《商业地产购物中心运营之商户管理、营销推广、危机公关及运调实操》

7月24-25日   郑州 二天  4980 
课程背景：

后商业时代以来临之际，购物中心是一个“全链条”管理运营过程，我们需要不但具有持续创新性营销理念，同时也需要“全面招商运营管理”的概年，我们的培训目的是帮助购物管理人员重新全面树立正确的购物中心新的营销理念和招商运营管理能力提升，理解并掌握现代购物中心管理经营理念，开拓视野，树立大局观，并为购物中心项目良好的发展奠定基础。

课程收益：

帮助购物中心管理人员重新全面树立正确的购物中心新的营销理念和招商运营管理能力提升，理解并掌握现代购物中心管理经营理念，开拓视野，树立大局观，并为购物中心项目良好的发展奠定基础。

课程对象：

　　商业地产企业中高层管理人员、招商、运营、推广部门负责人（总监、经理）及一线管理人员。
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第一部分：购物中心日常运营管理

麻辣观点：

一、广义运营与狭义运营：

1、广义：即大运营概念，指整个购物中心的运营，包括招商、运营、推广、物业、维修、财务、法务等方方面面工作，是一个大集合；

2、狭义：运营部日常对公区形象、商铺事务的管理和对消费者的服务，以及与其他职能部门的配合、协调等工作内容，相对来说是一个小集合。

二、运营部组织架构和岗位职责：

1、运营部组织架构

2、运营部岗位职责

三、运营管理内容：按照管理对象解析
（一）公区形象管理：香氛的兴起--IAPM
1、管理内容
2、管理方式：巡场
表单
（二）商铺事务管理
1、建立管理制度
2、开闭店管理
3、例会管理

4、店面形象管理

5、数据监控

6、进出货管理

7、有偿服务管理

8、货品管理

9、导购员日常管理

10、消防安全和突发事件管理：上海港汇广场案例
11、特种行业管理

12、装修管理：
（三）部门考核管理：
 例会管理、数据指标、工作主场 

1、租费收缴

2、数据分析

3、销售监控方法和策略
4、营销推广配合：
5、消费体验管理：金茂汇狮王府案例
6、商户档案管理
7、业态调整及品牌调整管理

8、促销管理
9、其他事务
三、运营管理内容：按照时间空间解析
（一）装修期管理
（二）开业期管理
（三）培育期管理
（四）成熟期管理
第一部分：购物中心运营管理小结：运营管理“二八原则”


 第二部分：危机公关策略

一、危机处理原则
二、危机公关案例解析 
第二部分： 危机处理小结
第三部分：市场调研
一、市场调研目的、内容、要求

二、市场调研分类
三、市场调研作用
 第三部分： 市场调研小结
1、知己知彼，保持不败
2、发现不足，拾遗补缺
3、及时纠正，防微杜渐
第四部分：商户经营辅导

一、商户经营业绩差的几种情况
二、商户经营辅导的目的
三、商户经营辅导的范围
四、商户经营辅导的步骤
五、商户经营辅导的重点
六、提升业绩还有哪些方法？

第四部分： 商户经营辅导小结：公心角度做事、私心角度评价

第五部分：租费收缴策略

一、租费收缴内容

二、租费收缴形式

三、租金标准

四、租费收缴流程
五、账单
六、催缴函件

抗租拆解
第五部分：租费收缴小结
第六部分：违约商户处理

一、违约商户处理原则与方式
二、违约商户处理技巧
三、违约商户处理步骤
四、违约商户拆除流程
案例分析：南京XX购物中心，经验总结。

第七部分：客户关系处理

一、消费者关系处理:
1、原则：顾客是上帝
2、客诉处理流程
3、客诉处理技巧

二、商户关系处理：
1、原则
2、制度

3、了解商户痛点，解决实际问题
第七部分： 客户关系处理小结

第八部分：合同&表单&流程

一、合同：商铺租赁合同、委托管理合同
二、协议：合同之补充协议、管理协议
三、手册：商户管理手册、租户装修手册
四、表单：装修期表单、开业申请表单、运营期表单
五、流程：商户管理流程、内部管理流程
第八部分： 合同&表单&流程小结

第九部分：购物中心装修管控

一、一装管理
（一）一装的职能
（二）一装施工内容

（三）施工进度关

（四）交叉施工管理
二、二装管理
（一）二装的准备

（二）二装流程18个重要节点：8个字
（三）具体实施

（四）装修规范

第九部分：  购物中心装修管控小结
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致远老师：

致远老师20年购物中心运营管理经验。国内TOP10商业地产公司（世茂）、知名商业管理公司（盈石、汉博）多重从业经历。历任项目运营总监、项目总经理、集团商业总经理助理等职务。

曾先后主导、参与成都、南京、苏州、合肥、哈尔滨等地多个城市综合体（成都环球MALL、南京世茂广场）、购物中心（合肥之心城、哈尔滨金安国际）的调研、策划定位、招商、开业筹备、运营调改等工作；

热爱商业地产行业，具备丰富的运营管理实操经验、市场研判及经营能力。善于发现、解决问题，从而改变商业项目低迷局面，实现迅速复兴；在拥有全面统筹和管控能力的同时，更擅长团队管理和系统运营（招商、运营、推广）工作，具备资源整合能力！

联系方式：中企联企业培训网

咨询电话：010-62885261 传真：010-62885218

联 系 人：潘宏利 13051501222

电子邮箱：phL568@163.com

网 址：www.zqLpx.com
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