学习屈臣氏之店铺管理精髓的心得体会
通过这次对屈臣氏之店铺管理精髓的全面系统的学习,使我深刻体会到,一个享有全世界拥有4300多间分店的屈臣氏集团,且以每2.2天开一家店的速度迅速扩张.而在我们国内则由目前的40家发展到400多家.屈臣氏是亚洲同类零售业增长最快的企业,每年平均增长率达30%,不断的扩张使其自有品牌产品获得较强的分销优势,为自有品牌的广泛分销奠定了市场基础,从地域空间上强化了屈臣氏的企业品牌形象.这些都是值得我们同样是零售行业深思,以学习的.主要总结出以下几点

第一:一个又要发展快速且好的连锁店其成功的根源还是:准确的市场定位.

屈臣氏的个人护理商店是以“健康.美态.欢乐”经营理念,目标顾客定位18-35岁的时间都市白领一族,商品从化妆品.个人护理用品,时款饰物到药品,保健品,糖果及礼品等四大部门.细分47个分类,汇集20多个国家共2万个单品.以此相对比,我们太极大药房,和屈臣氏相比,同样是连锁,我们的市场定们,是盲目的,只要求数量,没有质量,所以导致,为什么119家店只有仅仅几家门店在赢利,这是值得我们深深思考的.
第二:自有品牌—屈臣氏成功的锐利武器.
屈臣氏店内有超过25%的空间留给自有品牌.且它还为自有品牌产品特制小删子,详述各品类的不同产品.除了促销,还有一般试用品的店内派发和使用活动.且试用品的及时派发,可以消费者即时感受产品的质量,同时对屈臣氏自有品片的姓价比有一个理性的认识.我们太极同样有很多自有品牌,但是为什么大部门品牌没有达到屈臣氏的销量那么 好呢.一个品牌的成功绝非偶然,在品牌管理方面,屈臣氏有两项关键因素:就是产品质素和同事对产品质素的认同.这些都是值得我们借鉴和学习的.
第三:精心打造的购物环境.
其实购物环境是最很重要的,这样才能促进顾客的购物欲望.屈臣氏无论店面装修上还是商品陈列,色调运用上都比较明快活泼,迎合了年轻人的消费心理.以采用其CI系统主色绿色为主,另以蓝色代表健康,紫色代表美态,黄色代表欢乐进得类搭配.和屈臣氏相比较,我们太极大药房的购物环境及装修,就完全没有在一个档次上,且更谈不上年经及品牌路线,如果我们走的是品牌路线,最起码的装修都不及私人药店,更不要说是和屈臣氏的大标准的全球性连锁药店相比.就连货架都像豆腐一样,卡条都很容易烂.所以,要我们走品牌的路线及走整个成都市最贵的高端路线,也希望公司在购物环境方面认真考虑及整改.
第四:培训.

每个公司都有各公司的培训,且培训是很重要的一项环节:新员工入职培训,管理人员培训.都是很第系统及全面的培训的.各门店日常培训在屈臣氏也是非常重要的一项作业,早晚两班的会议上,将会安排有10分钟左右的时间进得培训,其中值得学习的是他们员工之间的交叉培训.各个部门互相自己部门的新商品信息,让所有员工了解商店中商品的知识,有利于向顾客介绍.还有是由门店培训员向中工讲解一些专业知识,药房的药剂师讲解专业知识,这都 是其中非常重要的环节.一个公与要有统一的形象,完,完善的培训机制起到非常重要的作用.

第五:顾客服务.

顾客就是上帝,顾客就是我们的衣食父母.所以对顾客的服务必须的.屈臣氏相当重视顾客服务,这也是让屈臣氏在顾客满意度及忠诚度方面能得到很好的表现,在顾客服务方面,屈臣氏不停的去研究顾客的需求,以得出有效而又能让员中能熟记并方便执行的方案.在这方面也很大程度体现了屈臣氏的人性化管理跟体验式的服务.其实这些都是细节,但是又是最基本的:1.欢迎光临!2.递购物篮!3.收银服务!4.收银员推销促销商品及换购商品!5.还有特别要求就是当顾客咨询药剂师,药剂师一定要以“我是屈臣氏专业医师，有什么可以帮到您”表明自己专业身份。6.欢迎再次光临!简单的的几项,但是要求做到细节上.且容易掌握.

第六:促销活动

只有要销售,就必有促销.我们公司很多时候都在促销,为什么效果不佳,或是很少部分取得有效果呢?而屈臣氏的促销活动却搞得很好呢,很具有影响力呢.首先中国屈臣氏董事会带领所有员工们举起右手郑重承诺:”我敢发誓保证低价!”,并承诺”差额双倍奉还”.且当时在整个零售界起拉非常大的轰动.且这句字已经深入人心,站在消费者的层面,他们变为屈臣氏的促销让他们实实在在享受到了来自于促销的实惠.”我敢发誓保证低价”并在最后调整为”我敢誓真货真低价”.还其它很多:大量10.20.30元的特价促商品,还有’SALE周年庆’、“加1元多一件’，“全线8折”、“买一赠一”“自有品牌商品免费加量33%不加价”等等让人感觉非常实惠的促销活动。相比之下我们太极每次搞个促销活动，大部份东西比同行的卖价差不多，甚至有些还比其它同行的卖价高出很多。这样的促销活动肯定是做不起来的，而且不长久。这是我们公司策划部门应该反省的或是借鉴的。难道我们太极就真的做不出来吗，还是进货时出拉问题。

第七：商品陈列
屈臣式的是“发现式陈列”。在合适的时间、提供合适人商品、以合适的价格、陈列合适的数量于合适的地主。不同的商品有不同的陈列标准，为了反有员工能熟练掌握并执行统一标准，屈臣氏制定了《发现式商品陈列手册》.并且他们对于固定货架，必须严格按照总部制定的陈列图标准及管理办法来执行，每到陈列图有更新时，总部的行政病患都会以周刊的形式发出通知进行统一陈列。

总之：屈臣氏在商品采购、装修风格、内部监控、流程管理、廉政制度、激励机制、调查研究等等方面都非常出色，都值得我们学习以及借鉴。同时也希望在公司的成长下，我们也会越来越好，做得更加出色，把我们太极大药房的业绩推向一个新的高峰。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　高新区中和朝阳店

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　2013年7月22日

