看屈臣氏有感

今天,我们大家在一起学习了屈臣氏管理的这篇文章,感触颇深.转眼间，我来到这里工作已经快两年了。在太极大药房店店长和同事们的关心帮助下，我学习到了更多的知识。为了更好地完成工作，总结经验，扬长避短，提高自己的业务技能，现将近三年来的工作总结如下。

一、工作回顾

进入以后，在药店领导和各位同仁的关怀帮助下，首先，我的政治和业务素质都有较大的提高。刚进入新的工作岗位时，被分在了中药区，虽说本人过去从事西药销售，接触中药知识不多，但是也了解中药的活是又脏又累，可正是这样的分工，使我对中西药知识有了全面的了解，掌握了更多地知识，因此，做起来也比别人得心应手得多，获得了很多这方面的知识和经验。

其次，工作这两年来，使自己对这份工作有了更多更深的认识。对于工作或事业，每个人都有不同的认识和感受，我也一样，深刻认识到药品是用于防病治病、康复疗养的，做一个合格的药品把关者，是最重要的职责。因此，我时刻不忘自己的责任，热情接待顾客并作详细的解答，同时向患者讲解药物的性能、功效、用途、用法用量及注意事项和副作用，既为患者提供安全、有效、廉价的药物，又让患者能够放心地使用。在认真做好药品销售及药店领导所分配工作的同时，业余时间本人能够一贯坚持学习《药品管理法》

  二、工作目标

  在今后的工作中，我在全面学习的同时，重点学习专业知识，掌握更多的业务技能，进一步深化对药理学的理解，更好地胜任本职工作。在工作作风上，遵守公司的规章制度、团结

同事、务真务实、乐观上进，始终保持认真的工作态度和一丝不苟的工作作风，时刻牢记自己的责任和义务，严格要求自己，不折不扣地完成领导交给的任务。最后，我将以崭新的精神状态投入到工作当中，努力学习，熟练业务，提高工作效率，积极响应公司加强管理的措施，干好本职工作，为药业的发展做出贡献。

三,展望未来,多向优秀学习
   我们认为,屈臣氏的经营中的客户服务、陈列标准、促销管理是最主要的表现，其服务理念和细致入微的经营细节，值得中国零售药店重点学习。
    在屈臣氏零售学院培训经典语录中，服务标准主要是提倡“服务以人为本”、“真心式服务”、“服务无干扰”等核心理念。
    为更好地把以人为本理念贯彻到实际中，屈臣氏收银台置于药房的中部或者中前部，这不同于一般药房收银台放置前部，主要考虑到女性产品隐私特点。
    屈臣氏提倡客户购物环境无干扰服务，通过产品宣传手册自选货架陈列商品。如果看到客户需要服务时，店员总能适时到达客户面前；如客户需要购物篮时，店员会说“您需要购物篮吗”。这样可以增大销售机会，创造与客户互动的机会，客户会得到尊重。还有减少客户购物停留时间，主动推销促销品介绍，把实惠告诉顾客，而不是推销客户不需要的商品。这些都是细节服务的体现。
    为保障制度能得到落实，采取麦当劳式的服务监督机制，监督主要来自药房经理、区域经理、神秘顾客。以顾客的身份考察员工对服务标准的执行，并对每个药房按标准进行问卷评分，对操作优秀的员工进行奖励，对违反的员工进行处罚。
    卖场布局与陈列
    屈臣氏认为卖场布局以及陈列标准在整个经营中是非常重要的。其商品陈列采取“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”为原则。促销陈列则围绕客户心理需求排序为“吸引-想看-好看-想要-心动-行动”的过程，体现透视性、易购性、权威性等特点。
    屈臣氏的药房布局既明确分区又有相关布局原则。在商品结构中，美容品包括专柜、非开架陈列、护肤品及饰品；愉悦性产品包括护发、沐浴、口腔、男士用品、纸制品、小工具、小食品；另有药品、健康食品、卫生用品等。其布局原则是：化妆品陈列于各药房前部；药品、保健品及日用品作为“目标购物”类，可陈列于各药房的后部；护肤品和化妆品作为提供近似购物体验的类别，临近陈列在一起；婴儿用品临近保健品和日用品；食品总是陈列于收银台旁；愉悦性产品主要陈列于高客流的位置――紧邻主通道或者收银台。
    发现式陈列利用设计和各种独特的货架、道具，生动、有趣地摆设和活化展示，门口也设置清楚的推广信息，引导消费者去发现惊喜。发现式陈列主要用于优惠商品、新商品、推荐商品、商品价格、专业的咨询指导等方面，让顾客易于找到独特、具创意、有趣、高品质及物有所值的产品。
    体验式环境原则：针对年轻女性购买化妆品具有冲动性、享受性的特点而采取良好购物环境，灯光柔和，广播音量舒适，氛围时尚，物超所值,刺激购买。
    促销方式丰富多彩
    屈臣氏的促销活动采取领先与吸引力兼顾的方式，围绕主题，明确有针对性的内容，再辅以多样的促销手法。其DM宣传手册《促销商品快讯》宛如一本健康美容百科全书，当中还涉及旅游自助魔法、美丽港趣味主题等引导“美丽源于健康生活”的理念，成为年轻人争相传阅的资料。
    屈臣氏一般会每20天更换一轮促销活动，促销商品品种繁多，经常根据女性美容个人护理需求来安排促销主题。每次促销前都会对整个药房的布置进行全面更换。此外，其常规促销活动每年都会定期举行，特别是自有品牌商品的促销，如“全线八折”、“免费加量”、“买一送一”、“加一元多一件”等会在年中定期举办，并且在活动中经常包含：“剪角抵用券”、“满50元超值换购”等丰富多彩的优惠。
    从屈臣氏的经营管理中不难发现：其早期以药品经营为主，经过市场洗礼，最后演变成以健康美丽产品为主，在此过程中不断调整企业经营战略，持之以恒地做好每一个细节，最后形成独特的经营模式。
以上这些都是我们要共同学习的方面, 让我们一起共同努力吧,一起奋斗吧,向好的方面前进.
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