
2026  门店实战培训

06 / 07

适用

经销商老板 · 店长
销售 · 设计 · 运营

门店工具应用版 V5.6

配套表单 5 张

SHARE

好口碑

客户满意后，再邀请真实评价、案例授权和转介绍。

服务做得好
客户才愿意推荐

看场景 · 选工具 · 做动作 · 出结果



7S GROWTH SYSTEM  /  好口碑
门店实战课

怎么使用这份课件
今天请拿出本店真实产品、客户或项目。我们讲一步、练一步。
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01 讲清结果 先把今天要解决的门店问题和合格标准讲清

02 完整示范 我先按标准示范一遍

03 现在分组练一遍 执行人、客户、观察员三人一组，现场纠偏

04 实填工具 打开填写范例，再录入一条本店真实数据

05 7 天复查 写清责任人、完成数量、检查日期和未完成处理

讲完这一页就进入本模块。后面边讲边练，不重复讲培训方法。
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门店实战课

这个模块接什么、做什么、交什么
先确认工作从哪里来、由谁完成，做完以后交给谁。
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本模块做成什么

交付后按 3 天、 30 天、 90 天回访，问题先处理，满意后再邀请评价和转
介绍。

上游给什么 好交付提供验收结果、问题记录和客户反馈。

完成后交给谁 客户案例交给好内容，转介绍信息交给好客资。
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门店实战课

谁来做，做到什么程度
先确认负责人和检查方法，练完后直接按结果检查。
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责任分工

销售 保持关系、请求评价和转介绍

交付 / 售后 解决问题、收集满意度

内容负责人 拍摄案例并管理授权

店长 每周检查未回访、低满意和转介绍结果

今天的过关标准

01 能按三个时间点完成回访

02 能判断何时适合请求评价和转介绍

03 能合规获得客户素材授权

04 能运营老客户活动并追踪转介绍

结果指标：按时回访率 · 满意客户率 · 口碑素材数 · 转介绍成交率
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门店实战课

好口碑的日常安排
每天处理当天工作，每周看一次效果，每月调整一次做法。
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频次 固定动作

每日 完成到期回访；新问题进入补救表并定负责人

每周 检查未回访、低满意、可授权案例和转介绍进度

每月 做老客户分层，策划一次服务 / 内容 / 社群动作
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门店实战课

好口碑的工作顺序
门店规模不同，可以调整数量和分工，关键顺序保持一致。
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01 验收确认 确认交付结果与遗留问题

02 3 天回访 使用体验、问题和关怀

03 30 天回访 维护建议、满意度、评价与案例

04 90 天回访 关系维护、焕新机会、转介绍

05 素材授权 明确使用范围和隐私处理

06 线索回流 转介绍一客一号进入客资表
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门店实战课

三个常见门店场景，选一个现场练
每个案例都能用现有员工和门店条件完成，不要求额外搭团队。
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案例 1 真实客户回访 进入客户家看入住后的真实生活，不让客户照念广告词。 口碑动作：先授权再发布

▶ 抖音案例  ↗ 00:22

案例 2 品质与专业服务 先用长期使用价值建立信任，再展示真实业主认可。 口碑动作：记录客户原话

▶ 抖音案例  ↗ 03:18

案例 3 家访反馈反哺产品 记录客户使用习惯和微改造，让反馈变成下一次服务依据。 口碑动作：回访后写改进项

▶ 抖音案例  ↗ 00:35

现在这样练：选一个与本店最接近的场景，换成真实产品、客户或项目，再做一遍。

https://jingxuan.douyin.com/m/video/7614357569213074740
https://jingxuan.douyin.com/m/video/7614357569213074740
https://jingxuan.douyin.com/m/video/7631109881827029490
https://jingxuan.douyin.com/m/video/7631109881827029490
https://jingxuan.douyin.com/m/video/7603705319339937062
https://jingxuan.douyin.com/m/video/7603705319339937062
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门店实战课

案例图示：交付后 3 天回访，先服务再形成转介绍
先确认产品会不会用、问题有没有人处理，再邀请客户分享真实感受。
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门店场景

床垫与沙发交付后第 3 天，店员主动回访新
客户

这一页只看一件事：
做完这一步，要知道下一步。

01

先问体验
问使用是否适应、是否有不清楚的地方

02

处理问题
发现问题先给责任人与处理时间

03

确认满意
问题解决后确认体验和客户意愿

04

整理案例
取得授权后再做案例、评价或转介绍

证据留在表单： 打开 F22 客户3/30/90天回访  → ▶ 观看抖音竖屏示范

现在演练一通 3 分钟回访电话；先服务，后口碑，不能反过来。 打开 F22 客户3/30/90天回访  →

../04-%E6%89%A7%E8%A1%8C%E8%A1%A8%E5%8D%95/%E6%8C%89%E6%A8%A1%E5%9D%97%E6%8B%86%E5%88%86%E8%A1%A8%E5%8D%95/06-%E5%A5%BD%E5%8F%A3%E7%A2%91%E6%A8%A1%E5%9D%97-%E8%BD%BB%E9%87%8F%E6%89%A7%E8%A1%8C%E8%A1%A8%E4%B8%8E%E5%A1%AB%E5%86%99%E8%8C%83%E4%BE%8B-V5.4.xlsx
https://jingxuan.douyin.com/m/video/7614357569213074740
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门店实战课

产品体验好、服务有人管，客户才愿意分享
品牌、产品和服务都经得起确认后，再征得客户同意整理案例。

HIVISION  ·  7S  ·  09

01 ｜品牌可信

厂区与品牌资料回答“这家企业靠不靠谱”

02 ｜产品体验

材质和使用感受要回到客户真实生活

03 ｜服务回应

先回访、先处理问题，再邀请客户评价或转介绍

现在练：每人任选一张图，先说客户会问什么；再写出门店该问的一句和下一步动作。

不要讲图片好不好看。每张图只练一次“客户会问什么—员工怎么回应—表单里留什么”。
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门店实战课

可信的客户案例要有品牌、产品和服务证据
记录客户真实体验、交付结果和门店服务，不让客户照念广告词。
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先说“客户会在意什么”，我再追问：“下一步应该做什么？”

01 ｜品牌可信

用真实企业与产品资料回答“靠不靠谱”

02 ｜体验可信

用客户真实空间、使用感受和细节证据说明

03 ｜服务可信

先回访和解决问题，满意后再取得案例授权

现在练：用本店一张真实照片，按右侧三步完成一次 3 分钟讲解；讲完立即写入对应表单。

这页不要求背稿。要求每名员工用本店一张图讲出一个客户问题、一个价值点和一个下一步动作。
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门店实战课

服务完成后，再邀请客户留下真实口碑
好风景官方产品 / 空间素材，用于现场练习；实际讲解以当期产品与价格文件为准。

HIVISION  ·  7S  ·  11

客户愿意推荐的前提，是相信品牌、产品和门店有人负责。完成 3/30/90
天回访并解决问题后，再征得授权记录案例。

练习：列出一位近期满意客户；写下回访时间、可分享内容和授权方式。

先说客户会关心什么，再用本店真实样品完整讲一遍。
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门店实战课

三个回访时间点，各自只做一件关键事
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时间 任务 不要急着做

3 天 确认安装和使用是否正常 问题未解时索要好评

30 天 提供保养建议、确认满意 群发促销

90 天 经营关系、邀请活动 / 转介绍 不问候只要名单
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门店实战课

请求口碑前，先过三个条件
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交付完整

没有未说明的遗留问题

客户满意 客户明确表达认可或推荐意愿

关系自然 先提供服务和关怀，再提出请求
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门店实战课

一次口碑请求用四步
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01 确认 “这段时间使用下来，整体还满意吗？”

02 回顾 回顾客户最初问题和最终变化

03 请求 邀请留一段真实体验或允许拍摄

04 感谢 说明用途、隐私保护和客户权益
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门店实战课

案例素材至少拍齐五组
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空间全景

说明整体效果和布局

使用场景

客户真正生活和使用的状态

细节证据

材质、收口、功能和工艺

前后对比

问题如何被解决

客户表达

真实感受，不念统一广告词
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门店实战课

客户授权要写清四件事
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素材

照片、视频、声音、文字哪些可用

渠道

朋友圈、短视频、门店、直播或总部

隐私

姓名、门牌、儿童、家庭信息如何处理

期限

是否可长期使用、是否可撤回
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门店实战课

让客户更容易完成一次转介绍
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01 描述 告诉客户什么样的朋友适合被帮助

02 工具 提供一张案例卡、服务券或预约二维码

03 方式 客户先征得朋友同意，再建立联系

04 感谢 按门店规则及时兑现感谢和反馈
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门店实战课

老客户社群只发促销，很快就会失去信任
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服务 保养、清洁、使用、换季提醒

内容 家居搭配、旧改、收纳、父母房

活动 老客户日、软装小课堂、样板间参观

权益 复购、焕新、转介绍感谢，规则透明
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门店实战课

公开评价、朋友圈和转介绍要分别处理
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类型 客户动作 门店动作

公开评价 平台真实评价 提供入口，不代写、不诱导虚假

朋友圈 客户自愿分享 提供真实照片和简短信息

案例视频 授权出镜 / 不出镜 尊重隐私、保留原意

转介绍 客户连接朋友 快速响应并回馈进展
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门店实战课

低满意客户先修复，不进入口碑请求
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听清

确认问题事实、影响和期待

解决 指定负责人和时间，持续反馈

确认 客户明确问题已解决

再经营 稳定一段时间后再谈评价和转介绍
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门店实战课

每月做一次老客户盘点
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可回访 已交付、信息完整、无重大未结问题

可案例 满意且有代表性，具备授权条件

可复购 有其他空间、焕新、适老或软装需求

可转介绍 认可度高、社区 / 圈层连接强
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门店实战课

转介绍线索必须像普通客资一样管理
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字段 为什么

介绍人 便于感谢与反馈

新客户同意 避免未经同意直接骚扰

需求与阶段 安排匹配服务

负责人 / 下一步 防止熟人线索被随意处理

结果 统计客资、到店、成交和回馈
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门店实战课

现场打开工具，记录一条真实工作
先看填写范例，再录入本店正在推进的客户、项目或任务。
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F22 客户 3/30/90 天回访 打开  → F23 口碑素材授权 打开  →

F24 转介绍追踪表 打开  → F38 服务补救授权与复盘 打开  →

F39 A3 问题改善单 打开  →

一条有效记录至少包括：负责人、当前结果、下一步和完成日期。

请两位同事说出自己的记录，店长当场判断能不能执行。

../04-%E6%89%A7%E8%A1%8C%E8%A1%A8%E5%8D%95/%E6%8C%89%E6%A8%A1%E5%9D%97%E6%8B%86%E5%88%86%E8%A1%A8%E5%8D%95/06-%E5%A5%BD%E5%8F%A3%E7%A2%91%E6%A8%A1%E5%9D%97-%E8%BD%BB%E9%87%8F%E6%89%A7%E8%A1%8C%E8%A1%A8%E4%B8%8E%E5%A1%AB%E5%86%99%E8%8C%83%E4%BE%8B-V5.4.xlsx
../04-%E6%89%A7%E8%A1%8C%E8%A1%A8%E5%8D%95/%E6%8C%89%E6%A8%A1%E5%9D%97%E6%8B%86%E5%88%86%E8%A1%A8%E5%8D%95/06-%E5%A5%BD%E5%8F%A3%E7%A2%91%E6%A8%A1%E5%9D%97-%E8%BD%BB%E9%87%8F%E6%89%A7%E8%A1%8C%E8%A1%A8%E4%B8%8E%E5%A1%AB%E5%86%99%E8%8C%83%E4%BE%8B-V5.4.xlsx
../04-%E6%89%A7%E8%A1%8C%E8%A1%A8%E5%8D%95/%E6%8C%89%E6%A8%A1%E5%9D%97%E6%8B%86%E5%88%86%E8%A1%A8%E5%8D%95/06-%E5%A5%BD%E5%8F%A3%E7%A2%91%E6%A8%A1%E5%9D%97-%E8%BD%BB%E9%87%8F%E6%89%A7%E8%A1%8C%E8%A1%A8%E4%B8%8E%E5%A1%AB%E5%86%99%E8%8C%83%E4%BE%8B-V5.4.xlsx
../04-%E6%89%A7%E8%A1%8C%E8%A1%A8%E5%8D%95/%E6%8C%89%E6%A8%A1%E5%9D%97%E6%8B%86%E5%88%86%E8%A1%A8%E5%8D%95/06-%E5%A5%BD%E5%8F%A3%E7%A2%91%E6%A8%A1%E5%9D%97-%E8%BD%BB%E9%87%8F%E6%89%A7%E8%A1%8C%E8%A1%A8%E4%B8%8E%E5%A1%AB%E5%86%99%E8%8C%83%E4%BE%8B-V5.4.xlsx
../04-%E6%89%A7%E8%A1%8C%E8%A1%A8%E5%8D%95/%E6%8C%89%E6%A8%A1%E5%9D%97%E6%8B%86%E5%88%86%E8%A1%A8%E5%8D%95/06-%E5%A5%BD%E5%8F%A3%E7%A2%91%E6%A8%A1%E5%9D%97-%E8%BD%BB%E9%87%8F%E6%89%A7%E8%A1%8C%E8%A1%A8%E4%B8%8E%E5%A1%AB%E5%86%99%E8%8C%83%E4%BE%8B-V5.4.xlsx


7S GROWTH SYSTEM  /  好口碑
门店实战课

现在练：用本店的真实情况做一次
动作做对、记录写清、没有违规承诺，就可以回店试做。
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01 回访演练

分别模拟 3 天、 30 天和 90 天回访

02 口碑请求 在不施压的情况下请求真实评价

03 转介绍 用服务价值说明适合推荐的人群

每组结束后，讲一项做得好的地方，再指出一项需要重做的动作。
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门店实战课

回店后 7 天要做完什么
第 7 天由店长检查结果。没有完成的，说明原因并安排补做。
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01 第 1 天 整理未来 7 天应回访客户

02 第 2—4 天 完成 3/30/90 天回访并记录

03 第 5 天 筛选 2 个可案例客户并沟通授权

04 第 6 天 邀请满意客户参加一次老客活动

05 第 7 天 统计评价、素材、转介绍和未结问题

离场前写清负责人、每天完成数量、检查人和检查时间。
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