关于《屈臣氏之店铺管理精髓》学习的心得体会

通过对屈臣氏之店铺管理精髓的学习，我从中学习到了屈臣氏那种与时俱进，勇于创新，高品质的服务理念等。
1. 与时俱进，勇于创新主要表现在: 
（1） .屈臣氏的准确市场定位，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。能充分利用好每年的节假日和节气做不同的促销活动，给人全新的感觉，其表现：每次促销活动店铺内外的布置和宣传。
（2）.在陈列方面：“发现式陈列”是屈臣氏商店商品陈列的精髓，在合适的时间、提供合适的商品、以合适的价格、陈列合适的数量于合适的地方。不同的商品有不同的陈列标准，为了所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》。其中橱窗陈列。从门店主要入口到围绕店铺一圈，都设有橱窗，这要求应一致陈列相同的宣传主题，即当前促销的主题宣传牌。橱窗内陈列的商品要求正反两面陈列，标示鲜明的价格牌，让客人可以容易触摸到商品。在屈臣氏的固定货架的商品陈列，所有都进行了编制，包括货架编号，架头架尾、顶架、正常架位、价格标签、三色条分类、缺货标示、宣传贴纸。这一切由专门的人员进行研究，不停的调整。当有新商品增加或者旧商品删除，总部就会给各门店最新的货架陈列图及陈列指示，叫做“执图”。所有固定货架的陈列都遵循要保证顾客可以轻易的从店内识别商品摆放位置；确保最优惠及最畅销的商品存货充足及清晰的价格牌；等陈列方式给人一种视官感触，能赏心悦目，看上去一目了然。顾客在购物过程其实是一种自我享受，自我价值能力的体现。屈臣氏这种发现式商品陈列，能让顾客在购物时不会花大量的时间去找他想要的商品。使顾客有时间慢慢挑选自己想要的商品，也使顾客有时间去了解促销商品。
2.高品质服务理念方面：(1).  精心打造的购物环境： 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，黄色代表欢乐进行分类搭配。　精心打造购物环境从屈臣氏的商品陈列的制度化，标准化，个性化可知，零售从细节做起。
  走进屈臣氏任何一家门店，都会有代表健康的“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，这一切都给消费者欢乐、温馨、有趣的感觉，向消费者传递着乐观的生活态度。整个买场的宣传画则体现其正在进行的促销活动主题。
   从中可以看出良好的购物环境在每个店铺中起到关键行的作用，同时能促进销售，提高销量，有效利用每次的促销活动。

（2）.在培训方面：　为保证整个连锁机构的顺畅运作，所有政策适时落实到位，新老员工能及时了解公司战略部署，屈臣氏的管理层非常重视培训这项目任务。主要表现在：a、新员工入职培训，所有新员工经过应聘入职屈臣氏，都必须来到屈臣氏在广州海珠广场的华夏大酒店的总部进行为期两天的企业文化培训，负责培训的老师将对所有新员工输灌企业的理念思想，然后这些员工将安排到各个门店进行一周的基本操作训练，在这一周里，每个门店都有一个固有的培训员进行全程培训，培训内容包括：屈臣氏特有的商品陈列知识、商品验收、退货流程、收银知识、商品促销知识、商品知识等等。经考核合格后才允许正式上岗服务。这些培训是所有新入职营运部门的员工都必须经历的。
b、管理人员培训，在屈臣氏，定期对店面的营运管理层进行培训，这里面包括常规的培训以及战略培训，管理人员都必须经历如《基本督导技巧》、《促销管理》、《专柜管理》、《盘点管理》、《例会知识与技巧》、《商品陈列原则》等等的专业培训，并且要熟读共有上下册两部的《屈臣氏营运手册》，在营运手册中，将指导所有员工如何按确定的流程去操作，这可谓是屈臣氏实现连锁店面达到几百间以后，仍然按总部标准执行的利器，上册一共五部分：店铺运作程序、店铺标准、店铺应急应变措施、店铺文件管理以及各种表格规范。下册主要是介绍文件管理以及系统软件的操作。
完善的培训管理，能显示一个企业专业性，每个人不管任何岗位都能为顾客做到专业服务。在顾客心中塑造良好的专业形象。

（3）. 顾客服务方面：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工能熟记并方便执行的方案。在这方面也很大程度的体现了屈臣氏的人性化管理跟体验式的服务。　所以，屈臣氏的顾客服务非常简单。不难看出简单的要求只要认真去做，就不会再简单，是成功的垫脚石。
收银服务！收银服务是屈臣氏非常关注的一项服务，屈臣氏发现，顾客由于各种原因，在购物的时候最怕的是排队付款，所以屈臣氏要求，在收银台前，一般不能有超过5个顾客排队买单，如果出现这种情况，必须马上呼叫其他员工帮忙，在得到帮忙需求时，无论员工在忙什么，都会第一时间赶到收银台，解决收银排队问题。这样让顾客有一种没有被复视的感觉。

    总之：一个店铺能否取得优异的成绩，在商品采购、门店选址、装修风格、内部监控、流程管理、廉政制度、激励机制、调查研究等方面是一个整体，是缺一不可的，所有的成功都是在日常中注重对细节的研究积累的。在发展的同时，要不停的进行改进、不停的研究，期望在不断拓展业务中取得更好的业绩。
