      学习《屈臣氏店铺管理》心得

屈臣氏在经营方针上，准确市场定位，为其成功奠定基础，屈臣氏个人护理商店以“健康、美态、欢乐”经营理念，目标顾客定位18-35岁的时尚都市白领一族，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2万多个单品，然而随季节变化略有调整，如在圣诞节会加大饰物部门的比例，在春节来临之际，糖果会明显增加，主要表现在其促销商品。让顾客体会到一站式服务带来的便捷。围绕这一主流消费群体精心打造的购物环境以明快活泼，迎合年轻人的消费心理，代表健康的“心”形，代表美态的“嘴唇”、代表欢乐的“笑脸”等图案出现在墙上、货架上等地方，给消费者欢乐、温馨、有趣的感觉。从以上可以看出屈臣氏在根据他们的主流消费群体对购物环境的打造是很讲究的，结合我们药房的实际情况我们可以从购物环境的打造上予以改善。如：可以购买一些儿童喜欢的动画书、漫画书放在儿童柜，货架上贴一些儿童喜欢的动画人物等，这样可以让家长带小孩来购买药品时不用担心小孩觉得无聊催促家长匆匆付钱离开，顾客停留时间越长就利于我们更多的与顾客沟通从而利于我们的销售。同样我们也可以在不同分类的药品货架上准备一些相对应的食疗养身资料，针对不同的人群需要告知他们合理的食疗养身方法，（最好是由公司统一制作成一本小册子，门店悬挂于货架端头，吸引顾客在店内驻足翻阅），不仅可以吸引顾客多在店上停留，增加店上人气；同时也能体现我们更加专业和用心的服务。让进店顾客不再觉得药房就是药品的陈列与销售，也有很多欢乐与健康的氛围，有一种在太极买药能学到一些养生知识的感觉。从而增加顾客对我们药房的信任与依赖，增加忠实顾客群。

    屈臣氏的商品陈列标准化、个性化也是我们学习的一大亮点。我们公司前段时间也要求我们门店也必须按照货位货架管理来陈列和管理我们的货品，其实这种管理方法如果门店能够认真执行起来效果应该还是不错。但是其中我个人觉得从门店现在看来效果不是很理想，例如现在门店员工流动率很大，新来员工和实习生对货品位置不熟悉。在货品销售完后二次来货就不知道货品以前应该陈列在什么地方，造成货品位置随时都在变动。在看了屈臣氏的价签管理觉得他们的这种方式比较好，（屈臣氏的物价签有两种，一种黄色，显示促销价格，一种绿色，显示正常价格状态。其上的信息除了显示一般零售企业有的：价格、品名、单位、规格、产地、货号、条码外，有一排7位阿拉伯字及一位英文字表示的货架编号，从这里可以看出此商品属那一部门那一货架，还有一列成小三角形显示在物价签右下角的数字，一个表示的是此商品陈列位置在本货架第几层，一个表示第几序号，另外一个表示排面数）这样一来一目了然，店上的特价品种、促销品种用黄色价签标志出来，顾客能清楚的看到我们的特价品种信息，更能起到吸引顾客关注的作用。其二：我们在看到货品价签的时候自然就知道该货品陈列在什么货位该如何陈列。在陈列货品时同一排货品要求同一高度，有一些货品有可能高度不够需要用一些空的小纸箱垫在货品下面时，他们有是采用公司统一的纸箱而且用专用的花纸包住纸箱这种方法也比较好，外观上既美观而且很正规。其实这一点我们也可以借鉴一下，有时候我们在陈列货品时如果一个货品出现不等高我们就用库存量大的药垫在下面，有时候在要销售此货品时就会到处去把垫下面的药取出来，而且有时候货品高低很难垫到一致高。还有就是注意商品的应季陈列、端头陈列，营造促销气氛，在顾客进店第一视线范围类陈列应季品种与促销品种，吸引顾客眼球，配合POP、爆炸签,让商品会说话，起到促销作用。

按要求每一个药店应该有一位执业药师，但是由于各种原因现在能达到这种要求的药店基本很少。如果每个店都有一个相对专业的团队为顾客服务，顾客的满意度和忠诚度会有大大的提高。所以我们必须重视培训：新员工入职培训与考核，门店有一个固有的培训员进行全程培训，并定时进行考核；培训员培训，各门店的培训员要定期到总部进行专业知识培训，有利于贯彻执行公司的培训工作；门店早晚交接时安排约10分钟左右的时间进行培训，重视员工之间的交叉培训，有新品种到货组织学习新品种信息，销售成功案例交流学习，讨论销售失败案例原因与讨论销售技巧，让所有员工了解本店商品的知识，有利于更好、更专业的为顾客服务。
顾客服务这一项是每个销售行业都相当重视的环节，顾客满意了那么忠诚度就得到了提高。接待顾客中需注意：1、在跟顾客打招呼时一要微笑，二要眼神接触，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；2、递购物篮，当发现顾客手中的物品超过两件时，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，让顾客时时感受到被关心，被重视。3、收银服务，收银台是顾客最后停留的地方，这里是最重要的服务地点以及推广地点之一，收银台的一句话促销要做到位，当顾客在付款的时候，收银员在适当的时候向顾客推介优惠的促销品种或当季常备药品。并顾客结账后欢送顾客，给顾客留下美好印象。

以上为我店在学习《屈臣氏店铺管理》后的一些心得，通过本次学习我们总结出：1、应该准确给不同的门店一个适当的定位（社区店、医院店、商业中心店等等）2、店上员工服务态度方面需改进，做到一要微笑服务，二要眼神接触。3、个性化陈列方面加强，关于不同分类的药品货架上准备一些相对应的食疗养身资料，由公司统一制作成一本小册子，门店悬挂于货架端头，吸引顾客在店内驻足翻阅，请公司考虑。4、加强培训力度，并定期考核。5、加强收银台一句话服务，抓住最后一次销售时机，增加客单价。
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