度进行细分，指导店员理解其核心诉求，提供精准服务，

满足顾客便捷性、时效性等要求的同时，在必要情况下提前做好顾客预期管理。  

5.3.2 通过问卷调查、顾客反馈、顾客投诉等方式，了解顾客对产品和服务的真实感受，并积极处理

现场或网络各种渠道的顾客意见和建议，为顾客提供持续的体验改善。  

5.3.3 识别顾客投诉种类，准确、及时处理顾客投诉，避免出现严重的公关危机、品牌影响或财务损

失，维护品牌形象，提升顾客对品牌文化的感知力。  

团队管理  

5.4.1 负责店员管理工作，参与店员的招聘、录用；对店员进行考核，根据规章制度给予店员奖励和

处罚；关注店员成长，及时反映店员动态，根据店员表现提出调动、晋升、降级、辞退的建议或意见。  

5.4.2 负责店员培养计划制定并监督执行，带领店员积极参与相关培训课程。  

5.4.3 关注店员日常工作业绩、能力及状态，定期与店员沟通并评估店员的各项表现。 

5.4.4 负责对店员进行绩效考核，保证店员的相对稳定性。 

5.4.5 营造良好的团队工作氛围，加强团队协作能力，提高团队工作效率。 

6 岗位应具备的基本职业素养和知识 

基本职业素养 

连锁门店店长需具备诚实守信、敬业乐业、团队意识、服务精神、敢于担当、抗压耐劳、进取创新

等职业素养。 

美业专业知识 

6.2.1 熟悉门店产品，如护肤、美发、美甲、医美等产品的成分、功效及适用场景。 

6.2.2 掌握服务技术，如护理手法、按摩/化妆技巧、医美技术等。 

6.2.3 关注美业动态，如新兴技术、流行项目等。 

门店经营管理知识 

包括但不限于财务管理、运营管理、产品与服务管理、客户关系管理、人力资源管理、市场营销管

理等知识。 

法律法规与合规要求 

熟悉卫生管理、消费者权益保护等法规，确保门店运营合法合规。 

7 岗位应具备的核心能力 

业务管理模块 

7.1.1 具备目标管理能力，有强烈的目标感，能够对结合公司要求和市场实际情况制定的门店业绩目

标和员工绩效目标进行拆解、跟进，带领员工达成目标。 

7.1.2 具备数据分析与决策能力，能够通过财务报表、销售数据、顾客反馈等，提取关键信息并做出

经营决策。 

7.1.3 具备品牌营销与推广能力，能够通过各种线上线下渠道进行品牌宣传、推广，提升品牌关注度
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及影响力；正确理解并落地公司营销活动策略，且能与商场/异业门店合作共赢，提升门店业绩。 

7.1.4 具备货品管理能力，能够在门店经营过程中，对货品进行全流程管理。 

7.1.5 具备财务管理能力，能够有效管理门店财务，包括预算制定、成本控制和利润分析等。 

7.1.6 具备危机管理能力，在面对突发危机事件或潜在风险时，能够采取措施有效降低危机对门店运

营、品牌形象及顾客信任的负面影响。 

人员管理模块 

7.2.1 具备团队管理能力，能够快速组建团队，共识目标，明确团队职责分工，进行目标跟踪管理和

激励，增强自身的影响力，提高团队凝聚力和战斗力，从而实现团队目标。 

7.2.2 具备人才培养能力，能够通过识别员工潜力、制定个性化发展计划、提供系统性培训与辅导，

全面提升团队成员的专业能力及职业素养，推动店铺持续发展。 

7.2.3 具备客诉处理能力，能够在顾客投诉或不满时，通过有效沟通、问题分析和解决方案制定，快

速化解矛盾、并从中提炼改进点，提升服务质量。 

7.2.4 具备客情维护能力，能够深入理解并主动满足顾客需求，建立和维护与顾客之间的长期稳定、

良好的关系，从而促进业务的发展和顾客的满意度提升。 

7.2.5 具备顾客服务能力，能够根据不同顾客的需求提供精准服务，增加顾客到店率，提升顾客满意

度。 

自我管理模块 

7.3.1 具备抗压能力，在面对工作压力和挑战时，能够保持积极的心态和高效的工作状态。  

7.3.2 具备学习能力，在快速变化的行业环境中，持续提升自身专业水平，进而提升服务质量与专业

竞争力。  

7.3.3 具备创新能力，能够通过跨界资源整合、技术应用迭代等方式，持续创造差异化价值，推动门

店从“经验驱动”向“创新驱动”转型。 

7.3.4 具备沟通协调能力，积极沟通、换位思考，及时反馈，妥善处理好各种关系，调动各方的工作

积极性。 

8 岗位评价 

美业连锁门店店长详细能力素质释义及胜任力评价模型参见附件《美业连锁门店店长胜任力模型》。 

美业连锁门店店长胜任力评价方法包括但不限于问卷法、访谈法、360°调研法等。 

美业连锁门店店长胜任力评价模型的应用场景包括但不限于店长招聘与选拔、绩效考核、培训与

发展、人才梯队建设等。  
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A  
A  

附 录 A  

（规范性） 

美业连锁门店店长胜任力模型 

能力 

素质 

模块 

能力 

素质 

项编 

号 

能力 

素质 

项 

能力素质释义 

初级店长 中级店长 高级店长 

是指以执行标准

化流程和完成基

础运营任务为主

的新晋店长（时

长≤6个月） 

是指在完成标准

化运营基础上能

优化管理，提升

团队效能和门店

利润的优秀店长 

是指具备独立经

营、培养骨干员

工能力的、管理

两家店及以上的

多店大店长 

业务 

管理 

（6项） 

01 目标 

管理 

能力 

有强烈的目标感

，能够对结合公

司要求和市场实

际情况制定的门

店业绩和员工绩

效目标进行拆解

、跟进，并带领

员工达成目标。 

清楚门店的经营

目标和门店员工

的绩效目标，能

熟练使用门店目

标管理的表单管

理目标。 

有强烈的目标感

，掌握目标管理

的方法论，能够

结合门店经营目

标对店员进行目

标分解，并跟进

员工目标达成。 

通过管理区域的

各项考核指标，

提高店均服务人

数，降低闭店率

，提升门店业绩

。 

02 数据 

分析 

与决

策能

力 

能够通过财务报

表、销售数据、

顾客反馈等数据

，提取关键信息

并做出经营决策

的能力。 

能准确记录门店

基础数据（如日

销售额、客流量

），并能对这些

数据进行简单的

分析。 

通过对门店经营

数据、顾客满意

度调研数据、会

员系统数据等多

种数据统计分析

，找到问题并提

出整改方案，助

力门店业绩提升

。 

通过对区域（两

家及门店）经营

数据的分析对比

，找出门店经营

过程中出现的问

题，并提出改进

方案，指导区域

门店优化改进。 

03 品牌 

营销

与推

广能

力 

能够通过各种线

上、线下渠道进

行品牌宣传、推

广，提升品牌关

注度；正确理解

并落地公司营销

活动策略，且能

与商场/异业门

店等合作共赢，

提升门店业绩。 

能够执行总部统

一的营销活动，

并收集顾客反馈

。 

能够根据店铺特

点，设计简单的

营销方案，并组

织实施。 

具备制定全面的

营销推广策略的

能力，能够整合

线上线下资源，

提升门店品牌影

响力。 

04 货品 

管理 

能力 

能够在门店经营

过程中，对货品

进行全流程管理

。 

清楚门店货品陈

列和储存要求，

能够通过门店货

品管理表单进行

货品管理。 

定期进行货品盘

点，优先使用临

期产品，减少货

品浪费，并适时

提交货品增补需

求。 

定期汇总盘点所

管区域门店库存

情况，向上提交

出入库计划，并

对门店货品浪费

情况进行调研分

析，指导门店进

行改善行动。 
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能力 

素质 

模块 

能力 

素质 

项编 

号 

能力 

素质 

项 

能力素质释义 

初级店长 中级店长 高级店长 

是指以执行标准

化流程和完成基

础运营任务为主

的新晋店长（时

长≤6个月） 

是指在完成标准

化运营基础上能

优化管理，提升

团队效能和门店

利润的优秀店长 

是指具备独立经

营、培养骨干员

工能力的、管理

两家店及以上的

多店大店长 

05 财务

管理

能力 

能够有效管理门

店财务，包括预

算制定、成本控

制和利润分析。 

能够准确记录和

报告门店日常财

务数据。 

能够进行简单的

成本控制和利润

分析。 

有效控制各项成

本，并能够进行

深入的利润分析

，同时提出优化

建议。 

06 危机

管理

能力 

在面对突发危机

事件或潜在风险

时，能够采取措

施有效降低危机

对门店运营、品

牌形象及顾客信

任的负面影响，

并转化为发展机

遇。 

具备初步的危机

识别和应急响应

能力，确保门店

在危机中维持基

本运营。 

协助区域建立系

统化危机管理体

系，实现流程化

、规范化应对，

提升危机处理的

效率和可控性。 

主动规避危机，

将危机管理融入

日常经营。 

人员 

管理 

（5项） 

07 顾客

服务 

能力 

能够根据不同顾

客的需求提供精

准服务，增加顾

客到店率，提升

顾客满意度，并

挖掘顾客背后资

源，综合门店业

绩。 

熟悉门店服务设

备及工具，为顾

客提供基础产品

搭配方案。 

能根据不同顾客

的需求提供精准

服务。 

能够为高层次、

大范围顾客提供

增值服务，增加

顾客到店率，提

升顾客满意度，

并能够挖掘顾客

背后的资源，综

合提升门店业绩

水平。 

08 客诉

处理

能力 

能够在顾客投诉

或不满时，通过

有效沟通、问题

分析和解决方案

制定等方式，快

速化解矛盾、并

从中提炼改进点

，提升门店服务

质量。 

能按照公司标准

流程接收并记录

顾客投诉，及时

回应顾客，安抚

情绪，并协调相

关人员解决表面

问题。 

能通过主动沟通

挖掘顾客深层需

求，分析投诉根

源，制定个性化

解决方案。 

能从单点投诉中

识别共性风险，

通过数据分析（

如投诉类型、高

发时段、问题环

节）提炼系统性

改进方案。 

09 客情

维护

能力 

能够深入理解并

主动满足顾客需

求，建立和维护

与顾客之间的长

期、稳定、良好

的关系，从而促

进业务的发展和

顾客的满意度提

升。 

能够热情接待顾

客，及时回应顾

客咨询。 

能够建立顾客档

案，进行顾客分

类管理。 

能够组织顾客活

动，提升顾客满

意度和忠诚度。 全
国
团
体
标
准
信
息
平
台
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能力 

素质 

模块 

能力 

素质 

项编 

号 

能力 

素质 

项 

能力素质释义 

初级店长 中级店长 高级店长 

是指以执行标准

化流程和完成基

础运营任务为主

的新晋店长（时

长≤6个月） 

是指在完成标准

化运营基础上能

优化管理，提升

团队效能和门店

利润的优秀店长 

是指具备独立经

营、培养骨干员

工能力的、管理

两家店及以上的

多店大店长 

10 团队 

管理 

能力 

能够快速组建团

队，共识目标，

明确团队职责分

工，进行目标跟

踪管理和激励，

提高团队凝聚力

和战斗力，从而

实现团队目标。 

完成从员工到管

理者的角色转型

，按照岗位职责

要求规范开展日

常管理工作。 

根据团队的需求

和目标，选拔符

合要求的员工组

建团队；以身作

则，引导员工日

常行为；通过认

可、激励等方式

激发团队成员的

工作热情和积极

性。 

强调目标共识，

对团队的整体运

作有全面的了解

和掌控，能够根

据团队成员的特

点，进行跟踪辅

导，有效激发动

力，能够及时发

现问题并采取措

施加以解决，确

保团队的稳定和

发展。 

11 人才

培养 

能力 

通过识别员工潜

力、制定个性化

发展计划、提供

系统性培训与辅

导，全面提升团

队成员的专业能

力及职业素养，

推动店铺持续发

展。 

能够按照公司标

准流程执行基础

培训任务，协助

员工掌握岗位基

本技能和知识。 

能够识别员工优

势与不足，制定

针对性培养计划

，并通过实践指

导提升员工技能

水平。 

能够建立并优化

店铺人才培养体

系，整合资源推

动团队能力持续

提升。 

自我 

管理 

（4项） 

12 抗压

能力 

在面对工作压力

和挑战时，能够

保持积极的心态

和高效的工作状

态。 

能够在一般工作

压力下完成工作

任务，保持基本

的工作效率。 

了解压力管理的

基本方法，能够

在较大压力下保

持积极的工作态

度，完成工作任

务。 

具备较强的抗压

能力，能够在高

强度工作压力下

保持冷静，有效

应对各种挑战，

保证工作质量。 

13 学习 

能力 

在快速变化的行

业环境中，持续

提升自身专业水

平，进而提升服

务质量与专业竞

争力。 

能够主动学习公

司规章制度和业

务流程，提升岗

位技能。 

关注行业动态，

学习新的管理理

念和方法，并应

用于实际工作中

。 

制定个人学习计

划，系统学习专

业知识和管理技

能，不断提升自

身综合素质。 

14 创新

能力 

能够通过跨界资

源整合、技术应

用迭代等方式，

持续创造差异化

价值，推动门店

从“经验驱动”向“

创新驱动”转型。 

能够在现有业务

框架内优化流程

、提升效率，解

决具体问题。 

整合内外部资源

，推动服务产品

化、技术化升级

，形成阶段性竞

争优势。 

围绕“客户价值

创造”与“技术

赋能”双轮驱动

，发掘行业新价

值，推动品牌长

期竞争力。 

全
国
团
体
标
准
信
息
平
台
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能力 

素质 

模块 

能力 

素质 

项编 

号 

能力 

素质 

项 

能力素质释义 

初级店长 中级店长 高级店长 

是指以执行标准

化流程和完成基

础运营任务为主

的新晋店长（时

长≤6个月） 

是指在完成标准

化运营基础上能

优化管理，提升

团队效能和门店

利润的优秀店长 

是指具备独立经

营、培养骨干员

工能力的、管理

两家店及以上的

多店大店长 

15 沟通 

协调 

能力 

积极沟通、换位

思考，及时反馈

，妥善处理好各

种关系，调动各

方的工作积极性

。 

口头表达清楚，

遇到障碍时，以

积极心态和不懈

的努力对待冲突

和矛盾，积极沟

通。 

打破自我中心，

从对方的角度和

立场考虑问题，

促进相互理解，

获得支持与配合

。 

能够采取差异化

沟通方式，用心

倾听各方意见，

并根据实际情况

及时做出调整和

回应。 
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