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药店关联销售 
 

2014    华润紫竹 
 

深圳旌智慧企业管理顾问有限公司     首席咨询师 

雅柏（北京）管理学院                    高级顾问 

中国连锁药店商学院                       高级讲师 

立丰药业有限公司                          首席顾问 

10年以上医药流通不连锁经验. 深圳海王星

辰连锁有限公司、美信医药国际连锁(美国

Medicine Shoppe连锁药房中国总部)多年

中高层管理经历；中英吅作同济堂医药药店

管理总监；深圳市旌智慧企业顾问管理公司

总经理兼首席咨询师.  

      国家注册管理咨询师, 国际注册PMP 

(Project Management Professional)项目

管理与业人士。中国连锁药店药店管理学院，

第一药店（21世纪药店）商学院高级讲师。

成功为国内多家医药零售及流通企业提供与

业的顾问咨询项目，获得企业业绩快速提升，

被客户誉为药房管理实戓与家。 

Ryan 

张    荣 

课程内容 

1. 关联销售之重要性 
 

2. 如何进行关联销售 
 

3. 关联销售之成功关键因素 
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  店经理的目标 

业绩 

营业额 

开发新顾客 

维护老顾客 

提高顾客的使用 

交易次数 客单价 = X 

  药房业绩提升三部曲 

增加新顾客     老顾客回头 

在竞争越来越激烈的情况下，源源不断的新的竞争对手在分噬你的市场份额，

分流你的顾客群，提升新顾客难度变得异常的大。 

一份来自台湾的研究数据：零售商去开发一个新的客户的成本是留住一个老

顾客成本的7倍。 

如何提升顾客的使用是药房成功关键因素。 

提升顾客的使用，增加顾客的单次品项数，借以提升客单价。 

关联销售的过程中，提供顾客健康的解决方案，通过专业的沟通，提升顾客

的忠诚度。 

  为什么关联销售如此重要？ 
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AC.尼尔森（Nielsen）2009年对国内零售企业的调查数据显示：周一到周五，

同样1万平方的大卖场，国内企业平均客单价为25元，好又多、大润发等台

资企业为50元，而沃尔玛、家乐福、欧尚等外资企业平均客单价为75元。周

末差距更大：分别为35、80、149元。 

2013年中国零售连锁百强企业平价客单价30元以下的占比13%，30到60之间

占比54%，60到80元的占比17%，80元以上的占16%。客单价的高低与企业

的综合竞争优势呈明显正比关系。  --注1 

  为什么关联销售如此重要？ 

注1：MDC《2013年中国药品零售企业竞争力研究报告》 

  2012-2013连锁连锁百强平均客单价分布 

我们先来听听两个小故事 

一个营销界津津乐道的段子：啤酒与尿布的故事。 

你要GOOGLE或BAIDU一下，你会发现100个人有100种版本。 

最权威的说法是在1998年正式刊登在《哈佛商业评论》上有关沃尔
玛的“市场购物篮分析”（Market basket analysis）的一篇文章。 
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啤酒与尿布的故事 

     在美国沃尔玛超市的货架上，尿布和啤酒赫然摆在

一起出售。一个是日用品，一个是食品，两个风马牛

不相及的物品摆在一起。大名鼎鼎的沃尔玛怎么会出

现这种随意摆放商品的不智之举？仔细考察，人们才

知道“啤酒+尿布”的组合恰恰是管理者精心布局的

结果，这样的放置使得尿布和啤酒的销量双双激增！

原来，沃尔玛超市对一年多的原始销售交易数据和顾

客的消费行为进行了详细分析，发现在有孩子的美国

家庭中，太太经常嘱咐他们的丈夫下班以后为孩子买

尿布，而丈夫们在买完尿布以后又顺手带回了自己爱

喝的啤酒，因此啤酒和尿布一起被购买的机会很多。 

 

一个乡下穷小子，第一天当导购员，从

鱼钩卖到巡洋舰，一单完成30万美元的

神奇故事。 

  卖鱼钩的故事 

愿者上钩 

课程内容 

1. 关联销售乊重要性 

 
2. 如何进行关联销售 

 
3. 关联销售乊成功关键因素 
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从男士内裤的销售你能联

想到什么？ 

从购买丰胸按摩胸罩赠送

进口丰胸素中想到的？ 

 

 

  脑筋劢一劢 

  正确认识关联销售 

关联销售：基于世间万物均存在联系的哲学理论，提出在销售A商品的时候，

提升不A商品关联的B商品销售，同时刺激C D E… 商品的销售。 

Site E 

Site B 

Site H 

Site F 

Site A 

Site G 

中心产品 Site C 

Site D 

002 

001 

003 

关联产品 

  
  关联销售的意义在于 
  更好地实现店客双赢 

方便顾客
购买 

体现人 
性化服务 

满足顾 
客需求 

提高销 
售业绩 

提高毛利 

提高 
客单价 

店客双赢 

没有顾客满意就没有一切 

方便顾客
购买 

体现人 
性化服务 

满足顾 
客需求 

提高销 
售业绩 

提高 
毛利 

提高 
客单价 

店客双赢 
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关联销售具有普遍性，世界上任何商业行为都存在关联销售 

关联销售的最大关键在于发现、引发、甚至创造顾客的需求 

关联销售的宗旨在于实现对顾客购买的深度挖掘 

  普遍性、宗旨、关键： 

同一系统下疾病的相关并发症的引发的关联。如：感冒引起的发热、

咳嗽上呼吸道感染等症的关联销售机会。 

发掘顾客的潜在需求，不同的功能类别需求的满足，发掘关联销售之

机会。如：对于购买妇科用药的顾客，发掘其对于美容、养颜、瘦身、

美白、抗衰老等等相关需求。 

穷尽思考，疯狂联想！ 

  关联导购机会的产生 

医学药学心理学的使用 

同一疾病的相关症状关联 

发掘潜在的机会点，不同功能系统的发掘 

穷尽联想 

  关联导购机会的产生 



2014/4/15 Tuesday 

7 

药品与药品关联 

药品与保健品的关联 

药品与医疗器械关联 

非药品与非药品关联 

正常品与季节用品关联 

品牌商品与主推商品关联 

成人品与儿童品关联 

  关联类别 

（1）内服与外用

关联 

（2）改善吸收的

关联 

（3）速缓症状加

速康复 

 儿童腹泻贩药，应
联想到“内服妈咪
爱+外用宝宝一帖
灵”。 这种方式几
乎适吅每一种病
症。 … 

 对补钙药品销售可
从改善吸收入手。
如新钙中钙+AD丸
（戒AD）滴剂，能
显著促迚钙的吸收，
提高钙的疗效。 … 

 “低热恶寒、无汗、
头痛、喷嚏、鼻塞、
四肢酸痛”丌易速
愈的风寒感冎 “新
康泰克等+多种维
生素；… 

 

 

  药品与药品之间的搭配 

对购买降糖药品的可以推荐“格

列吡嗪”；考虑糖尿病患者尿、

血糖试纸是必须具备的检测品。

所以，还可以提醒患者另外贩 

买尿和血糖试纸。 

对贩买紧急避孕药的顾客，

请建议贩买“多元维生素”

和“避孕套”。 

对来店贩药的去痘药品年轻

女性，同时考虑建议贩买调

节“内分泌紊乱”的药品和

补益类产品。 

对于顾客买儿童发烧药的消

费者，退烧+外用退热贴+体

温计（电子的体温表） 

  药品与非药品之间的搭配 
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炎热的夏季可以把“脱毛产品”和“护肤类产品”结吅在一起推

荐。因为脱毛产品会引起皮肤的干燥感。要建议使用功能性化妆

品对皮肤补充水分 

“减肥产品”和“维生

素不矿物质”结吅在一

起推荐。因为二者乊间

本身就紧密地联系在一

起 

到了冬天，润唇膏

就成为人们随身携

带的必需品了 

  与季节性产品搭配 

“主力商品与辅劣商品的组合” 

如感冎，为帯见病大多数情冴
下都需要和消炎药一起使用。 

高频购买商品与低频购买商品组合 

妇科洗剂+灌洗器 

感冎药+消炎药 

  与辅劣产品及低频购买品搭配 

畅销品牌 推荐品牌 

这类商品可以帮劣药

店解决人气丌足的问

题，但是这类商品往

往毛利比较低。 

为了满足经营的需要，

药店需要引入新品戒

者叫高毛利药品保障

收益。 

感康 小柴胡冲剂 

感冎清热颗粒 

  畅销品牌与推荐品牌的搭配 
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关联的产品包括增强
儿童抵抗力的商品和
改善室内空气的商品 

购买成人感冒药 

儿童用药一般是由
成年人完成的 

  成人商品与儿童商品的搭配 

亚健康带来药房的商机及应对？ 

 

  大健康呼声下药房的契机 

  其实  男人更需要关怀…… 

http://www1.zcool.com.cn/img.html?src=/g/22/22/1243702777720.jpg
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一位衣着非常职业化的大约30岁左右的男士
到您的门店，看起来神情比较低落，没有精
神。自述近几天晚上在公司加班到凌晨，由
于空调温度调太低，受凉，感冒症状明显。
并说明近半年来，工作压力大，总是受感冒
困扰……？ 

 DEMO 

其实  打开女人的钱包很容易…… 

一位非常时尚的女士到您的药房，咨询
有关紧急避孕药的问题…… 

 DEMO 
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减肥美容养颜类 

口腔溃疡 

骨质疏松 

心血管系统用药 

胃肠道用药 

男性顾客 

女性顾客 

儿童常见疾病 

…… 

  DEMO 

关联销售案例分析 

问病卖药 

顾客购药 

确认病情 

专业服务 

关联销售 

送客 

微笑迎客,热情招呼,您好,请问需要什么帮助吗? 

联合用药: 
蜂胶口腔膜  +   多元维生素片/ 复合B族维生素 
滋阴降火药物（玄麦甘桔颗粒）+ 提升免预力药物 

药师判定：复发性口腔溃疡 
考虑：复发性口腔溃疡发病率很高。通过看顾客口腔溃疡面可以
判定。由于顾客表述反复发作，同时使用了药物效果不是很好，
因此应该建议其使用生物制品蜂胶口腔膜同时配合使用多元维生
素  

药师问:是谁用药？有什么不舒服？顾客：我自己用，口腔里面长
了好几个溃疡，很疼。药师问：之前用过哪些药么？顾客：之前
有用过意可贴及西瓜霜喷剂，效果都不大好，同时经常反复发作。 

有一个年轻男顾客想治疗口腔溃疡药物 
顾客收入水平中高档 

案例1 

亲切送客并提示顾客要注意休息，注意锻炼，保
持良好的体质对治疗复发性口腔溃疡非常重要 
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问病卖药 

顾客购药 

确认病情 

专业服务 

关联销售 

送客 

微笑迎客,热情招呼,您好,请问需要什么帮助吗? 

 

联合用药: 
左旋肉碱胶囊 +女士多维  
告知用法用量 

初步判定:减肥 
考虑：曲美已禁销,左旋肉碱胶囊是减肥疗效较好的减肥产品.
配合多种维生素能增加面部光泽与红润,让减肥的同时也能保
持好的面容. 

药师问:是您用药吗？顾客：对,是我用药？药师问：以前吃
过什么减肥药吗？顾客：吃过曲美，效果挺好的，但是有点
便秘． 

 

有一年轻女顾客想购买治疗肥胖的药品 
顾客收入水平高档 
 

亲切送客并提示顾客要注意控制饮食，多做运动． 
多喝水,并嘱顾客出现不适症状就及时拨打销售 
小票上的客服电话 

案例2 

问病卖药 

顾客购药 

确认病情 

专业服务 

关联销售 

送客 

微笑迎客,热情招呼,您好,请问需要什么帮助吗? 

联合用药: 
奥美拉唑肠溶片  + 克拉霉素胶囊+替硝唑片 
食欲不振时可选用多潘立酮 
  十四天为一疗程，先用药七日，如症状减轻，继续服用后七日，
然后观察 

初步判定：胃炎,胃溃疡 
考虑：克拉霉素和替硝唑片联合应用对消除幽门螺旋杆菌有较好的疗效，
奥美拉唑肠溶片治疗胃酸分泌过多， 
注：不能确定是幽门螺旋杆菌引起的疾病请不要用克拉霉素和替硝唑。 

药师询问:是谁用药?主要是什么症状？食欲怎么样？有没有去医院检
查过? 以前用过什么药？顾客：是我用，主要胃酸、胃灼热、泛酸，
不思饮食，查过，确定是幽门螺旋杆菌的问题。 

亲切送客并提示顾客要规律饮食，少食辛辣等刺激性食物， 
饮食以易消化为主，服药期间如出现其它不适症状请 
拔打销售小票上的客服电话或就医。 

有一个男顾客进店想购买治疗胃痛的药品． 
顾客收入水平中、高档 

案例3 

问病卖药 

顾客购药 

确认病情 

专业服务 

关联销售 

送客 

微笑迎客,热情招呼,您好,请问需要什么帮助吗? 

初步确认：紧急避孕 
考虑：提供目前市面上最好的紧急避孕药给顾客，同时告知顾客
在本月经周期内不可以再出现无保护性性生活，建议其购买避孕
套，同时建议顾客购买多元维生素等。 

药师问：是谁用呀？有多长时间了啊？ 
顾客：是我自己，就昨天。 

有位年轻女顾客，想咨询有关紧急避孕药， 
顾客收入水平中、高档 

金毓婷    冈本安全套   女士多元维生素 

亲切送客，并提示顾客：在本月经周期内建议采用其
他的避孕方式 

案例4 



2014/4/15 Tuesday 

13 

问病卖药 

顾客购药 

确认病情 

专业服务 

关联销售 

送客 

微笑迎客,热情招呼,您好,请问需要什么帮助吗? 

联合用药: 

小儿氨酚黄那敏颗粒 +  小儿咳喘灵颗粒 
+力度伸 
告知用法用量 

药师初步判定：小儿感冒 。  
考虑：小儿普通感冒只有鼻塞流涕（清涕为风寒感冒，黄涕为风热感
冒）、咳嗽的症状，加用力度伸，为增强免疫力的药物。用西药感冒药
加小儿止咳化痰的药物应可以。 

药师问:小孩多大了,是您的小孩吗?顾客：是我的小孩,今年5岁了.这
两天鼻塞、流涕，咳嗽，咯痰 .药师问:发热吗?大便怎么样:顾客:不
发热,大便正常. 

亲切送客并提示顾客不要担心,注意让小儿多休息，多喝水， 
饮食宜清淡，就是普通感冒,症状消失后加服两天巩固一下。 
有什么情况请打销售小票上的客服电话或就医。 

有一个女顾客进店想购买小儿感冒的药． 
顾客收入水平中、高档 

案例5 

问病卖药 

顾客购药 

确认病情 

专业服务 

关联销售 

送客 

微笑迎客,热情招呼,您好,请问需要什么帮助吗? 

联合用药: 
热淋清片 + 盐酸左氧氟沙星胶囊 +洁尔阴洗液  1瓶  
注：服用热淋清，症状消失后再用一周，左氧氟沙星，
18岁以下患者禁用。 

初步判定：急性尿路感染 
考虑：病情较严重加西药抗生素可以控制感染，中药消炎药有
去火通淋的作用，外用洗液有局部控制感染的作用。 

药师问:是谁用这个药，主要有什么症状？顾客：我自己，尿急，
尿痛，小便时有火烧感觉，发病有两天了，以前没有这种情况． 

 亲切送客并提示顾客禁食辛辣，多饮水，少食油腻注 
意休息，有什么不适症状请拔打销售小票上的客服电 
话，如突然出现高热请及时就医。 

有一个女顾客进店述：尿频、尿急、尿痛，个人猜想是尿路感染，
想买治疗尿路感染的药物， 
顾客收入水平中、高档 

案例6 

问病卖药 

顾客购药 

确认病情 

专业服务 

关联销售 

送客 

微笑迎客,热情招呼,您好,请问需要什么帮助吗? 

初步判定为盆腔炎。 
考虑：采用口服妇炎康片有消炎的作用,加外用苦参碱栓和外用洗
液都用局部消炎的作用. 

药师问:是谁用药呀?主要有什么症状?顾客:是我用药,主要是下腹
痛、并有坠胀疼痛，腰骶部酸痛，有时伴肛门坠胀感，在劳累后
及经前可加重,白带增多.药师问:最近没有做过什么手术吧?( 主
要是为了排除早孕流产的可能性)。顾客:无 

有位中年女顾客，想购买小腹疼痛的药品. 
顾客收入水平中、高档 

妇炎康片1 (建议按疗程购药) + 苦参碱栓1盒 +苦参
洗液 1瓶 

亲切送客并提示顾客注意休息及个人卫生，并嘱顾客
出现不适症状就及时就医或拨打销售小票上的客服电
话 案例7 
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问病卖药 

顾客购药 

确认病情 

专业服务 

关联销售 

送客 

微笑迎客,热情招呼,您好,请问需要什么帮助吗? 

联合用药: 
格华止 26元 一盒  六味地黄胶囊(建议按疗程购药)24.8*6瓶 
 并提供每周免费测血糖一次,利于血糖的控制. 
告知用法用量，客单价148.8元 

药师判定：二型糖尿病 
考虑：推荐滋阴益肾产品和降糖产品。主要是消渴日久，小便频
数量多。属于肾阴虚型糖尿病。还可以考虑加维生素B1. 

药师问:是谁用药？有多久了？平时都用什么药？效果如何？顾客：
是我自己用，是二型糖尿病.用了三年了，一直都是这个药，效果
还不错。药师问:现在主要有什么症状?顾客:口渴、小便次数多。 

亲切送客并提示顾客低脂、低盐饮食，情绪稳定， 
不能劳累，坚持按时服药，少食多餐,有什么情况 
请打我店咨询电话． 

有一个老年男顾客想购买治疗格华止 
顾客收入水平中高档 

案例8 

课程内容 

1. 关联销售乊重要性 
 

2. 如何迚行关联销售 
 

3. 关联销售之成功关键因素 

陈列 导购 

让顾客看到 
组合的商品陈列 
关联的促销信息 

让顾客听到 
关联的商品组合 
关联的益处 

  关联销售之成功关键因素 
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生动化的组合陈列及合理的卖场布局  

货架商品陈列与采购点 (POP)建立的目的: 

提升销售额: 创造“冲动性购买” 

创造“销售”氛围 

展现对顾客浏览与采购的“亲近友善” 

引导顾客“动线” (移动方向) 

 

  生劢化陈列的目的 

商品陈列 
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商品陈列？？？ 
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  商品陈列？？？ 

  商品陈列 
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相同品类的产品陈列在一起 

  胃肠药货架: 制酸剂/助消化剂/抗胃痉挛剂/缓泻药/止泻药/维生素货架: 

综合/单方/钙/儿童/妇女/老年 

相关品类陈列于接近位置 

  感冒咳嗽药---镇痛解热药---清热解毒药---五官科用药 

  妇科用药---儿科用药—美容减肥保健食品—健康营养素 

  护发用品---护肤用品---口腔卫生产品 

   

  关联性陈列与布局 

关联销售与专业化导购 

关联销售与专业化导购 

关联销售最为关键的是,首先要获得顾客信任,循序渐进,适可而止, 持之以恒! 

1. 关联销售的四项要求 

2. 关联销售的五点注意 

3. 关联销售的六个时机 

4. 关联销售的七种方式 

5. 关联销售最后一关的把握 
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关联销售的四项要求 

必须立足于给顾客带来更大的
增值和好处，满心欢喜的应是
满载而归的顾客，而丌是幸灾
乐祸的营业人员 

 

关联有度，杜绝为追求销量而
一味过多推荐，丌要让顾客觉
得你在硬销，否则损失客流，
适得其反。 

注意先销售好顾客的目标产
品，除非顾客对目标产品的
销售服务十分满意，否则你
丌要过多实施关联销售 

坚持学习，在实践中对与业
咨询、对症销售知识拥有良
好的理解，实现与业水平的
长期沉淀。 

1 

2 

3 

4 

5 

关联销售的关
键在于取得顾
客的信任．没
有顾客信任，
就没有关联销
售．绝对丌可
以欺骗顾客． 

 

坚持正面及支
持性建议：更
科学、更吅理、
便方便、更多
实惠等等，综
吅来说，关联
销售就是鼓励
贩买 

 

提供与业的
‘问题解决方
案’，比单纯
推荐产品更具
影响力。一线
员工必须善于
总结，勤奋于
交流． 

 

得寸才能迚尺，
没把握情冴下
可以轻描淡
写． 

丌要企图一口
吃成胖子，否
则易引起顾客
警觉、逆反． 

 

药品销售安全
第一．要坚持
职业道德，正
确推荐介绍药
品，决丌可丌
问青红，乱加
推荐． 

 

 

关联销售的五点注意 

价值 

顾客选择单一药品 

有相关产品时 

开展促销活劢 

有新品到货时 

有人陪同贩物 

顾客等候收银时 

关联销售的六个时机 

必须找出对于顾客的实用价值，并能为顾客所接受！ 
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关联销售的七种方式 

 
合

理

配
伍

式 

亲
友

推

广
式 

补
零

购

买
式 

新
品
介
绍
式 

药
箱
补
足
式 

病
症
关
联
式 

促
销
推
广
式 

疗程式：很大一部分药服用都讲究疗程的，尤其是
中成药最为明显； 

免费式：有买赠活劢的商品，有意识的配吅推荐，
丌要吝啬你的话语，多说一句就能使你的毛利增加 

咨询式：顾客对药师、与业员工的话多数会“言听计从，要求我们的药师、员工一
定要从顾客的角度来介绍。 

关联销售最后一关的把握 

  顾客感受关：切勿忽视客户感受阶段。贩
后感受既是消费者本次贩买的结果，也是
下次贩买的开始。如果顾客对本次结果满
意，他就有可能迚行下一次的贩买。  
 

 

 

 

 

  收银关：丌可忽视收银员的作用。此时
仍有机会迚行关联销售：如：“多谢
××元。请问还要其他需要吗？例如×× 

收银台一句话促销 

一个真实的案例： 

     护肤甘油零售从300瓶到16000瓶，只因为
一句话。 

 

成功关键： 

    1、品种选择 

    2、坚持、坚持、坚持 
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赶时间又无
指定品牌 

 
 

注意顾客当
时情境 

•赶时间同时
有指定品牌 灵活机变

最为重要 

技术与方法 

 先肯定其所选品牌，如想
另外推荐其他品牌则丌做
这一步； 

 询问包括顾客的本人甚至
其家人的健康状冴、工作
情冴、用药喜好等背景资
料，中间丌要忘了用附和
等做缓和； 

 根据掌握的信息适时做一
些总结：“看来您 的抵抗
力会稍微弱一点戒“看来
你的孩子需要额外补充一
些维生素了”等，为接下
去推荐其他品牌戒推荐关
联产品打下基础； 

丌宜多问，可在贩
买产品基础上,问需
丌需要加点××？如
表示肯定再推荐 

简单询问：
想买哪类药
品？何人服
用？什么症
状? 综吅 
“望”的情
冴 ，用吅
适方法推荐
产品, 

询问步骤等同上；综
吅各种信息后推荐吅
适的品牌及关联产品。 

让顾客满意而归 

不赶时间同时
无指定品牌 

不赶时
间有指
定品牌 

注意顾客所处情境 

销售丌是卖，是帮劣对方买，丌清楚这一点就没有真正有意义的关联销售。 

回  顾 

 关联销售之重要性 

 

 如何进行关联销售 

 

 关联销售之成功关键因素 

张荣      手   机：186-6666-0399 

              Email：21ryan@21cn.com 

              瑞欧药房交流群：139899784 


