          新乐中街药品质量和服务管理心得

   古人云：人无信则不立。药品质量的优劣直接关系到老百姓的身体健康，甚至是生命

安危，其质量可谓是药品零售企业不断前进和发展的基石，其专业的药学服务是我们的

核心竞争力，此次重庆分公司的水蛭事件和本公司十二桥路的高血压药科素亚事件给我

们的药品质量服务意识敲响了警钟，为什么会发生这种本应该是药品零售行业最底线和

最不能出现的事情呢，我想大家都应该要有所警惕，要引以为戒！

   此次发生在本公司的过期药事件发生在我们三个较大型的门店，门店没有每月认

查询药品效期是这次事件的主要原因，在调拨过程中，取药的人员和售出店也没有

及时核对药品的效期和批号，导致流入顾客手中，再者顾客反应至旗舰店，我们没

有即时安抚顾客，上报质管部给顾客一个好的解决办法，导致顾客投诉到药监局。

药品质量是我们企业的生命，顾客在我们公司买到了过期药品对我们门店的信誉和

公司形象是严重的损害，如果我是顾客在哪个药店买到了过期药品，我下次绝不会

再到同样的药店买药。现在顾客大多数是有品牌意识的
，他们信任大型的连锁药店

买双跨产品等每天用的高血压糖尿病时，他们往往是买疗程的，像拜糖平波利维

络活喜等，这些产品私人药房往往是拿不到货的，就算有都是去外面收的药拿回来

卖的，所以顾客把希望和质量寄托在了我们连锁药房，如果连我们都不能保证药品

质量，顾客很可能就不会再来了，也可能投入到其他连锁购买了。所以做好每月效

期报表是很有必要的，验收药品人员要核对批号，认真负责，一丝不苟。

     除了每月的效期报表要认真核对外，药品的联合搭配和容易出现的副作用也

是必须清楚的告知顾客的。不管中药还是西药药店营业员或者执业药师必须熟记

每个常用药的搭配相互作用和常见的副作用。一定询问顾客有关的过敏史既往史

家族遗传史，老年人用药，儿童用药，孕妇用药的禁忌等情况。把质量事故和用

药后的副作用减至最低，也把我们的专业关怀传递给顾客，让他们感受到我们的

专业和服务，让他们为我们传口碑。
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