
论药房过度推荐现象
各位领导、同仁大家好：

我是来至四川太极大药房华油路店的店长何莉莎

在现在药房竞争日益白热化的今天，有很多的药房为了追逐利益最大化，为顾客销售药品时往往会出现强买强卖的现象，那这种现象的存在对药房到底会存在一种怎样的影响呢?到底我们该不该推荐呢？答案是：推荐是肯定的，但是不能过度。
第一个案例：一位女性顾客来我们药房买药，主要是感染了风寒，有点咳嗽还有点头疼，气色不是很好。当时接待这名顾客的店员非常的热情，根据顾客的病情，为顾客拿了一盒感冒药，一盒止咳药，一瓶止咳糖浆。在我们看来都可能差不多了，但是店员又对这名顾客说，顾客气色不是很好，可以拿补气血的药物，还有抵抗力肯定也不是很好，可以吃点维生素C。在介绍这些的同时，其实顾客已经明显觉得不耐烦了。虽然这样一来，的确把客单价提升了，但是是不是每位顾客都适用呢？难道一个感冒就要花2百多嘛，肯定有很多顾客都不能接受，这位会员顾客从此再也没在我们药房买过药品，所以我们在这个度的掌握上要一定要拿捏好。
我们在销售药品时，肯定是不能超过这个度的，这就是所谓的过度推荐。过度推荐之后会对药房产生一系列不良影响：1、会让顾客觉得本店的药物很贵，来了一次可能就不会来第二次了，影响来客数；2、让顾客产生反感，一传十，十传百，影响药房声誉；3、看起来是暂时赢利了，但是长此以往，来本店的顾客会越来越少。所以在推荐药品我们一定要注意这个度。
案例2：一位30几岁女性顾客来本店为母亲买静心口服液，当时接待她的店员很热情的为顾客将静心口服液装好，并询问顾客还有什么其他需要，顾客自己说最近腰有点不舒服，去美容院按摩的时候，美容院的店员也说自己可能有点肾虚，店员听了以后，并没有马上拿什么补肾药来推荐，而是继续询问，“你最近是否觉得睡眠不是很好，月经正不正常，白带多不多？”顾客回答说：“最近就是睡眠不是很好，白带很多，很难受，腰也酸痛酸痛的。”店员马上用手捏了捏顾客的腰，问：是不是这里不舒服，并没有扭伤吧？顾客回答说：没有，没有，其实平时觉得不是痛，而是觉得好像很劳累的酸痛，但是并没有工作，一直都在家里耍。店员马上关切地对顾客说：“姐姐，你可要引起注意了，从你的症状来看，明显是肾虚了，女性肾虚可能会出现腰酸，月经不调，白带多而且下面潮湿，你看你的头发也有白头发了，睡眠也不是特别好，你可以看看补肾益寿胶囊吧，它是纯中药补肾不含激素，而且是阴阳互补的，女性也非常适合，你看这本补肾益寿胶囊手册吧，上面就讲有你的症状。”店员把册子递给顾客，顾客看了以后觉得可以，准备买一小盒试一下，店员马上补充到，这个补肾益寿胶囊你开始服用时最好明天三次，每次2粒，坚持服用1个月，一定要坚持，不能半途而废。补肾本来就是个慢工程，所以我建议你先买一个大盒回去，吃一个月，你觉得有效果的话，还要坚持服用2-3个月哈。顾客听完后，便决定购买一大盒，因为之前店员听到顾客坚持去美容院进行护理，但是皮肤看起来比较松弛，没什么弹性，所以就为顾客介绍服用胶原蛋白粉，配合你去美容院，肯定效果很好，因为之前与顾客的沟通，顾客觉得这位店员确实是在为自己着想，自己本来也想购买，所以便达成了这笔销售。后来这名顾客还来本店继续购买了补肾益寿胶囊，说明确实有改善了，并且和该名店员成了朋友。
不可否认药房对利益的追求，但是我们要从这个度来把握，正确的进行推荐。我们应该从以下几点做好：1、丰富自己的专业知识，为顾客拿药时，做到准确的搭配，为什么要给顾客拿这些药，要说的有理，不能拿一些和病情无关的药物，如本来是给顾客拿感冒药，突然问顾客需要眼药水不；2、要会察言观色，看顾客是否有购买力，不要每个顾客都去拿单价很高的药品，这样也会吓跑顾客，最好推荐几种价位的，让顾客可以选择；3、注意语言用语，不能强卖强推，要站在顾客的角度为顾客着想，顾客感觉到了你的好意，肯定会事半功倍的。4、注意一些应季品种，比如家庭常备品种，可以在收银台做一句话服务，这也可增加客单价，并不是过度推荐。
大家对如何控制过度推荐肯定也有很多自己的想法，我们也可以畅所欲言的交流，互相学习。总之一句话，我们一定要有诚信，坚决不过度推荐，把顾客当成自己的家人对待，急顾客所急，以专业药学服务为顾客解决实际困难，这样才能达到药房和顾客的双赢。 
我的汇报完毕，谢谢大家

                           四川太极大药房    何莉莎    

