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畅销商品要点分析程序
滞销品淘汰建议程序


顾客意见收集程序

市场调查程序
柜组信息收集反馈程序

开要货单





品类管理员





1、通过市场调查，了解市场需求，并与柜组长和营业员沟通，得出季初商品预期信息结论，并报商品部经理审核批准。


2、向对应的采购部采购员提出季初商品的采购建议，多品种少数量，供采购员参考。发现当季有哪些时尚趋势可能成为销售热点，为采购部开发新品提供依据。


3、依据气象变化和采购部意见，及时向采购部反映建议。





季初采购季节性商品的建议





品类管理员











商品部经理





1、标价签一般贴在上衣左上方（胸部）或左下角，下装贴在左边中间。


2、标价签要规范填写，写明品名、厂址、货号、价格、含量、产地等，价格用数字印印上去。











季节性商品要货控制程序














岗 位











流程图





管理程序说明





了解商品的销售量和柜组实际库存量





营业员





品类管理员





1、要货单上写明商品代码、品名、要货数量、到货日期（服饰类注明款式、颜色、号码等）。


2、要货单上应说明所补商品如没有是否取消要货计划或改为替代品。


3、要货计划由各柜组长初步提出，品类管理员汇总，商品部经理审批，由品类管理员在系统中做要货单，并传至总部采购中心采购员。


4、正常要货需在每日15时前将要货单传至采购中心。


5、紧急要货参照商品要货程序执行。





柜组长





管理程序说明





流程图





岗 位





1、季中品类管理员和柜组长应共同分析季节性商品畅销要点，结合柜组销售计划，选择符合柜组定位商品，特别是本柜组主力畅销商品，确定要货商品和数量，报商品部经理审批。


2、季中主力商品的要货需把握销售周期、市场需求变化、气象变化，确保合理库存。销售一般的商品应预计（3－5天）范围适当要货。要货单上要备注要货原因。


3、季末也应分析上年同期的商品销售要点，特别是主力畅销商品的季末情况，结合本柜组销售计划，选择符合柜组定位的主力畅销商品，确定要货商品及数量。


4、季末商品的要货应把握销售周期及季末市场需求变化情况，灵活补货，其数量不宜过大，又不能造成脱销。





品类管理员





季中、季末分析商品信息，确定要货商品和数量























1、要货单写明商品代码、品名、要货数量、到货日期、备注等。


2、要货单中应说明所补商品如没有是否取消或改为替代品。


3、要货计划由各柜组长初步提出，品类管理员汇总后，报商品部经理审核，同意后签字交品类管理员在商品部电脑中做要货单，并传至总部采购中心采购员。


4、正常要货需在每日15时前将要货单传至采购中心。


5、紧急要货。如遇团购急需要货，柜组长提出具体要货数量，品类管理员可电话联系采购员下紧急订单，并通知供应商准时凭单送货到门店柜组，品类管理员对紧急订单到货作入库处理。








1、从系统中了解柜组商品（特别是骨干商品）库存量、每天销售量、周转率、销售周期，并把所查询的数据进行记录。


2、现场与柜组长、营业员进行沟通，了解商品销售情况及商品实际库存和顾客反馈。


3、与商品部经理沟通并征求意见。





分析商品信息，确定要货商品和数量





品类管理员





柜组长





开要货单





商品部经理





品类管理员





1、分析畅销商品的畅销要点。


2、分析总结出顾客对畅销商品的意见。


3、计算出畅销商品平均每天销量，目前库存可能销售天数。


4、畅销商品其销售周期较长，要货量可预计长一些（7－10天）或据情而定。销售一般商品的要货要预计销售天数适当补货，要货单备注要货原因（节假日要考虑充足备货量）。


5、确定要货量的公式：期末库存量＋预期销售量－期初库存量＝本次要货量。


6、汇总新开发商品中，下一阶段有销售潜力的符合定位的主力畅销品，为采购部下订单提供依据。�7、依据柜组销售，结合以上分析得出的结论，确定要货商品及要货数量，制定要货计划。








挑选商品样品





模特穿戴摆放





营业员





门店业务管理程序及说明是为了规范门店业务管理行为，提出具体的程序要求，使门店销售与采购中心的商品购进及配送保持良好的沟通和信息反馈，以保证百货连锁业务的顺利实施。本程序由业务组编制。





营业员





柜组长











贴牌价签





营业员





1、模特用于展示服装线条、款式、颜色，摆放位置应在顾客目光极易接触的地方。


2、连体衣架模特只能展示一些较轻薄的服装，适合于墙面、柜面、固定立架，为使顾客的视线极易接触，一般为170－180㎝。


3、半身模特一般放在陈板上用于展示单件衣服，服装款式不受限制。


4、模特上下搭配要符合本柜组定位，要协调有创意，由营业员负责穿戴，柜组长根据穿戴效果进行指导。





1、选择服装样品，首先要考虑服装的面料、款式、价格、颜色，要结合本柜组定位，展示出的商品要时尚、亮丽，或根据季节流行色进行上下搭配。


2、检查商品质量，模特穿戴的商品不能有破损、染色、抽纱、漏针等质量问题，不能有不洁净、污点和未修剪线头等现象。


3、模特穿戴的服装如有皱痕要熨烫，保持挺括。





挑选模特





1、可选择不同姿势、符合时尚的连体模特和上半身人体模特。


2、挑选模特要光滑，不能对商品造成损坏。











1、上架商品要按品牌、款式、颜色、价格归类，同类商品陈列在一起。


2、商品陈列件数应根据醒目、美观的要求灵活掌握，不宜过多或过少。


3、上架时应避免人为损坏，陈列货架保持清洁。





商品上架





营业员





1、修剪商品线头。2、未归类的重新归类。3、补充售出的商品，随时保持货架丰满。4、检查商品件数，是否便于顾客挑选。5、根据商品的畅滞销情况和气候变化等情况，与品类管理员沟通协商，调整陈列位置。





柜组长





营业员





整理货架





模特展示





挑选商品样品





营业员





1、将新上柜商品清点归类，从各款中挑选出样品准备上架。


2、检查商品质量，发现有质量问题的不能上架，商品有皱痕要熨烫平整。





注：其他品类商品（如化妆品、黄金、家电等）的陈列展示规范以后补充完善。





服饰类商品陈列程序




















货架展示





管理程序说明





流程图





岗 位











品类管理员





柜组长





柜组长





营业员





品类管理员





商品部经理





品类管理员





书面形式反馈新品开发建议





1、新品开发建议应考虑其可能的销售趋势，是否符合目标顾客的定位、价格范围、市场容量、前景预计、所需要的数量等进行具体描述，并将书面建议报采购中心采购主管。如有新品图片或相关资料后可同时上报供采购主管参考。


2、商品部经理可根据商品部经营情况分析，直接向采购主管书面提出新品开发建议。采购主管应认真分析商品部新品开发建议，并深入市场进行调查，研究是否具有开发价值，预计市场趋势，新品开发建议要向采购经理上报，重要品牌的开发建议须提交公司业务管理委员会讨论决定。





明确本柜组定位和现阶段所销售的主力商品。信息内容包括：①、顾客信息。a、营业员收集的顾客意见和建议；b、服饰类营业员观察目标顾客的穿着打扮。②、市场调查信息。a、竞争对手新品情况；b、市场需求趋势；c、报刊杂志网络信息（服饰类流行趋势）。③目前我们已开发新品销售情况、市场容量大小等。④媒体的评价或反映。











分析信息确定建议开发新品





柜组长要把所收集到的信息与品类管理员共同进行认真分析，明确市场趋势（服饰等流行趋势），明确顾客需要的本柜目前还没有的，认为有必要开发的新品，并且要对需开发的新品进行描述（服饰类新品要描述款式、颜色、特征等）。品类管理员与商品部经理沟通，听取其关于新品开发的意见和建议。





新品开发建议程序











明确本柜组定位收集信息





管理程序说明





流程图





岗 位























1、把收集到的新品信息一周进行一次分析汇总，整理成新品周结，判断新品的畅、滞销趋势和销售潜力。新品周结要真实有效，文字表达要通俗易懂，具参考价值，并列入考核依据。


2、将新品周结交给商品部经理和采购中心采购主管，为下一步补货调整等工作提供依据。





分析汇总





品类管理员





品类管理员





收集新品信息





1、采购员和采购主管在新品上柜后应每天查询新品销售情况，分析销售趋势，并经常深入商品部与柜组长、营业员等人进行现场沟通对新品销售信息进行跟踪。


2、对各品类管理员新品周结应及时进行汇总、整理、分析，找出共性和差异性及新品畅、滞销情况，及时进行采购调整。





1、品类管理员和柜组长安排营业员把新品陈列在明显位置，指导营业员加强新品的销售引导。


2、营业员在销售过程中要密切关注记录顾客对新品的意见和评价。





在新品销售时：①通过查询系统和与营业员现场沟通了解新品的销售情况，判断其畅、滞销趋势；②通过查阅柜组提供的顾客意见周结了解顾客对新品款式、颜色、价格、陈列等方面意见；③通过市场调查了解新品在同类商品中的市场竞争力和占有率。





采购主管





采购员





新品信息跟踪总结





新品销售





营业员





。新品信息收集程序





管理程序说明





流程图





岗 位





柜组长





1、每月二次写出畅销商品要点分析报告，上报采购中心采购主管和商品部经理。


2、逢大的节假日要提前向采购主管反馈畅销商品要点，供组织节日货源参考。


3、分析报告要全面、真实、有效，并作为考核依据。























品类管理员





品类管理员





1、通过内部交流情况和市场调查情况的分析：


ａ、汇总出畅销商品之所以能畅销的原因，突出表现在哪几个方面，顾客对畅销品的评价和建议。


ｂ、汇总服饰类畅销商品之所以为顾客接受的特点，某款式与其它款式搭配的效果，顾客的评价和建议。


2、畅销商品在各门店的销售情况、市场潜力和销售趋势等。








汇总分析畅销要点





1、共同到现场与营业员交流并记录。


ａ、从畅销商品质量、价格、外型效果、使用效果等方面了解商品本身特征；


ｂ、服饰类畅销商品要从款式、颜色、面料、质量、穿着感、使用效果等方面了解商品本身特征；


ｃ、顾客购买商品时的情况：如对商品的品牌、质量、价格等方面的意见和建议，顾客看商品时的表情，畅销商品陈列情况及顾客反映等；


ｄ、顾客购买服饰类商品时的情况：如对服装款式、颜色、面料、价格、质量等方面的意见和建议，顾客在触摸、观看商品时的表情，畅销商品的陈列展示情况及顾客反映等。


2、通过市场调查了解畅销商品目前占据多少市场份额，竞争对手此类商品情况如何等。





收集畅销品信息





确定畅销商品





品类管理员





1、通过查询各门店品类商品销售情况，了解确定哪些商品为畅销商品。


2、服饰类商品要确定哪些品牌、款式为畅销品。








书面形式反馈





品类管理员











管理程序说明





流程图





岗 位





1、品类管理员根据了解到的滞销品信息，提出书面的滞销品淘汰建议。


2、建议书内容包括：滞销品的名称、型号规格、颜色、款式等，说明滞销原因及证据，提出淘汰建议，因此受到的启发和改进意见，以及对相关同类商品的新品开发建议。


3、滞销品淘汰建议写好后交商品部经理，沟通修改后交采购中心对应的采购主管。





1、确定滞销品后，品类管理员应及时与柜组长和营业员沟通，深入市场进行了解，分析滞销品的滞销原因。


2、一般了解分析滞销商品的以下各方面：商品的使用价值、性价比是否对顾客有吸引力；商品是否有质量问题；商品的颜色、款式是否受顾客喜爱；商品的操作是否简单易行；陈列、位置是否适当；导购、促销是否得力等等。（价格过高可以建议调价）





商品部经理





品类管理员

















采购主管





采购员





处理意见反馈





商品部经理





品类管理员





提出淘汰建议





分析滞销原因





1、商品部经理依据经营情况及市场趋势提出滞销品建议。


2、柜组长结合营业员意见，根据商品销售、顾客意见、市场调查等情况，确定滞销品，向品类管理员提出。


2、品类管理员查询门店系统，依据同类商品销售每月排名，分析商品的动销率、毛利率、毛利额、排名等指标，再结合柜组长和营业员的意见，确定滞销品。





1、采购主管收到滞销品淘汰建议后必须与采购员沟通，了解实际情况，采取措施。不论是否淘汰该滞销品，都要在3个工作日内将处理结果反馈给门店品类管理员和商品部经理，并书面说明理由。


2、对滞销品淘汰有重大分歧意见的须提交业务管理委员会讨论决定。





确定滞销品











品类管理员





营业员





柜组长











管理程序说明





流程图





岗 位





1、品类管理员将各柜组顾客意见周结进行分析汇总，写出顾客意见周结，一份报采购中心对应采购主管，为采购部采取针对性措施提供依据。同时报商品部经理。


2、商品部经理对品类管理员顾客意见周结进行分析，针对顾客意见或建议提出纠正预防措施。





品类管理员





商品部经理























营业员





顾客意见收集内容





收集顾客意见





营业员





柜组长





整理分析





反  馈





柜组长每天查看营业员的工作日记，并就发现的问题即时与营业员沟通，对有用的内容进行归类分析，综合整理成顾客意见周结，上报品类管理员。





1、顾客意见包括：a、顾客进店后的言行反映出的对商品、质量、价格、环境等各方面的印象；b、退换货、缺货、团购、投诉、建议等事件（尤其是对新品的意见）；c、根据商品部的布置有目的的收集顾客其他信息。


2、营业员应细心观察顾客的行为，留心听取顾客的言语。与顾客交流，主动请顾客留言，想方设法收集有价值的顾客意见（注意不要引起顾客反感）。如顾客触摸、购买商品时的表情神态，对商品的外观、颜色、款式的评价，对灯光、清洁卫生、休息区等环境的评价。





1、营业员要每班一次，将收集到的顾客意见及时认真记录在工作日记中，不能当时记的要在事后补记。要求文字简练准确，通俗易懂，字迹清楚。


2、顾客在顾客留言簿上提出建议和意见。





1、柜组长及柜组长以上管理人员要经常与营业员沟通，强调收集顾客意见的重要性和必要性，使他们认识到收集顾客意见是满足顾客需求，实现最大限度销售和利润的基础信息工作，必须全力以赴收集到有价值的顾客意见。











柜组长





沟  通
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注：本程序要作为新营业员上岗前的培训内容。本程序涉及相关人员的工作要纳入绩效考核和奖惩内容。统一设计营业员工作日记的格式，明确记录的项目。





商品部经理





品类管理员











1、品类管理员将各柜组报上来的市场调查表进行分析整理，写出市场调查报告，内容应真实有效，文字表达清楚。每周一次上报给采购中心采购主管及商品部经理。


2、采购主管和采购员要对各品类管理员市场调查报告进行认真的汇总分析，并深入门店与商品部经理、品类管理员、柜组长等进行沟通，为调整商品的采购结构提供依据。





品类管理员





分析整理反馈市场调查结果





1、调查中要随时明确调查目的和内容，能记录的要记录，不能记录的必须在事后及时将看到的、听到的、想到的记录下来。


2、根据调查记录填写市场调查表，并就发现的问题提出解决的方案，交品类管理员。





执行调查





柜组长





商品部经理和品类管理员根据商品部、柜组经营中的问题，征求采购主管的意见，确定调查内容，明确调查目的。























确定调查内容明确调查目的





品类管理员





1、市场调查计划的内容包括：①调查目的，即通过调查需要解决什么问题。②调查对象，如调查哪些竞争对手。③调查的内容。包括调查时间、参与人员、注意事项、需使用的工具等。调查计划要与柜组实际工作结合起来。


2、市场调查由柜组长每周开展一次，重点调查价格、促销、陈列、布局、新品牌、新品种、客流量、服务项目等。特殊情况临时安排。





制定市场调查计划
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1、采购主管和采购员要及时对商品部的汇总信息进行归纳、分析，并深入门店与商品部经理、品类管理员、柜组长等进行沟通，为改进工作提供依据，使商品部的信息得到有效利用。


2、商品部经理应对柜组信息进行汇总分析，利用有价值信息改进管理工作。





信息利用





柜组长





品类管理员





采购员





采购主管





商品部经理





品类管理员





1、整理后的信息在2个工作日内交品类管理员。


2、品类管理员汇总各柜组的信息，并在2个工作日内将汇总信息交采购主管和商品部经理。


3、信息反馈要做好登记和存档工作，并注意信息反馈的效果跟踪。





反馈信息

















分析整理信息





将收集到的信息通过分析，进行书面分门别类的整理，条理清晰，不能炒大杂烩。文字要通俗易懂。





柜组长





收集信息





柜组长





1、要通过查阅营业员工作日记和现场观察了解商品、服务、环境等方面的信息，通过市场调查和与顾客交谈了解市场情况和竞争对手情况和其他有价值的信息。


2、收集信息的渠道要多样化，内容全面。


3、为了及时得到各种信息，每周要开展一次市场调查，营业员要每天收集顾客意见，柜组长每天查看工作日记。
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