 从顾客角度来看：超市门店员工在销售现场的执行至关重要，员工们必须通过自己在销售现场的具体行动，才能把销售现场变成顾客满意的超市门店，才能提高门店的销售业绩和经营利润。顾客对销售现场满意度的差异导致了各个超市门店之间的利润差。

        从超市总部来看：超市总部经营者的决策是否在销售现场得到具体实施，总部发出的指示是否符合各个超市门店的实际情况，经营举措是否与顾客满意度相挂钩?是这些因素决定了零售商成败。总部发出的相关指示只有在销售现场得到贯彻落实，公司才能够取得良好的销售业绩和利润。

　　

        从超市的竞争优势来看：随着中国零售市场的不断成熟，各个超市之间的商品策略、价格策略和营销策略越来越趋于一致，顾客感知到的差异很小，不同的超市集团之间竞争的关键是谁的员工能把公司策略执行得更加彻底到位。大润发之所以能够在中国市场所向披靡，很重要的成功因素就是所有门店具有一致的超强执行力。

　　

        因此必须提高门店现场对总部决策的贯彻执行率。

　　

        为什么很多超市门店现场执行率很低
　　

        据调查结果显示，中国超市在现场贯彻执行总公司指示和程度整体上低于40%的水平。超市总部发出的指示总体上都是正确的，不过实际情况却是门店依然我行我素，在贯彻执行总公司指示上若即若离，对于这一现状，我认为原因如下：

　　

        一、总部发出的决策信息不适合门店和顾客的实际情况：如果总部在销售现场发出了不能执行的指示，销售现场的员工就会手足无措，不知道如何应对是好。这就要求超市总部决策信息是符合门店经营现状的，是容易理解和操作的，是从顾客角度出发的。

　　

        二、门店员工不清楚总部的决策信息：总部决策信息到达门店后，门店没有很好地解读、培训，公司也没有一个严格的检查机制，信马由缰，随便乱做。

　　

        三、门店员工来不及执行：总公司下达的指示太多了，经常变来变去，销售现场的员工们一忙起来就顾及不到了，他们忙得四脚朝天，所以很难贯彻执行总公司接二连三不断发出的指示。

　　

        四、门店员工获得的决策信息前后矛盾冲突：总部各个部门之间政出多门，对同一事情不同部门有不同的要求，把员工彻底搞糊涂了，到最后员工干脆选择什么都不做，或者随便做做，敷衍了事。

　　

        如何保证超市门店现场执行率100%
　　

        我认为最为有效的办法就是公司各级管理层都必须高度重视，确保信息一致，通过在门店现场给到员工具体的培训、执行、检查、反馈、培训——这一闭环执行链来帮助门店员工提高贯彻总公司指示的水平，从而练就100%的执行率。

　　

        一、“管理层重视”始终是前提

　　

        只有公司各级管理层重视了，员工才会重视，促销员和外围的合作厂商才会重视。有了重视之后整个组织中的全体人员才会齐心协力，才能够提高销售现场的执行率。这两年中国食品行业和超市行业出现了多起重大食品安全危机事件，多半是因为超市管理层重视度不够造成的。也是因为重视不够，很多企业遭受了灭顶之灾。

　　

        二、6个100%确保“执行100%”

　　

        1、信息100%：对于超市来说，关键的一点就是让整个组织拥有共同的信息。采购部、营运部、营运管理员、商品知识解说员、门店员工都必须保持共同一致的经营信息，否则就会给门店的经营造成混乱。而要保证共同的信息，就要确保公司各个部门对于公司的决策理解是一致的，传达是一致的。这就要求超市各部门之间有着优秀的沟通链，各部门有一致的目标和协作性，并清晰准确地传达到基层员工那里去。

　　

        2、培训100%：如果超市营运部能够建立起立体的多层次的培训体系，并且严格培训，就能确保培训100%。

　　

        a、是从区域经理—店长—部门经理—主管—员工建立起至少两级立体的培训机制。区域经理至少把公司的决策信息培训到店长和门店部门经理，巡店时检查和询问主管和员工对公司决策的掌握情况，而店长必须组织各种培训会议将公司的决策培训到员工甚至促销员。这样才能确保营运这条线上的信息一致。

　　

        b、是设立区域门店商品知识讲解员：公司有很多关于商品卖点知识，性能方面的信息，区域经理、店长未必能够完全精准地掌握。这时每个区域设立一个商品知识讲解员就显得非常重要，这些讲解员和采购加强联系，让他们共同拥有一致的商品知识信息。再到每个门店给到主管和员工现场的培训，让他们清晰地掌握公司的商品决策。

　　

        c、是设立区域门店管理讲解员：总部的指示通常以通知和邮件的方式下达给各个门店，各个门店的主管和员工看到了指示往往也难以理解贯彻。但是有区域管理员面对面地向员工讲解就不一样了。员工可以充分理解总部的意图，自然就能够提高在现场贯彻执行的水平。管理员还可以在各个门店分享其他门店的成功经验，和门店员工一起商量商品摆放的位置和促销方案，起到指导辅助的作用。

　　

        d、是门店邀请采购同事经常巡店：采购部门到门店去巡店能够给到主管和员工诠释公司的商品决策和价格决策的机会，进一步保证了采购和营运信息的一致性。

　　

        3、100%执行：从区域经理—店长—部门经理—主管—员工—促销员都要严格执行总部的决策，100%的要求，100%贯彻执行。这个执行风气是自上而下的，区域经理和门店店长如果能够身先士卒，现场示范和员工一起执行，效果会更好。山姆沃尔顿先生经常开车到门店后，只是和员工一起现场补货、顾客服务，而不是简单地给员工们讲大道理。但是员工们都会努力执行好公司的决策要求，他们知道山姆先生言传身教给到他们的信息都是最重要的。

　　

        4、100%检查：只有严格的检查才能发现执行中的机会点和无法解决的问题。有效的检查方法就是从上到下都建立起一致的检查清单和标准，各级管理层都拿着这个检查清单逐条进行检查，不忽略任何一个细节。

　　

        5、100%改善：检查出问题后，门店管理层就要了解具体的原因是什么，监督和指导员工按时完成，工作完成后再进行一次检查，确保没有例外。

　　

        6、100%反馈：在门店执行总部决策过程中，因为商圈、顾客、门店硬件条件等不同发现很多不适用的状况，这个时候，门店就必须通过有效的沟通路径，一级一级地向上反馈，让总部的各个决策部门了解门店的实际状况，也会保证总部的决策越来越客观，越来越具有普示性和指导意义。

　　
        如何平衡好门店执行和适应顾客需求之间的矛盾呢?
　　

        在超市中央集权的末端，如果门店仅仅是按部就班的执行总部决策，肯定不能适应顾客的需求，即基层门店必须放权管理，因为每一家门店的环境原本就不相同。所以就应该区别对待。因此总部必须根据各个区域和门店顾客的需求，适当放权给门店去尝试和创新，这种前提下的执行率才是真正有效的执行100%。

　　

        一、门店要敢于尝试：每个门店都应根据自身的市场和环境条件，完善修正本店的经营策略。如果门店什么都不肯尝试和创新的话，就没有办法一直满足顾客需求。所以门店必须敢于实践，通过提高执行能力来提高自身的经营管理水平。通过思考——执行——修正等过程，多次反复之后就能够使销售现场接近顾客的需求，越来越受到顾客的青睐。

　　

        二、门店被放权可能带来隐患：如果门店被随意放权管理容易导致放任自流的现象，也容易使公司整体上经营管理水平下滑。一旦出现整体经营管理水平下降，大多数销售现场的经营业绩就会随之衰退。

　　

        三、门店应该被放权比例：通常情况是执行整个公司共通的部分占绝大多数，各个门店自我完善，修正的内容大约占到总体的10-20%。

　　

        四、门店应该被放权的范围：建议门店被放权的范围包括“促销方式的选择，POP宣传，选择好商品，哪个堆头位”这个前提是优先执行总公司的决策。

　　

        要确保超市门店现场执行100%，绝不是一日之功，需要门店全体员工一起通过长年累月的循环往复的努力才能达到。（来源：本刊资料库）

