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　　孕婴店员工手册
　　>一、店面人员配备
　　1、店长1 名
　　2、销售主管1 名
　　3、收银员2 名
　　4、商务1 名
　　5、店面营业员若干名
　　>二、店面人员职责：
　　1、店长工作职责
　　店长是店面的灵魂，主要负责连锁店面的日常管理（人、财、物）、组织、激励、培训工作，全面负责店内员工的管理工作，主要包括如下内容：
　　（1）员工管理
　　对员工日常工作进行监督和管理，包括迟到、早退、仪容仪表、待客礼仪、卫生等的全面管理；
　　a、帮助员工做好正确的职业规划、职业定位，帮助员工快速成长，为其创造晋升条件；
　　b、做好员工的激励工作，根据店面管理及考核制度，对员工工作进行准确评估，以鼓励先进，形成比、学、赶、帮、超的工作氛围；
　　c、经常与员工沟通，协调人际关系，努力创造积极、愉快的工作氛围。
　　（2）店务管理
　　对店内设备、货品、账目、安全措施等进行全面管理，具体为；
　　a、设备管理――对店内各种电器、收银机等设备的运作和安全情况进行检查，有问题及时解决；
　　b、账目管理――做到帐目清晰，钱账相符；
　　c、货品管理――认真做好产品的销售统计工作，保障合理库存，对各类赠品的领用严格把关，确保无破损、丢货现象；
　　d、安全管理――对门窗、电器开关进行检查后关店，消除安全隐患；
　　e、每日工作做到日清日结，日结日高。
　　2、销售主管
　　负责与客户信息沟通，维护和服务客户，处理客户反馈， 开发市场， 监控货款， 指导和考核下属工作，协助店长做好店面的各项管理工作。
　　（1）销售管理
　　根据店面的实际情况做好店内的业绩管理工作，具体工作为：
　　a、根据店面实际情况，制定合理的月、周、日销售计划及制定销售目标；
　　b、根据销售计划，制定相适应当的促销方案，并报股东会及代理商批准；
　　c、根据方案，实施销售计划及促销方案，结束后对以上两种方案进行最终总结，根据员工表现情况进行奖励。
　　d、对员工销售能力的管理，及时对员工在工作中出现的销售问题进行培训及解决；
　　（2）会员管理
　　对店内的顾客进行科学有效的管理，提高顾客对店面品牌的认知度，具体为；
　　a、根据店内会员管理制度，督促员工做好顾客信息的录入工作，确保会员信息真实准确；
　　b、经常对顾客档案进行分析整理，将顾客进行等级区分，督促客服做好顾客的回访工作；
　　c、定期作顾客消费记录查询及分析，分析顾客的忠诚度、购买产品情况、到店情况等，针对不同顾客做针对性会员促销活动；
　　d、会员顾客的信息管理：给会员发生日、节日等各种问候、回访及促销信息，维护会员对品牌的忠诚度，从而提高会员到店次数，增加到店人数；
　　（3）培训管理
　　对新进员工及老员工做好日常的培训工作，帮助新老员工提高专业技能，具体为：
　　a、根据店面新老员工的实际情况制定有针对性的培训计划；
　　b、培训计划应充分考虑：店面企业文化、专业知识、产品知识、服务礼仪、销售技巧、顾客反对意见及疑议等。
　　c、根据店内销售存在的问题进行针对性培训，实际解决店内问题，从而提高店面业绩；
　　3、收银员
　　（1）岗位职责
　　1.快速、准确地收取货款
　　2.为顾客提供良好的服务，回答顾客咨询
　　3.严格遵守唱收唱付的原则
　　4.店面财产（收银机、验钞机、收银台、电脑等）的保养
　　5.负责收银区前台的清洁卫生
　　（2）主要工作
　　1.确保收银动作的规范化、标准化，提高收银速度和准确性
　　2.及时将货款存到银行，及时作出差异报告
　　3.保证前台区域的清洁卫生
　　4.对商业资料的保密
　　5.各种票据和文件的收集、保管和传递
　　6.确保现金的安全
　　7.保证充足的零用金
　　8.确保顾客所购的每一件商品均已收银，不得遗漏
　　9.及时拾零，避免影响正常收银，并将商品存在的问题作好记录
　　10.识别伪钞
　　11.严格遵循礼貌规范用语
　　（3）辅助工作
　　1.协助做好顾客服务
　　2.协助盘点和前区商品的理货、补货
　　3.提高警惕，注意防盗
　　4、商务采购
　　1、及时了解各店面商品的需求及各种商品的市场供应情况，掌握店面对各种商品采购成本及采购资金控制要求，熟悉各种商品采购计划。
　　2、店面急用的物品要优质采购，根据店面库存货情况，定出采购计划，对定型、常用商品按库存规定及时办理，与店长经常沟通，防止商品积压，做好商品销售的周期性计划工作。
　　3、采购商品应做到价廉物美、择优录取。时鲜、季节性商品要做到提前采购，不得耽误销售。
　　4、采购商品应严格把好质量关，对不符合质量要求的要坚决拒收，根据销售动向和市场信息，积极争取定购货源，根据“ 畅销多进、滞销不进” 的原则，保证货源充足。
　　5、经常了解商品销售情况，以销定购。积极组织适销对路的货源，防止盲目进货。尽量避免积压商品，提高资金周转率。及时了解库存情况，对库存商品要做到“ 了如指掌” 和“ 心中有数” ，有计划、有步骤地安排好日常工作。
　　6、努力学习业务知识，提高业务水平，接待来访业务要热情有礼，外出采购时要注意维护店面的礼仪、利益和声誉，不谋私利。
　　7、严格遵守财务制度、遵纪守法、不索贿、受贿，在平等互利下开展业务活动。购进物资要尽量做到单据（发票） 随货同行，交仓管员验收，报账手续要及时，不得随意拖账挂账。
　　5、营业员
　　营业员是连锁店的基层工作人员，其仪容仪表代表了店面形象，其言谈举止处处显示了品牌及服务理念，具体工作职能为：
　　（1）严格遵守店面员工日常工作规范；
　　（2）努力学习专业及产品知识，全面提高专业技能及娴熟应用销售技巧；
　　（3）深入领会店面的服务理念，做好顾客的服务接待（售前、售中、售后）工作；
　　（4）服从店长工作安排，完成店长下达的销售指标；
　　（5）做好店内商品的整理及监控工作，防止偷盗，避免店内商品丢失破损。
　　>孕婴用品店店面工作流程
　>　店长一日工作流程
　　（一）营业前
　　1）组织晨会及交接-班会议的召开：
　　a、人员状况确认（出勤、休假、轮班、服装、仪容仪表及精神状况）；
　　b、传达店面重要文件及通知；
　　c、上一班营业状况确认、分析；
　　d、针对营业问题，指示有关人员改善；
　　e、分配当日工作计划。
　　2）店内状况确认：
　　a、店面、展柜、试用装及试赠品的卫生清洁情况；
　　b、店内货品的陈列、补货、促销、订货等；
　　c、电器、灯光、宣传资料等准备情况；
　　d、畅销货品的储备及展示确认。
　　（二）营业期间
　　A、无顾客时的工作（有序的安排好员工的工作及其他准备工作，时刻为销售做好准备！）
　　1）记录当天晨会及交接-班会议日志；
　　2）顾客资料的整理、录入及POS 系统会员的分析管理；
　　3）时刻检查货架上有无空缺商品，如有提醒店员及时补上
　　4）监督店员的工作情况，错误地方及时纠正；
　　5）监督促销活动的实施和进展，提醒店员及时向顾客做好宣传和介绍；
　　6）对新员工作出相应的指导和培训；
　　7）安排老员工对专业知识的巩固学习；
　　8）安排员工轮流在店面周围发宣传单，吸引顾客到店（针对人流量少的时候）；
　　9）赠品的合理赠送，时刻维护顾客服务；
　　10）接收货品，准备清点并及时入库，与电脑POS 核对；
　　11）时刻维持店内的卫生状况；
　　12）合理及时的安排送货上门的服务；
　　13）排员工轮流用餐。
　　B、有顾客时的工作（时刻围绕销售，做好细节工作，提高业绩！）
　　1）准备记录进店面的每一位顾客，提供店面到店人数水平值；
　　2）随时帮助后进员工的销售，提高后进员工的销售能力；
　　3）激励和跟踪所有员工对自已销售目标的完成，及时调整销售计划；
　　4）紧盯每一个员工的成交能力，随时分析店面成交率及店面单笔成交金额的水平值；
　　5）时刻关注目前销售与计划的差距，将情况告知员工，激励员工再接再励，为店面总业绩目标的达成时刻努力；
　　6）处理营业中顾客投诉；
　　7）服务礼仪规范时刻监督提醒。
　　8）空缺商品再次检查并补货，提醒店员，严格防范货品丢失；
　　（三）营业结束
　　1）各项营业报表的填写，分析完成销售计划的情况并列出明日销售计划及目标；
　　2）叮嘱收银员及时将货款存到银行；
　　3）安排卫生的打扫；
　　4）收回店外物品；
　　5）关闭照明、灯箱、电器；
　　6）签退，离开卖场。
　　>营业员一日工作流程
　　（营业员工作人员应提前10 分钟到达店内做好各项准备工作）
　　（一）营业前
　　1）参加晨会及交接-班会议：
　　a、向店长汇报前上一班的销售业绩以及重要信息反馈；
　　b、听从店长分配当日工作计划；
　　2）检查准备商品：
　　a、复点过夜的商品
　　参加完晨会及交接班会议后，营业员要做的第一件事，就是根据商品平时的摆放规律，将过夜商品进行过目清点和检查。不论实行的是正常的出勤还是两班倒，营业员对隔夜后的商品都要进行复点，以明确各自所负的责任；在复点商品时，如果发现疑问或问题，应及时地向店长汇报，请示处理。
　　b、补充商品
　　在复点商品的过程中，根据销售规律和市场变化，对款式品种缺少的或是货架出样数量不足的商品，要尽快地补充，做到库有柜有。续补的数量要在考虑货架商品容量的基础上，尽量保证当天的销量。
　　c、检查商品标签
　　在复点的同时，营业员还要对商品价格进行逐个检查。对于附带价格标签的商品，应检查价签有无脱落、模糊不清、移放错位的情况。有脱落现象的要重新制作，模糊不清的要及时更换，错位的要及时纠正。
　　d、辅助工具与促销用品的检查准备
　　营业时销售工具和促销用品的准备，是营业前准备工作的一项重要内容，没有完备的工具和用品，要做好营业工作和提高服务质量是不可能的。促销员事先要将工具与促销品放在固定的位置，并养成使用后归放原位的习惯；随时留意工具与促销品是否完好，如有污损破裂现象，要及时地向店长换领。
　　e、做好店内与商品的清洁整理工作
　　店内的地面、货架、商品以及每个卫生死角都必须清理干净。
　　（二）营业期间
　　A、无顾客（以做临时工作和学习为主，并时刻做好服务的准备！）
　　1）做好顾客资料登记工作；
　　2）柜台空缺产品及时申补；
　　3）维护营业区卫生；
　　4）将工作日志记录完整；
　　5）对销售中遇到的问题及时讨论总结，以便为下一个顾客做好更完善的服务。
　　B、有顾客（所有准备的结果是为了有更高的业绩）
　　1）积极地根据顾客需求介绍产品，并讲清会员可享受的优惠服务；
　　2）时刻明确自己的销售目标，了解完成计划的情况，对未完成的销售任务进行合理分析和调整；
　　3）随时了解自己接待顾客的成交率，及时分析并努力提高；
　　4）店面促销活动及时告知顾客，促进每单销售的达成；
　　5）将销售过程中顾客未成交的原因及时分析，并告之店长，为提高员工销售总结好经验。
　　C、交接班
　　1）晚班接班的人没到，早班不允许下班；
　　2）早班人员要将工作日志的内容传达给晚班人员；
　　3）晚班接-班人员必须将货品认真清点，如有短少或毁损应立即向店长汇报；
　　4）做好顾客的销售服务工作，未接待完顾客不许下班，切忌因交接班对顾客服务怠慢，造成顾客不满情绪。
　　（三）营业结束
　　1）各项工作数据地整理、上报；
　　2）柜台货品整理；
　　3）打扫卫生包干区；
　　4）收回店外物品；
　　5）关闭照明、电器；
　　6）签退，离开卖场。
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