在岗一分钟，履职60秒，做师生舌尖上的守护神
--在总务部“育人为本 匠心服务”职工经验交流会上的发言

商贸物流中心教育超市一店经理 周乘旭
（2017年11月8日下午2:00 建筑与设计学院报告厅）

各位领导、各位同事：
    大家好，我是周乘旭，现任总务部商贸物流中心南湖校区教育超市一店经理。今天我站在这里，又紧张又激动，紧张的是虽然已经加入商贸工作十余个年头，但于专业技能而言仍然称不上精通，工作中的经验也都是摸着石头过河总结得来的；激动的是能有这个机会将自己的经验与大家一起交流分享，取他人之长，补己之短，对自己的工作加以改进。下面，我就将自己的两点浅薄的工作经验向各位领导和同事进行汇报。
    一、反省工作，点滴改变
[bookmark: _GoBack]    吾日三省吾身——为人谋而不忠乎？与朋友交而不信乎？传不习乎。这句话是我上学时期在《论语》这本书上看到的一句话。这么多年来，它一直深深印刻在我的脑海里。这句话的意思是说，我每天多次反省自己：替别人做事有没有尽心竭力？和朋友交往有没有诚信？老师传授的知识有没有按时温习？把这句话引申到我们的工作中来，我将它理解为：在一天的工作中我们要多问问自己，为师生服务有没有热情周到？对待供方有没有待人以诚？顾客、职工、供方为我们提供的意见和建议有没有按时落实到工作中去？
    （一）为师生服务有没有热情周到？教育超市南湖一店目前配备各类员工18人，服务面积达1000余平方米，店堂内每人的管理面积达65㎡，除寒暑假外全年近300天的服务时间。在这些日子里，负面情绪和工作惰性随时会出现，要让每位职工每时每刻保持热情周到的服务态度几乎是一件不可能完成的任务，这也成为我日常工作中需要时刻去关注的重点。为做好这件事情，我一方面坚持每日下午3:00交接班时召开班会，让两个班次的人员将各自的工作进行全面的交接，以保证服务工作的延续性；另外一方面，每天注意观察职工的工作状态和工作情绪，时常与他们聊聊天唠唠嗑，发现他们负面情绪的原因，尽力地疏通开导或者利用集体的力量帮助解决问题。这样一来，职工本身的问题解决了，集体的合力形成了，服务工作自然也就能够蒸蒸日上。
    （二）对待供方有没有待人以诚？我们日常的服务工作就像一个人，超市方就是人的骨架，供方就是人的血肉。没了骨架,超市就没有了脊梁；没了血肉,超市就失去了鲜活的外表和丰富的内在。所以我秉承的原则就是待供方以诚，做好客情交流工作。虽然我已经参加商贸工作十余个年头，但由于学校市场的相对封闭性，对市场敏感度的把握和服务技巧的局限，使我们较之那些在社会大潮中搏击过风浪的供方还有一定的差距。所以，一方面在工作中我会对他们倍加尊重，学会与他们平等相处，时时告诫自己和员工不要觉得自己是买方就高人一等，可以对他们呼来喝去；另一方面，加强和他们的交流沟通，利用他们的市场渠道和资源，及时了解和获取第一手的市场信息。投我以木桃,报之以琼瑶。待供方以诚，他们就会主动帮助我们完成市场布局，积累工作经验以及收集市场信息。
    （三）顾客、职工、供方为我们提供的意见和建议有没有按时落实到工作中去？总务部现在有个工作精神叫“马上就办”，这句话对我们的工作要求就是及时收集顾客、职工、供方为我们提供的意见和建议，及时地落实到工作中来。为此，我们充分利用平时的营业高峰期、班会以及供方洽谈等机会收集信息或开展头脑风暴，形成改进意见，哪怕是一点一滴的改变，也要真真切切地将它落实到实际工作中来。“积跬步而致千里，积小流而成江海”，教育超市的进步离不开顾客、员工和供方对我们不遗余力的支持和帮助，就是这一点一滴的改变，才让我们能以优质的服务形象呈现于全体师生眼前。
    二、尊重员工，广开言路
    我们大多数同事可能都会认为既然我是管理人员，那就应该在每一个方面都要比员工强，不然怎么能服众。但是“金无足赤，人无完人”，任何人都不是完美的，也不可能在每个方面都很优秀。所以我对管理工作的理解是尊重员工独特的个性，按他们的特性和能力充分授权工作，以身作则、言行一致。就我们超市而言，一线的收银员、理货员虽然文化程度不高，但因在社会历练时间较长，大部分人个性比较独特，对于他们的管理，我觉得一味的用制度高压不是办法，我的理解是一方面要依靠中心管理制度的框架来约束，另一方面就是尊重其个性，任其在制度的框架内自由发挥，而我只需要扬长避短，将合适的员工放到合适的岗位上去，使之个性和特长与岗位相契合。例如：有的员工头脑灵活、反应迅速，我会将他安排负责收银；有的员工吃苦耐劳、任劳任怨，我会安排他负责理货；有的员工在团队中威望较高，口才较好，我会安排他做班长或业务洽谈岗位；有些员工周到细致、认真负责，我会安排他负责账户、库管等工作。并且划定个人分管区域，责任到人，杜绝推诿、怠工等情况。同时按其个性不同采取荣誉鼓励、提升激励等方式激发他们的工作积极性。
    第二方面我感觉就是要广开言路。“兼听则明，偏听则暗”，员工是最接近消费者的岗位，所有的第一手反馈信息都会先转达到他们这一层，所以我们店内分利用了“班会”这个平台，在会上让大家畅所欲言，无论是顾客反应的问题还是员工自身的建议，我们首先就鼓励大家先说出来，而后结合我们的工作实际再去辨别是否可用，最后再根据意见和建议商量出切实可行的实施措施来，这样一来，各种意见有了集中反馈的渠道，工作的改进自然而然也就形成了良好的循环。
    在岗一分钟，履职六十秒。在今后的工作中，我会继续坚持我心中所想，做到我口中所说，尽职尽责。
    以上两点就是我个人在工作中的一些浅见，不足之处请各位领导和同事予以批评指正！

