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服务细节
“ 你会不会好奇？为什么海底捞的员工脸上总挂着笑？为什么顺丰的员

工都让人觉得可靠？为什么胖东来的员工能服务到极致？到底是机制所

使？还是内心充满阳光？”



• 外场细节—宠物寄存处，提供动物饮用水，排便袋，还有急救铃、宠物水桶。 • 爱心雨衣



• 外场细节—环卫工人爱心驿站、24小时售药窗口、直饮水





• 进出超市门口，这里有洗手台、直饮水、免费的管匙叉筷、纸巾等。



l 不同款式的购物车，满足不同人群的需求。



l 不同款式的购物车，满足不同人群的需求。





l 免费童车



• 超市的货架上，常年放着老花镜、放大镜，方便视力退化的老年人看配料表；



• 服务呼叫铃



• 商品食用及存储细节提示



• 像西瓜这种不好拿取的水果，超市也会为其准备专门的网兜。
• 榴莲摊位旁边还会挂着两副厚手套，不必担心刺到手，放心地选

想要的那一个。



• 整件销售卡，取卡结账 • 免费熨烫修



• 免费提供杯子、筷子、湿巾等东西。 • 免费煎中药



• 随意复称，杜绝缺斤短两。



• 自助加热处• 免费打包台、撕拉袋



• 拿放冻品的手套 • 拿放生鲜商品的一次性手套



1、不满意就退货：20年始终坚持这一承诺，并百分之百执行。

2、顾客投诉建议渠道：让顾客更全面的监督服务和商品的质量。

3、500元服务投诉奖：为了让员工能够更专心的工作，更好的按照胖东来的理念服务顾客，邀请消费者一起来督促。

4、客诉展板：让顾客监督胖东来的成长，让企业像玻璃般透明。

5、顾客留言簿：倾听顾客的声音，完善胖东来的爱，把顾客留言和客诉实时公布出来。

【售后服务】



• 免费齐全的形象整理产品，戴森洗手烘干一体机。

【卫生间细节】

• 方便老年人和残疾人士的无障碍卫生间。



• 儿童坐便器 • 儿童垫脚凳



运营细节
“ 所谓「运营」是指员工日常的工作机制和行为规范。一个好的团队，

可以让一家十年前装修的老店，依旧风采依旧。胖东来就是如此。”



• 商业设计的动线安排法则：

1、让每一寸营运空间发挥最大价值,让商业价值平均化，无死角; 

2、良好的购物环境和客户体验，减少顾客的疲惫感，无行走障碍; 

3、充分的商业展示及商品展示，实现品牌的曝光度。



• 卡通版各区域划分线路图，一目了然，在超市不再迷路。





胖东来的气场，虽然装乍一看，不像一线城市的大悦城、K11那样逼格满满。但是他们用勤劳的双手，维护运营着属于他们的每一个角落。

进入胖东来，引入眼帘的就是干净整洁到令人发指的金属镜面。你很难相信这是一家装修了10年的商场。



• 在商场里经常能看到这样的温度湿度表。定时定点会有员工来“抄表”。 • 刷脸存包柜



• “日清”模式。大部分水果、蔬菜、肉类，胖东来都做到了“日清”，也就是当日必须“卖完”，也建议顾客当日“食用完毕”



• 日期临近提示





• 专业说明产品介绍、吃法、口感……



• 专业说明产品介绍、吃法、口感……



• 为了防止大家买错菜，它会把每个菜的产地、姓名都标得清清楚楚。



• 农药残留检测公示



• 顾客监督细节



“胖东来的洗手间”，每位顾客洗完手，水台马上会被擦一遍。然后给你递上纸巾或毛巾，便池也永远的干净整洁。然而，能维持这样每

一个细节的方法，都制定在了“胖东来各岗位的行为标准”当中。



文案细节
“ 所谓「文案」，就是用你的漂亮话去感动消费者。写出好文案其实很

简单，就两条：一、想想击中他痛点的是什么。二、别让他读起来费

劲。”



“我不想说那些“一切都为了消费者”的虚伪言辞。但如果你是消费者，你能不感动吗？”



“不可否认，胖东来给人最震撼的还不是服务，而是服务背后

的“三观正”。那么这个三观正的底层思考，究竟是一种商业

逻辑？还是人生格局？”

“很难想象，思考这些细节的人，究竟是老板，还是一种所有员工都认

同的企业价值观。带队伍的方式有两种，一种是制度，一种是信仰。”









在胖东来你会发现，能看到最多的四个字，就是“温馨提示”。让顾客感觉爽的，大概就是“温馨提示”背后的“无微不至”吧。



陈列细节
胖东来的优秀更能够深刻体验在对美陈的深度化理解上。不仅仅是牵强的用盆景和

书籍来拼搭，而是完全按照企业的经营理念，从自由、阳光和生活的深刻领悟，再

到情景化以及拟人化，包括生动化的完美组合，让卖场表现的更加具有艺术的细腻

性。出色的美陈让我们很好地去感悟到对人性的理解，尤其对生活的美好向往。



ü 酱菜等小袋包装都借助亚克力盒子进行陈列，货架上后排垫高商品的工具也是亚克力盒子，投入成本高。

ü 量陈商品更新速度很快，第一日对比前两日，其端头商品70%已做更新。

ü 能够将空间利用到极致，各类穿插陈列十分常见，最重要的是陈列面呈现的状态杂而不乱，整齐有序。

ü 餐具类商品统一以素色为主，符合年轻人的消费感官。

ü 商品关联性陈列很到位：鲜切水果上放置切板等。

ü 端架与靠墙货架的最顶层，运用商品进行特色陈列，像是一副艺术品。

ü 层板价格签非直上直下，而是45°角，方便顾客观看。

ü 所有台面看不到断货、缺货现象。

ü 货架都有编号，上方有商品分类提示牌。

ü 毛巾按颜色陈列，一竖排是一个颜色，一个套系选择一个经典颜色进行布局。整体看上去就像一幅画卷。

ü 药店很多药品恒温储存。













场景细节
“ 所谓「场景化」，是通过对零售场地的设计，达到唤起消费者购物需

求的作用。场景化的目的，不是为了好看。而是为了勾起消费者的痛点

回忆。告诉消费者我的解决方案很适合你。”



“收集全城的净水器滤芯，告诉消费者：不用净水器，会有多可怕”



“中央区放置“礼品包装场景”，唤起“送礼”需求，并提供搭配解决方案”



“讲述背后的文化和故事，好营销，就是讲故事”



“介绍产品的使用技巧，激发用户想象对使用时的场景画面”



“我们都习惯了像超市一样，按照商品属性进行分区。这样是方便了用户快速查找。但却从未思考过，是不是应该通过使用场景而建

立专区，从而激发消费者的购买联想，更好的形成连带增长。”



“作为零售商，你应该始终和消费者站在一起，而不是总为厂家洗地。作为零售商，你的商品是什么？

不，是服务。对于你的店来说，你所卖的货，只能是你售卖服务的副产品。你存在的价值，是你提供了销售场所、筛选服务、介绍服务、质量保证等服务，

而不是销售商品。



“场景，是销售的辅助。销售，是解决信任的结果。”



“好的服务是，永远为消费者多考虑一步。”



“场景设计，不是为了好看，而是为了更好的“解决问题”。蔬菜最大的问题是新鲜。做到新鲜，就会让人有想买的冲动。”




