                         细节赢得顾客

     作为一名从事医药工作的销售人员，直接面对的是病人，身上所承担的责任及义务不同于一般的销售人员；作为一名太极人，我们就是太极的代言人，在顾客面前树立良好的形象及信誉，得到顾客信任及信赖。而质量信任意识与工作责任感必须是每位太极人必须具备的基本素质。
反思“水蛭事件”和“十二桥过期药品事件”，无论员工还是公司，在质量管理工作中都存在一定的问题。新员工上岗前的质量培训工作不到位、日常工作中对质量管理工作的不重视、责任感的缺失等都是导致事件发生的原因。

而作为顾客，这件事情严重影响了太极在他心中的形象，顾客选择太极购药，是一种信任。顾客第一时间能够愿意联系太极，还是相信太极能够合理处理这件事情，结果沟通无果。信任转化为不信任，其次转化为愤怒，大大的伤害了顾客的感情。

两个事件给我们每个人敲了一个大大警钟，提高员工质量意识与工作责任感是我们今后工作中的重中之重。“质量第一，信誉至上”是我们秉承的质量经营方针，并严格按照质量管理制度执行。作为店长和质管员，在日常工作中，在提高员工质量意识与工作责任感承担者重大的责任。第一，组织员工重新学习质量管理制度，不同角色的人员学习相应的制度，强调关键点。第二，从各个环节控制药品质量问题，来货收货时核对批号、效期；上货和拿药时按照先进先出的原则，出库下账的时候核对批号和日期；结帐后再次核对数量及批号、效期。从小细节着手，把控每个小环节，杜绝过期药品流入顾客手上。第三，门店之间调拨时，仔细核对批号和效期，对别人负责，也是对门店负责，杜绝类似情况出现。第四，每月定期进行查效期和登记，半年内效期进行鲜明标注，每日进行一个效期品种的学习，加快动销。1个月内效期下柜并按照流程处理。第五，公司通知效期退货时，按照流程处理，保证效期药品的处理。

从细节做起，把控每个环节，加强自身责任心，我相信我们在以后的质量工作做得到位，做得仔细，当好公司的代言人和形象人。

                                       土龙路店  张春花
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