附表六：案例分析

成功/失败案例

案例收集人：徐艳红
案例内容：成功案例：    

一天有个顾客进店，有点着急的说快给他拿一盒斯达舒。我就走上前询问他怎么了，是不是胃痛。他告诉我他现在的感觉是：胃痛，持续了一段时间，并伴有胃胀、反酸，还有点想吐。我根据他说的症状断定他可能是慢性胃炎，就问他是不是有胃炎，他告诉我说是的。现在就是因为昨晚吃过火锅，现在胃很不舒服，想买点药来吃。我告诉他说因为有胃病都要忌油腻，辛辣的，生冷的东西。因为年吃过火锅犯病时很正常的。现在就正对你的病给你拿点治疗胃病的药。他说只要有效果都是可以的。我就给他拿了一盒三十五味黑药丸，铝碳酸镁，在加上他说的斯达舒，告诉他因为他有胃炎,十五味黑药是专门针对胃病的，也是中药养胃，调理的，铝碳酸镁是胃反酸的时候效果很好的药，斯达舒只是痛的时候吃的，他就看着这么多的药就说他用不着这么多，只要一点就可以的，这么多吃不完不就浪费了吗？我说因为你的是慢性的胃病，所以你是需要慢慢调理，胃病不是吃一次药就会好得，得需好好调理才行。胃病调理好了，以后你吃什么都不会怕了。他说那就拿来试一下效果吧，不过你拿的十五味黑药这个我就要不了这么多的，只要一盒就行了，你不用给我拿四盒吧。我说现在四盒的话是可以优惠一盒的价钱的，而且你的只要一直坚持持的话，以后你的胃保护好了，就不再需要那么多的药，想吃啥都是可以的。他说因为现在痛，我拿一盒来吃有效果以后我再来买都可以的，只要我觉得有效果你没有优惠我都是要买这么多的。说完就让站在收银台的同事给他收钱了。付完钱后他就走了，并说以后再来买我说的那个药。还要按照疗程来的。

案例分析：顾客来的时候有分析顾客的病和询问病史，所以拿的药他基本都接受了，就是让他按照疗程用药他拒绝了，所以在疗程用药上还是需要加强力度的。

 失败案例：
         营业员：您好！请问有什么可以帮到您的吗？

         顾  客：这是我在医院医生开的处方，请问有这两种药吗？

         营业员：恩，有的，我马上拿给您看看，您稍等！ 

         顾  客：恩，好的！

         营业员：阿姨，您看一下这就是处方上的两种药，比沙可啶肠溶片和酚酞片，您是便秘吗？

         顾  客：是的呀。

         营业员：您便秘多长时间了呢？

         顾  客：两个月了吧！ 

         营业员：噢，这样，您一个星期排便几次呢？ 

         顾  客：有时候一两次，严重起来两个星期才一次。

         营业员：挺厉害的呀！那您每次都得蹲好久吧！

         顾  客：恩，是的，好的时候十来分钟，严重起来得半个小时。

         营业员：看您挺严重的，您以前服用过这两种药吗？

         顾  客：没有。

         营业员：哦，那我跟您讲一下它的功效及服用方法吧！这是比沙可啶肠溶片，一日一次，一次1-2片，主要用于急慢便秘和习惯性便秘都有很好的疗效，但是也有一定的副作用，另                 外看您的体型微胖，您平时血压高么？

         顾  客：血压有点高的。

         营业员：噢，这样，您看医生时有没有对医生讲过呢？

         顾  客：没有讲过。 

         营业员：那我不建议您使用酚酞片，因为它对于血压高的人群是不适宜服用的。

         顾  客：这样子啊，那其他还有什么治疗便秘的要吗？

         营业员：有的，您看我给您推荐中药成分的，怎么样呢？

         顾  客：拿给我先看看吧。

         营业员：请您稍等，我给您拿。

         营业员：您看，就是这个。麻仁丸有润肠通便，调节集体功能的效果。早晚各九丸。

         顾  客：真有治疗便秘的效果吗？

         营业员：有的，我建议您配着汤臣倍健的清好清畅胶囊服用，它可以改善胃肠功能，早晚各两粒。

         顾  客：真的很有效么？

         营业员：有的，这三种一起服用效果很好。

         顾  客：那好吧。

         营业员：阿姨，看您脸上有几颗痘痘，是不是因为便秘引起的新陈代谢不完善导致的呢？

         顾  客：恩，应该是的，就是最近排便功能不好都冒出来好多了。

         营业员：这样吧，您可以买这个套装，里面一瓶清好清畅胶囊一瓶天然维生素E。

         顾  客：好吧，我买来试试嘛！你帮我算算一共多少钱？

         营业员：恩，好的，总共300元。

         顾  客：这么贵呀？

         营业员：哎呀，您看看嘛这个可以吃一个月左右，这样算来也不算贵，即可以买个健康的身体，又可以有个好的肌肤，您看多值。

         顾  客：也是，可不可以给我打个折嘛？

         营业员：阿姨，我们是连锁药店质量方面您可以放心的，至于价格嘛我可以给您打个9.5折。

         顾  客：那么打折后多少钱呢？

         营业员：优惠下来一共是285元。

         顾  客：不能在优惠点儿吗？有点儿贵了。

         营业员：不能了，我只能给你这个优惠价格了。

         顾  客：那我不要了吧

说完就转身走了。

案例分析：本案例中营业员其实可以灵活处理，如果适当再给予顾客一些优惠，比如赠品或告知顾客可以向领导申请更多优惠，或许不仅可以留住顾客，还可以将其维护成忠实客户。
倍健养生堂保健品组合销售

以下组合仅供参考，各位可以根据顾客实际情况进行相关产品的自由组合。

儿童、青少年成长发育组合

一、补脑益智组合：儿童多烯鱼油软胶囊+钙铁锌咀嚼片

  儿童多烯鱼油软胶囊富含丰富的活性DHA，是大脑细胞发育不能缺少的重要元素；钙

是神经系统的重要营养成分，铁是血红蛋白的重要成分，充足的铁锌则让注意力更集中，

学习效率更高。

二、增强免疫力组合：牛初乳配方粉（片）+维生素C  

牛初乳含丰富的免疫球蛋白，能迅速补充能量，增强免疫力，是儿童提高免疫力的首

选；维生素C能直接抵御病菌并参与抗体的合成，提高身体免疫系统的战斗力，维生素

C在体内不能合成，只能从外界摄取。

三、改善视力组合：胡萝卜素软胶囊+儿童多烯鱼油软胶囊

  天然胡萝卜素是维生素A的前体，会在人体中转化成维生素A，维生素A也称视黄醇，缺乏会导致夜盲症和干眼病等，合理补充有利于及时补充眼部细胞所需营养，保护眼睛；儿

童多烯鱼油中富含活性DHA，是视网膜上的一种重要营养素，不足则会引起视力下降。

 四、改善偏食、厌食组合：蛋白冲调粉+钙铁锌咀嚼片+多种维生素矿物质咀嚼片（儿童型）

 钙铁锌是人体的重要营养元素，对儿童生长发育、智力发育有重要的作用；蛋白冲调粉、维生素和钙都是各种消化酶的主要营养成分，合理补充对改善儿童消化能力，提高食欲有极大帮助。

中老年人永葆青春组合

一、降血脂组合：多烯（深海）鱼油软胶囊+大豆卵磷脂软胶囊

多烯（深海）鱼油是血管清道夫，其中EPA和DHA能降低血脂，软化血管；大豆卵磷

脂能将体内的胆固醇和中性脂肪乳化排除体外，和鱼油配合使用效果更佳。 

关节特护组合：

1、骨节康+胶原蛋白软胶囊+钙D软胶囊

骨节康主要由葡萄籽提取物和葡萄糖胺组成，可以加速软骨细胞的再生和修复，恢复

骨韧性，对老年人的骨关节有很好的保护作用；胶原蛋白能补充胶原蛋白，增强关节韧带弹

性，防止软骨组织老化、摩擦；钙D软胶囊：能增加骨密度，防止骨质疏松。

2、盐酸氨基葡萄糖片+维生素C+氨基酸钙（药物组合，仅供参考）

盐酸氨基葡萄糖片可以预防骨关节炎，氨基酸钙可以防治骨质疏松，维生素C可以促

进钙吸收。

三、调节睡眠组合：安睡胶囊+液体钙软胶囊+B族维生素

安睡胶囊取材中药饮片，综合调理植物神经紊乱，改善睡眠质量；液体钙能维持神经

的稳定，很多失眠与缺钙有直接关系；B族维生素中B1、B6都可以稳定情绪，帮助睡眠，

适当补充B族维生素可以辅助治疗失眠。

四、防癌抗自由基组合：灵芝孢子粉软胶囊+螺旋藻软胶囊（片）

灵芝孢子粉有直接杀死肿瘤细胞，并抑制癌细胞的扩散，保护肝功能；螺旋藻能全面补充营养，增强体质，提高自身免疫力，预防肿瘤。

女性保健调理营养组合

一、瘦身纤体组合：B族维生素片（多种维生素）+左旋肉碱

B族维生素是天然的酵素，是能量转化的催化剂，帮助脂肪的燃烧和释放；左旋肉碱

可以促进多余脂肪分解，防止脂肪堆积，降低体重，塑造迷人身形。

二、润肠排毒组合：润通软胶囊（膳食纤维片）+维生素C  

 通可以排除体内毒素、清宿便，改善便秘；维生素C是强抗氧化剂，抵抗自由基，消

除色斑。膳食纤维具有很强的吸附性，用来吸附和清除体内有害物质，与润通胶囊二选一，

用于润肠排毒，效果好。

三、美白祛斑组合：维生素EC+葡萄籽软胶囊

 维生素EC抗氧化，抗衰老，美白润肤；葡萄籽能减少黑色素，特别能防止紫外线引起

的皮肤色素沉着，是天然的遮阳伞。两者合用，加强了美白祛斑作用。

四、延缓衰老组合：羊胎素软胶囊（卡瓦根）+小麦胚芽油（鱼蛋白）

羊胎素称为“动物雌激素”，帮助受损肌肤修复，增强皮肤弹性，改善内分泌，延缓衰

老；小麦胚芽油含天然维生素E、亚油酸、亚麻酸，利于皮肤健康润泽，可以延年益寿，延

缓衰老。卡瓦根被誉为“卵巢保养素”，有非常好的延缓衰老的作用。

 五、更年期特护营养组合：大豆异黄酮软胶囊+铁锌钙咀嚼片＋多维元素

大豆异黄酮能平衡女性荷尔蒙，弥补更年期因激素分泌不足带来的一系列的症状和不

适；更年期雌激素水平降低，导致维生素和矿物质流失，适当补充可以改善症状。

六、经期特护组合：钙维D软胶囊+B族维生素片

痛经通常是因缺钙引起子宫平滑肌痉挛而导致的疼痛，钙是必需的营养素；B族维生素是营养神经和维持神经稳定的重要维生素，两者合用，舒缓神经，减轻疼痛，缓解痛经症状。

男性强身健体调理营养组合

一、保肝护肝组合：B族维生素片+大豆卵磷脂软胶囊

B族维生素是脂肪代谢的重要营养素，帮助肝脏解毒排毒；大豆卵磷脂能乳化脂肪，

防止脂肪在肝内异常囤积，预防脂肪肝，修护肝脏的细胞膜，是肝脏的保护神；增益胶囊

有中药灵芝、绞股蓝、葛根、余甘子组成，具有增强免疫力，加强肝脏功能，保肝护肝。

二、前列腺防护组合：番茄红素软胶囊+大蒜油软胶囊（蜂胶）番茄红素软胶囊可以改善前列腺炎和前列腺增生引起的各种症状；大蒜油软胶囊：抗菌消炎，预防前列腺疾病。

三、抗疲劳、抗压力组合：西洋参+角鲨烯

 西洋参抗疲劳，提高免疫力；角鲨烯改善大脑缺氧，增强脑细胞活力，抗疲劳。  

胃病预防组合：

1、螺旋藻片+蛋白冲调粉

螺旋藻片有全面增补之功效，是偏碱性食物，有中和胃酸的能力，对防止慢性胃炎和消化性溃疡有明显功效，并且有保护胃黏膜作用；蛋白质是胃黏膜、消化酶的主要成分，可以帮助消化，增强胃活性。

2、B族维生素+蜂胶

B族维生素是许多消化酶重要的组成成分，缺乏容易引起消化不良、胃部不适；蜂胶可以抗感染，对慢性胃炎有辅助治疗作用，保护胃黏膜。特殊人群营养调理组合

长时间使用电脑者：葡萄籽软胶囊（螺旋藻）+天然胡萝卜素软胶囊

葡萄籽是天然的抗辐射佳品；天然胡萝卜素保护视网膜，保护眼睛，对于长期使用电脑的人有很好的保护作用。

应酬多、常吸烟饮酒者：维生素C+B族维生素 

维生素C能排除血液毒素，减轻酒精对身体的伤害，减缓长期饮酒形成的酒精肝和脂肪肝，并且维生素C可以淡化烟雾中的毒素；B族维生素可以帮助肝脏解酒、解毒，保护肝功能，营养神经。
