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老百姓的家庭医生

                                  －－张建

        各位尊敬的领导及亲爱的同事们大家好，我是来自四川太极大药房新乐

    中街店店长张建，我店位于成都市三环路外，是一个典型的社区型门店，

    周围社区诊所，私人药店，品牌连锁药店林立， 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， 为此我们很抓培训，不断强化员工的专业技术服务水平，用我们的专业和疗

效说话。今年我们店年度总销量有望达到150万，任务完成率115%，会员消费占比达

到52%，超额完成公司下达的各项经营指标，总结起来就有以下几点和大家分享。 

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。同时对公司的冲量战略品种如熊胆薄荷含片，睡好片，美美，天胶，太极钙等，我们也整理了销售卖点一句话营销及实际案例供员工学习和参考，在公司销售政策鼓励的带动下，大家你追我赶，每一个单品每个月都完成了公司下达的目标，给大家举一个天胶的例子：今年3月份本店小妹接待了一名女性顾客，观察此顾客年龄28岁左右，体态中等，脸色较黄无血色，动作也不像正常年轻人那么利索。小妹热情接待了该顾客，询问需要点什么。女顾客找了个凳子坐下然后说自己头晕，怕冷，又睡不好，最近做一点事情就感觉很累心跳得慌，由于我们平时对常见病种的培训到位，小妹一下子就知道一般头晕头痛多半是高血压颈椎病美尼尔氏病，此顾客年龄较轻排除高血压颈椎病的可能，小妹接着又问：晕时有没伴随恶心，出冷汗，眼睛震颤周期性发作？顾客说就是晕，一身都没力气其他没什么。小妹观察了此顾客面无血色，又头晕失眠，少气懒言，给顾客排除了颈椎病和美尼尔氏病的可能，认真给顾客分析了面色无华，少气懒言，语音低微，是典型的中气下陷气血虚弱的表现，于是又给顾客测了血压高压96，低压58，又叫顾客要多休息多吃一些益气养血的东西，顾客见小妹非常的细致专业，于是乎就和小妹摆谈了起来，在交谈中得知顾客是一个开影楼的，由于刚开业店里的事情很多很杂，每晚都要熬夜到很晚，加上顾客本身气血比较虚弱，所以这几天头晕的厉害，又失眠更加重了头晕心累的症状，小妹当即为顾客推荐了我们的太极天胶，对顾客说天胶是用珍贵的关中驴皮经反复的熬制而成的，而且阿胶为血肉有情之品可以形补形，专门用于气血两虚手足发凉脸色发白的人士，小妹递上了说明书，顾客看了后说简直跟我的症状一模一样，这时小妹接着说建议做成阿胶固元膏每天吃10克，像你这样的中气不足的人最好加入黄芪粉山药粉酸枣仁粉，中医讲“气血同源”“脾为气血生化之源”所以要加入健脾益气安神宁心的中药粉，我们还为您赠送枸杞核桃芝麻冰糖做成固元膏，女顾客见又对她症又赠送那么多东西就决定熬一盒固元膏，又为她办理了会员卡告诉她每天服用10g加服补中益气丸，这名顾客姓郭，后来过了十五天左右，郭小姐跑来对我们说她坚持吃了十五天感觉头晕真的改善了，而且自己全身也有劲了样说话中气也足了非常感谢我们，就这样她又在我们今年四五月份搞活动买三送一的时候买了三盒，又介绍她朋友来买了两盒，上个月26号跑来告诉我们她怀孕了，问我们可以继续吃阿胶不，我们告诉她阿胶不仅可以补血而且也是安胎养胎的上品，慈禧太后就是气血差吃了阿胶才生下光绪皇帝的。于是又买了三盒，至此郭女士成了我们天胶的忠实顾客。之所以那么成功跟我们平时对员工的基础专业知识和公司战略品种的重视和培训到位是分不开的。

因地制宜的配药服务，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，取得了良好的口碑和效果，贴心的老会员及顾客的用药档案。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。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只荐对症的不荐最贵的。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，单日最大销量都达到了一万七千元。2013年我们的每月销量同比增长100%，达到每月13万的好成绩。这也是和社区顾客对我们专业信任和认可是分不开的。
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