温馨小细节成就服务大亮点
2013年以来，青白江华金店认真执行公司领导下达的各项任务，在公司领导和营业部的指导帮扶下，内强管理、外塑形象，经营业绩大幅改善，销售总量显著提升，各项工作呈现出良性发展、富有生机的新局面。现将2013年上半年工作开展情况总结如下：

一、上半年工作亮点
一是销售显著提升。上半年，门店总销量达27.13万元，较去年同期增长10.73万元；客单价55.3元，较去年同期增长37.4%；毛利9.35万元，较去年同期增长3.83万元。
二是团队管理进一步加强。经过对公司考核办法的宣讲，现在大家的目标都很明确，每天的销售任务也积极完成。为着实加强团队精细管理力度，针对门店员工个人销售特长，重点发挥其优势。如某位员工在保健品方面比较擅长，对有顾客提及到此类品种需求时，我就让该员工积极的去接待，深入营销此类品种。另外一位员工在呼吸和消化类比较擅长，遇到这方面的顾客就让其有针对性的介绍公司毛利品种。通过对门店员工的工作指导，门店员工都能积极配合店长完成各项工作，即使在今年上半年有一位员工休产假，我们店只有三人，大家相互合作、共同鼓劲，顺利完成了每月销售任务。
三是服务意识全面提高。1-6月，门店员工认真参加公司每个月定期举行的专业知识培训，增强了对药品的认识理解程度，促进了服务专业化的提升。在日常工作中，除了平时相互的经验分享外，还充分利用每周一收货点货的时候再次学习药品的主治功能、产品卖点、关联销售等业务知识，确保用专业的知识给顾客提供专业药学服务，做到以专业促进服务、以服务留住客户、以客户传递品质，最终实现门店经营效益的全面提升。

案例分享：如本店有位长期服用帕金森药品的顾客，第一次来门店的时候，只是买了一盒泰舒达，经过与该顾客的交谈后得知其要长期服用此类药物，为留住该客户，经过嘘寒问暖的用心服务，宣传会员权益，当天成功为其办理会员卡。第二次来的时候，已经隔了一个星期，但该顾客来的时候，我还是一眼就认出来他，很热心的询问了他病情的好坏，接着他向我道出了上周去华西医院看病的情况，原来他一直服用的泰舒达效果不佳，医生建议他换药，换成森福罗，今天是顺便来看下我们店有无此药，当时我们店无货，经查询浆洗街店有库存，就告知顾客我们调货明天就有了，但他不确定我们这个品种跟医生开出药品是否一致，但我还是很耐心的记录了他的情况和联系电话，第二天就去把森福罗借回来了，第一时间就联系了该顾客，并带上药品空盒主动上门去确认顾客是否就是需要此药，功夫不负有心人，他需要的就是这个药，但是他说现在还不确定是否就用这个药，我只好把门店的电话号码告知该顾客，希望他需要的时候能及时联系我。隔了三天，他又来门店了，就跟其他老顾客一样，进门就笑着招呼我们，最终买了1盒森福罗。最后临走时，温馨提示了他，如果今后药快吃完了请提前给我们打电话，以便于及时把货给他备好，这样就不怕到时候有缺货的现象。现在那位“帕金森爷爷”我们都很关心他，我们大家都称呼他为王爷爷，现在都是我把药直接给他送到家里，这样一来他们家里的人也不用跑来跑去。更不用担心王爷爷一个人出来不安全。现在他是我们店最忠实的会员之一。有一次，我们店上搞活动全场8.8折，我看了一下王爷爷平时买的森福罗也参加了折扣活动，原价是630元一盒，活动价格是554.4元一盒，我就马上电话通知了王爷爷，给他说了一下现在的价格，因为他是长期吃这个药，而且每一个月就是2000左右的费用，他又购买了三盒，这次他对我说谢谢你了小妹妹，谢谢你们为我们吃药的人着想，这次购买就节约了220元左右。当我听到顾客对我的感谢，对我肯定的时候我心里真的很高兴。所以很多时候我们辛苦一点也是值得的，最后换回来是信任，所以这个服务我们做的也是开心的。

二、需改进的工作
1、在会员营销方面，还需建立详细有效的会员维护计划和会员病情记录，并为顾客制作电子健康档案，保存会员的每次购药记录，以避免出现药物不良反应，用专业的知识和优质的服务态度吸引顾客成为我们的会员，加强会员的客户关心维护，如会员生日拜访、会员专属健康知识讲座、会员卡享受会员价优惠等。 

2、在品种管理方面，还将进一步优化品种结构，做好易销售品种管理，同时坚持做好品类分析，对半年未动销品种、效期品种制定相应处理方案，减少库存金额。

3、在外拓营销方面，仍需根据相应季节认真做好外销工作，由店长带队做好外销，如贵细药材、夏季防暑药品、器械及提货卡的销售，走进商圈写字楼、厂区联系业务，增加我店销售。

三、下半年促进销售措施
1、继续加强价格管理。周边药房价格竞争激烈，坚持做好每周采价，合理进行调价工作，每月制定特价畅销药品、控制此部分药品的毛利，吸引顾客避免因价高而遗失顾客。

2、继续加强重点品种销售。做好相应季节、节日品种销售，通过POP宣传秋冬季多发病种，并推荐用药，宣传秋冬季保健营养品的功效，做好销售工作。根据不同季节做当季相关药品的陈列，节日送礼礼盒的销售及药品搭配销售，在搭配销售的药品价格比单品销售价格给与适当的优惠。

3、继续完善药品数量。增加新品规，增强对药品的敏感度，对持医院处方到我店购药的顾客，做好我店所缺的医院品种品规的缺货登记，积极与业务部联系进货，合理制定要货计划，保证畅销品种做到品种齐。

