感动在每一天

王胜军

光阴似箭,岁月如梭，一转眼,我在太极大药房工作已近四年了。回想这四年的每一天我都学到了很多知识：《药品管理法》、《经营管理制度》、《收银员的职责》、《药事管理与法规》、《药学综合知识与技能》等有关的法律法规。使我从中领略到作为一名收银员，不仅只是单纯的开开票、收收款，而是集收银、药学、医学、服务为一体，才是一名合格的收银员。

我所在的旗舰店是太极大药房在成都最大的一个店，07年完成销售3300多万元。这都是我和收银组的姐妹一笔一笔的汇集起来的，用我们的真诚、我们的专业、我们的微笑留驻了老顾客，又聚集了新顾客。特别是我们药店作为四川省医疗保险管理中心首家定点门诊特殊疾病网上结算试行的药店，我们从中收获许多苦涩、许多甘甜。

收银区设在药房大门的出口处，我们收银组有十个姐妹，每天都要接待一千多位顾客，在这里冬天寒冷、夏天炎热。虽然，领导为我们考虑的很周到，冬天配置了红外线取暖器，夏天放置了电风扇。但是，在伏天时，室外的滚滚热浪阵阵袭来，收银区里的八台电脑也毫不留情的散发出热量，都围绕着我们四个姐妹，在工作时间，总是不停地接待顾客开票、划卡、收款等，常常忙得顾不上喝一口水、擦一擦汗，下班时才发现汗水早已湿透了衣杉，我们常戏说：“就当免费蒸桑拿，集体减肥吧”。在寒天时，屋外凛列的寒风发疯似的往里灌，十个冻得又红又肿的手指头劈劈啪啪不停地敲打着键盘，用冻得哆哆嗦嗦地嘴唇接待着每一位顾客。我们的手都快被冻坏了，也没有一位叫过苦、说过累。

我店作为四川省医疗保险管理中心首家定点门诊特殊疾病网上结算试行的药店，这项任务的重担就落在了收银组。以前省级单位特殊疾病的报销是在省医保中心结算，现在要通过网络在收银的电脑上结算，这是以前谁都没有做过的。为了顺利完成此项任务，领导也非常重视，我和姐妹们在店长的带领下，先后多次利用下班后的休息时间开会学习，讨论有关文件及操作流程。我了解到门诊特殊疾病分为一类和二类两大类十六种不同种类的特殊疾病，他们的用药不同，所报销比例又分别不同；病人的年龄不同，报销的比例又有区别；病人来报销还需带上定点医院的处方和个人医保卡，就可以在电脑上报销了。我又强化自己将十六种一一特殊疾病记下。处方要按规定符合要求：每张处方只能报销五种药，治疗同一种疾病的主要药品在同一张处方上不超三种，单张处方为一月用药量并且每月报销；顾客在药店报销时，收银员必须根据处方上的药品的剂型、规格、总量和用法输入特殊疾病报销的主要软件里；通过该软件与医保中心连网进行核算，在报销部分里又要分基本医疗报销40%，补充医疗报销50%多，另有百分之几需要自费的部分等等，我都努力将他们逐一记下。为了尽快的掌握门特报销的要求和流程，下班后，我将有关资料带回家反复学习，增强记忆，为实战做了充分的准备。

我们将3号收银台作为门诊特殊疾病网上结算的定点收银台。在门特结算开始的第一天，我紧张地接待了第一位门特顾客。一位大爷在用省卡结算普通门诊购药时，我发现大爷有特殊疾病一项，就试着问大爷：“大爷，您是不是有申请了省医保的特殊疾病？”“是呀！我申请的糖尿病，你是怎么知道？”大爷回答道。我快速地汇集学到的所有门特知识：“大爷，省医保门诊特殊疾病网上结算开通了，我们药房是成都市第一家。您到定点医院开一个月药用量的处方，处方一式两分，再带上您的医保卡就可以来报销了。”“真的呀！太好了！那我现在就去省四医院开张处方来。”说完，大爷兴冲冲地就去医院开处方了。不一会儿，大爷高兴地扬着手中的处方说：“处方我开来了，来快给我试一试。”我接过处方仔细核对无误后，开始划卡核算，在按处方输入品名、规格、用法、用量、单价和数量后进行核算，却提示核算不出来，反复几次都不能报销。大爷有些着急了：“你们是不是骗我的喔？算了，我不报销了，你们要是给我弄错了，我还不晓得该怎么办呢？”我急忙安慰大爷：“大爷，今天刚开通门特网上结算，你是第一个来报销的，我再试试，要是成功了，您就是第一个门特网上结算的顾客，好荣幸哦！”大爷经不住我的诱惑同意了。这时，我心理也没底了，再次检查操作是否按要求来做的，姐妹们也围了过来，大家一起研究，终于找到了问题的所在成功的为门特顾客顺利的通过了网上结算。大爷兴奋地说：“太好了，太方便了，在你们这里报销我不用再向以前既要垫付现金，报销周期又长，你们为我们老年人办了一件好事、一件实事，我回去就给你们宣传。”大爷乐呵呵地提着药品走出了药房，看着大爷满意的笑容，我和我的姐妹们心里甭提有多高兴啦。从此，门诊特殊疾病的报销在我药房掀开了新的篇章，大爷就此也成为了我们药房每月必到的忠实顾客。

五月的一天，我在3号收银台当班，给一位阿姨核算门特报销，在核算时发现要从社保卡中门诊个人账户扣280元，我就将这事告诉了阿姨，阿姨一下子就急了，“为什么呢？从来我报销特殊疾病都不会扣卡上的钱，你为啥就要扣呢？”我还没来得及给阿姨解释，阿姨又劈头盖脸的说：“省医保叫我们到你们药房来报销，你们就扣我的钱，你们合起来骗我的钱嗦，你们还让不让我们老年人活哦？”我急忙安慰阿姨，又给她找来凳子，“阿姨，你别着急，坐下我慢慢地给你解释。在报销时，扣减的部分是省医保当年划入个人账户的金额，往年划入的金额是不会扣的。你可以在报销前将这部分金额买成家里所需的常备药，消费后再报销特殊疾病用药，这样就不会再扣你卡上的钱了。”“真的吗！你没有骗我吧。”我诚恳地告诉阿姨：“真的，你可以试一试，其他的门特顾客也有像你一样的情况。”于是在我的指导下，阿姨将信将疑的去选购了一些常备药。我又第二次开始给阿姨核算门特的报销，核算完以后，阿姨只需要自费6%，阿姨这脸上露出了笑容，“姑娘，太谢谢你了，你想的真周到，又让我少损失了两百多块钱，还多买了一包常备药。我要记下你工牌号，你贵姓呢？把你们药房的电话号码给我一个，以后我每月到你们这里来报销，就要你给我报。”“阿姨，我们收银组的每一位都像我一样，她们都会真心地为每一位顾客着想。”“不，我就要找你。”阿姨执着地说。我都按照阿姨的要求，一一给写下来交给阿姨。

在以后的每一月，服务台的同事都会告诉我，“王姐，有位阿姨打电话来找你，问你上什么班呢，她要来报销。”像这样的事在收银组是举不胜举。省财政厅的金老师在10月1日国庆节的时候，专程带着她亲手在果园里摘的苹果来收银台说，“小王，昨天我打电话问了你今天要加班，我专门给你带了一包苹果来看你。”金老师的家住在城东的东光小区，专程坐车带着苹果来看我，我当时高兴地不知说什么才好，只是一个劲的说谢谢！谢谢！眼眶也湿润了。用真情、汗水和爱心得到了顾客的赞许和肯定，这已经不仅仅是买卖关系了，而是朋友关系。

我们用真诚、专业、微笑赢得了顾客，争取了更多的销售。就门特一项全年销售350多万元，占整个销售的10%。虽然在工作中有时也有委屈的泪水，但更多的是付出之后甜蜜的回味。在工作中，我充分地体会到，只有服务好顾客，才有更多的回头客。这都是通过我们不懈地努力、执着地追求、真心地付出，才有今天得收获。

