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老百姓的家庭医生

                               －－张建
随着新医改药品零差价的实施，社区连锁药店面临基层医疗机构和同行业恶性杀价的竞争，生存利润空间越来越小，怎样在这场没有硝烟的战场中立于不败之地呢，我们认为不能一味地打价格战，谁家的药吃了有效果，谁的员工专业知识过硬，谁就赢得了顾客，抢占了市场，为此我店作为典型的社区型药店，周围社区诊所，私人药店，品牌连锁药店林立，但凭借我们丰富的专业临床知识，我们的销量在公司同等环境下的兄弟店还是名列前茅的，为此我们也总结了自己的一些经验。

    第一：争做培训师，店员全面专业化。由公司营业部和人事部牵头，在内部药师和员工中选拔专业知识较丰富的人员做片区的培训专员，并给予荣誉证书和津贴奖励，使得大家学习知识的积极性都比较高。门店开展八大系统59种常见病的临床表现及中西医组方用药指导，让门店员工全面掌握呼吸消化泌尿妇科等门店常见病的判断和对症对因辅助治疗引导顾客进行中西医搭配选药。教会他们运用好问病五部曲，善于灵活判断顾客的情况，多多和顾客交流，弄清楚过敏史及症状的前因后果，正确精到的用药，确保疗效。给大家举一个例子：今年2月份晚上九点过天比较阴冷，我店营业员接待了一名老年女性顾客，由她家人搀扶进店，阿姨脸色苍白，声低气怯，神疲乏力，看上去就比较虚弱，问我们附近有没医院，因已很晚了天气阴冷附近又没公交了，营业员当即热情接待搀扶阿姨坐下，给了一杯蜂蜜水让阿姨先休息。然后叫阿姨不要着急慢慢说说自己的病情，或许我们能帮上忙。阿姨喝了一口水慢慢说到：昨天因为出去耍吃了点冷的又有点感冒，今天晚上就觉得天旋地转的，房子都在倒样，又有点起冷想吐不消化。营业员当即运用平时的常见病培训知识并慢慢给阿姨解释，第一：如果是高血压血管硬化的话，平时会不会头刺痛头晕耳鸣，手心两脸颊潮红，发作时头重脚轻的，第二：如果是劲椎病的话：长期都会觉得两肩及手臂放射麻木串痛感，颈部僵硬转彻受限。第三：眩晕发作时会不会伴随眼球震颤恶心呕吐心慌出冷汗且呈周期性发作。阿姨听完后当即否认了自己有以上病史就只是觉得今天晕眩得厉害，营业员出于谨慎还是给阿姨测了血压为正常，当即为阿姨排除了高血压，颈椎病，美尼尔综合征等情况，但自己只知道可能是一个胃肠型感冒但不知道用什么药当主药，这时她问了店上一名执业药师，当即该药师提醒营业员其实这就是我们培训过感冒中老年患者经常出现的少阳感冒啊，营业员当即记起了我们中医的一句原话：少阳外感者：“寒热往来，头晕目眩，口苦咽干心烦喜呕，默默不欲饮食，但见一症便是，不必具悉，小柴胡汤主之”。何况阿姨有那么多典型症状那就是该病了，所以很快阿姨帮选用了两盒小柴胡颗粒对因治疗，配合对症的复方氨酚烷胺胶囊加谷维素，辅助了六颗止呕的多潘立酮加消食健胃的保和丸并详细给阿姨介绍了服用方法，阿姨见营业员分析的头头是道就接受了我们的方案，第二天下午阿姨跑过来说自己病情好多了一点也不眩晕了，于是办理了会员卡成为了我们店的忠实老顾客。虽然我们这一单并不贵但确实做到了百分百的疗效，赢得了我们顾客的尊重，也赢得了很好的口碑。

    第二：因地制宜的配药服务。由于本店处于城郊结合部，又很多外来打工的，应他们的要求我们实行了基础药品配药服务，同时搭配的团促进行联合搭配，我们已经坚持了做了两年，取得了良好的口碑和效果。

    第三：贴心的老会员及配药顾客的用药档案。内容包括顾客的年龄病史嗜好过敏史，历次用药名称剂量疗程等，通过药历记录，不仅可避免顾客对自己用药情况陈述不全面或遗漏，还可据此分析顾客用药后的效果，哪些组合疗效确切不良反应小。用以指导顾客合理用药，也为下次的关联销售打下良好的基础、

第四：丰富多彩的社区诊疗用药咨询活动。定期开展多样的社区活动，免费提供测血压、血糖及微量元素。定期为顾客整理家庭药箱，清理他们的过期药品。按效果为他们分门别类整理提供用药咨询。对老会员及身体不便的顾客定期上门为他们测血压及送药服务。打电话回访他们的用药效果。

在我们不断强化员工专业技术的同时努力做到全心全意为顾客着想，把他们当做自己的亲人。不断完善我们的服务及提供不同的健康理念的同时，多多走进社区为他们办实事。今年4月和7月和8月，本店共搞了5次大的社区活动。每次的反响都很强烈，销售增长都达到了200%以上。2013年我们的每月销量同比增长100%。这也是和社区顾客对我们的信任是分不开的。
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