郫县东大街店心得体会

良好的服务是销售的致胜法宝。特别是郫县东大街店店通过对屈臣氏集团的服务模式的重点学习，进一步认识到了创新服务形式和提高服务质量对提升销售业绩的重要性。

屈臣氏集团在销售中相当重视顾客服务，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工能熟记并方便执行的方案，人性化管理跟体验式的服务让屈臣氏集团赢得了财富。

一是热心服务，真正带着为顾客着想的心态热心服务。欢迎光临！有什么可以帮到您！所有员工必须对来店的顾客打招呼；微笑！眼神接触！让我们深刻认识到只有眼神接触的招呼才是有效的，才是让顾客感觉有诚意的。

二是积极服务，想顾客之所想。当发现顾客手中的物品超过2件时，第一时间问顾客是否需要购物篮，当发现顾客提满一篮商品，帮忙拿到收银台，一个小举动便凝结着对顾客的关心，很容易让这位顾客记住我们这家店。

三是多情服务，实现双赢。屈臣氏集团这一服务形式让我们受益匪浅。当收银员推销促销商品及换购商品，当顾客在付款的时候，收银员会在适当的时候向顾客推介优惠的促销商品，这样的推介成功率还相当之高。这种促销方式让我们的员工知道了服务还需要胆量，即使被拒绝，也要敢于勇于不耐其烦地向顾客推销他们潜在需要的药品。做销售，就是要百折不挠的精神。还有就是在顾客离开店铺时，无论是哪一个员工都会打声招呼：欢迎再次光临，这不仅仅是礼貌问题，更重要的是体现全程服务的内涵，收银台一句话服务很重要。
让我们更有深刻体会的是，屈臣氏集团在维护这些制度的执行方面，除了让管理人员日常监督外，最重要的手段是屈臣氏聘请的专业调研公司“神秘顾客”进行执行，对其仪表部分、店铺环境、招呼和迎接顾客部分、店员态度部分、产品知识部分、收银服务部分、欢送顾客、团队精神等等进行打分，且每月将不定期进行两次，评出表现优秀以及最差的员工，并分别进行奖励与惩罚。这种奖惩方式很合适于我们公司的各个大药房，坚决杜绝了干和不干不是一个样，并且能进一步激发部分有事业性员工的积极性和主动性，优胜劣汰，提升员工整体素质，实现门店新创收。
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