
读屈臣氏店铺管理心得
  零售行业在日新月异的快速发展中，除了公司领导层的决策外，店铺的管理也显得尤为总要。在读了屈臣氏店铺管理精髓后对所谓的“细节决定成败”这句话感触更加深刻。

   屈臣氏的门店除了精美的装修外，他们在产品的定位、舒适的购物环境、商品的陈列、营业员的培训、服务以及最新的商品动态和促销活动都做了细致的规定。比如：他们在 顾客一走进走进屈臣氏的任何一家门店，都会发现有代表健康的“心”形、代表美态的“嘴唇”、代表欢乐的“笑脸”等图案出现在公司的墙壁上、货架上、收银台和购物袋上，这些简单的图案却能够给消费者欢乐、温馨、有趣的感觉，同时向消费者传递着乐观的生活态度，而宣传画则体现其正在进行的促销活动主题，让顾客进店就能知晓最新的活动信息。在顾客购物的过程中保持微笑服务，迅速递上购物篮，详细介绍商品的特性，让顾客感受到她们的关心、她们的专业、她们的热情等。

在商品的陈列中，同样也细致到局部。比如：她们的三色条分类陈列，很好的将健康、美态、快乐诠释的淋漓尽致。在货架前端的胶条中，她们用各种颜色的色条来区分各个部门，共有三个颜色，蓝色代表健康，主要用于药方、婴儿用品、卫生用品、口腔护理用品等部门，紫色代表美态，主要用于护肤品类商品；黄色代表欢乐，主要用于玩具、饰品、食品等部门商品，让顾客耳目一新，还能很快的将产品区分开。而宽敞的购物通道、鲜明的主题推广区、清晰的价格牌、相同颜色类型高度的产品摆放和促销商品的快速更新等，这些带给顾客强烈的视觉冲击和购买欲望。
在屈臣氏店铺的管理中还有一个亮点就是“神秘顾客”。公司在完善了各项规章制度后，更多的是看大家的执行力，在维护这些制度的执行方面，“神秘顾客”则是重要的手段。在屈臣氏中神秘顾客不但监督员工服务，还监督商品陈列、管理人员工作等等。这些神秘顾客都是屈臣氏聘请的专业调研公司进行执行，在神秘顾客的调查问卷中包括8部分：1、仪表部分；2、店铺环境；3、招呼和迎接顾客部分；4、店员态度部分；5、产品知识部分；6、收银服务部分；7、欢送顾客；8、团队精神。这样的调查，每月将不定期进行两次，每次都会进行评分，评出表现优秀以及最差的员工，并分别进行奖励与惩罚。据了解，神秘顾客对员工的服务意识的提高及监督作用是非常大的。
这些都显示着屈臣氏的细节管理，反观我们自己的门店呢？是否也做到了这些。我们的商品陈列、我们的服务、我们的执行力都与她们相差很远。因此在以后的工作中应当多多学习这些优秀的管理经验，严格的执行公司的各项决策，同时要做到细节管理、细心管理。相信如果能够在这样的团队中生活着，我们将走的更远！
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