《屈臣氏之店铺管理精髓》学习心得

三江店

今天,我们学习了《屈臣氏之店铺管理精髓》这篇文章, 大家在一起结合我店的实际讨论了怎样用精细化管理理念来指导我店销售工作，在药店的管理工作中要做到精细化管理，这样才有利于各项工作的效率提高，各种责任的明确到位，上下齐心把企业经济发展推向制度结合文化发展的更高水平。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，现将近学习心得总结如下：
一、转变观念，做到事事有安排

精细化管理要养成“细心、耐心、细致”和“勤思考、亲自干、敢负责”的习惯，管理人员必须不断加强学习，提高安全生产精细化管理知识和专业技能知识，才能在安排工作中做到科学合理，细致周到。要经常深入现场、深入基层，严密控制各个工作环节，理顺工作过程，细分工作职责，明确目标任务，对每项工作、每个任务，都要安排到人，安排到位，不留任何死角和盲点，做到事事有安排。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。
二、完善制度，做到事事有标准

管理制度是职工在工作生产中应当遵守的规定和准则，如果没有统一的规范性的管理制度，单位就不可能正常运行，因此，要保证单位安全生产的规范化和精细化运作，必须具备规范的、精细的管理制度和工作标准，才能依据相应的规章制度判断是否符合制度和标准要求。

目前，虽说公司制定了一系列考核标准，但是，当前安全生产精细化管理而言，一方面缺乏完善的、细化的规章制度，另一方面，完善的、细化的规章制度和工作标准得不到很好的执行。因此，必须从完善、细化规章制度入手，建立一整套包括组织机构设计、职能分工、岗位职责说明、工作流程以及各个专业的工作标准和管理制度，职工才能做到有章可循、有规可守。

三、强化责任，做到事事有人管 
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。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 。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。通过完善制度、强化责任、严格考核，形成一个持续推进、循环往复过程，把各项措施和制度严格落实到位。
通过学习《屈臣氏之店铺管理精髓》，从中汲取先进理念与经验方法、提炼精髓，并理论联系实际，经营管理工作中实施精细化管理,就是对工作过程中的每一个细节都要精益求精，做每一件事，哪怕是小事，都要持高度负责的态度，做到事无巨细，不断培养个人扎实、严谨的工作风格，不断提高管理水平和销售业绩。
