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太极集团•四川太极大药房连锁有限公司            二0一三年中期营销会材料

提高服务水平、寻求差异化的竞争之路
                      ——四川太极大药房旗舰店网上挂号经验分享
                                                 －－强丹     

尊敬的各位领导、各位同仁：

   您们好！我来自四川太极大药房旗舰店。在这里我跟大家分享一下我们店开展网上挂号之后带来的成效。2013年市场竞争越发激烈，为了让门店在市场具有差异化竞争力，我们不断研发新的销售模式。我们一直相信只要通过大家群策群力的想办法、只要我们团结在一起，劲往一处使，销售业绩也会越来越好
2013年公司围绕推广“中药材特色经营”的中心思想，公司领导于2013年2月提出开展网上便民服务想法，由信息部开发了网上名医馆和网上挂号。3月完成开发，3.12号开始正式施行，第一天都有人挂号，截止8月15日，所有医生网上挂号共完成1852笔。网上挂号是通过信息化手段展示坐诊医生，提高医生知名度，从而达到推进中药销售的目的。结合网站和INCA系统，开发的“网上挂号”功能，成立网上挂号项目小组和各门店的共同努力下，不断创新宣传手段和服务手段，真正让顾客体会到了看病的方便与实惠，提高了病人对医生的忠诚度优惠政策。

网上挂号开动成都地区的先例。顾客只要在公司官方网址预约中医医生成功，信息部的项目小组就会对顾客电话回访，确定订单和需求。当有医生临时有情况不能坐诊时，给已经预约的顾客进行短信电话告之，并推荐其他医生，避免顾客因得不到消息带来的麻烦。同时门店开展导医服务实现网上预约挂号，电话预约挂号，现场预约挂号，就医咨询及其他服务工作，提升了医馆的服务水平
网上挂号在成都地区是一个新新事物，如何让我们的各个群体顾客接受？如何能更好的宣传我们的此项服务？公司信息部和各门店都在不断探索过程中，我们对老年人、青年人各个群体开展不同的服务。老年人群体对网络不是很熟悉加之年龄很大，我们开展代替服务，顾客可以电话到门店、留下姓名和电话号码，门店代替顾客预约，顾客到店就可以到导医台缴费领取挂号券。年轻人门店采取网络宣传，吊旗等告之很快的到年轻人的青睐，减少了繁琐的过程，不论是老年顾客还是年轻顾客都在重复使用网上挂号平台。网上挂号的核心在宣传和服务。很多医生本身客源较少，自身也不愿意参与网上挂号，通过跟医生沟通网上挂号的实惠和对医生实际带来的便利。
网上名医馆和网上挂号给门店带来了实实在在的效果。旗舰店共有医生24位，2013年新引进医生4位，因身体原因有1人停诊。2013年以前的医生资源较稳定，其中1-6月中有两名客流较大的医生生病停诊2月造成客流下降1700余人次，直接影响销售12余万元。门店利用网上名医馆和网上挂号积极宣传医生，有效打造目标医生数名，1-6月有9位医生客流有不同程度的上升，其中江咏医生月均上升300人次的医生有1人，陈建杉医生、葸桂荣医生、岳果医生3人均上升100多人次共计增加销售12.5余万元
门店成立的导医组，也成绩显著。2013年1-6月共计接诊12765人次，内方销售达126.2万元。除了开展这些特色服务，门店店长、中药组组长、导医定期和医生进行沟通交流，积极处理工作中的问题，增进医生感情，减少医生流动性，锁定忠诚顾客。
门店能取得这样的成绩离不开全体人员对这项工作的高度配合、实施，在工作中发现问题及时的沟通，共同想办法解决，更体现了门店的凝聚力。
公司现在跟顾客发送短信都是通过手工发送，现在正在跟移动洽谈手机短信，开展手机网上挂号功能，并且跟移动合作太极养生专区，在移动无线成都官网上显示太极养生专区。养生信息、储值卡销售，积分兑换，网上挂号，预计10月正式运行。开通了养生微博，公司在上面宣传养生知识，同时组建养生专家小组，提高宣传资料的专业度，实时更新发送养生知识      
网上挂号公司已小小受益，为了更加适应政策的变化和产生特色服务，公司已经研发电子处方，准备在9月开始施行，开发工作已基本完成，电子处方和网上挂号是相辅相成的。电子处方的开发提高了门店工作速度，减少了划价的过程，也提高了门店帐货相符率，在电子处方上每一位药都会带出所属的类别，能更清楚是免煎剂还是普通饮片还是精制饮片，外处方由导医台转为电子处方。电子处方一方面是避免内处方的跑方量，一方面是为了加快门店抓药速度，减少顾客等待时间，更为了以后对顾客病例掌握做准备，以便给顾客提供专职服务，提供更高层次的服务。现在公司在开发过程中最为困难的是把电子处方的量转化为电脑数量下账，另一方面是医生的沟通协调工作。
2013年下半年门店将继续延续上半年做的好的方面，另一方面也要不断的提高门店员工的综合素质和技能，更加匹配门店的形象。
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