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中医药服务流程
[bookmark: _GoBack]中医药服务流程包括挂号、候诊、问诊、划价抓药、熬药取药历经环节多，耗时长。为会员提供“满意的”服务，传递太极大药房的“一家有温度”的药房的口碑。对各服务环节的要点做以下规范。

一、挂号
1、电话预约挂号。
（1）、用普通话进行对话，主动自报店名和自己名字。
（2）、登记会员主要信息，以便会员到店时核对。信息包括姓名、性别、联系方式、到店时间、排号、挂哪位医生等。
（3）、向会员说明排第几号、第几诊室、大约到诊室看病的时间。提醒带上前次处方。
（4）、遇不利天气，提醒会员防暑、带雨具、路上注意安全。
（5）、遇医生临时有事，取消出诊，要及时说明，包括停诊几天、哪一天恢复坐诊。
2、现场挂号/取号。
（1）、来现场挂号，导医员工询问是否是会员，动员非会员办理会员，加微信/企业微信。
（2）、登记会员主要信息，以便医生正确写处方。内容包括姓名、性别、联系方式、挂哪位医生等。
（3）、收款“唱收唱付”后，给“挂号单”，引导会员到候诊区域候诊。
（4）、电话预约会员到店取号。核对预留会员自己以及医生信息，无误，则“唱收唱付”收费，给“挂号单”，引导会员就诊区候诊或进诊室就诊。

二、候诊问诊
根据医生忙闲情况，引导会员。
1、医生忙，则替会员将“挂号单”交给医生排队，让医生知道会员人数，注意看病节奏。同时，引导会员到就诊区坐下，看看宣传资料、或品茶等待。
2、医生闲，直接带会员进诊室，交接给医生。

三、划价
1、导医员工引导会员到中药划价台排队。
2、到划价时，必须询问会员卡号。不是会员，再次邀请办理会员。
3、划价完成，逐一复核处方与收银条药品信息，无误后，进行“唱收唱付”结算，交给顾客收银小票。对需要发票开具卷式机打发票，或告诉会员上公众号查询电子发票。
4、划价中需要替代剂型时，主动告诉会员，征得同意后完成划价。
5、临时出现品种缺货，员工立即写纸条，亲自将纸条给医生，提示医生调整处方用药。
6、将处方、收银条一起在抓药台排队。

四、抓药复核
1、抓药时摆盘顺序，按照处方上药品名字位子，一一对应，便于复核以及顾客放心。
2、有先煎后下和另煎要求药品必须单独另包，包装外写上药品名字。矿物质、有毛、尺寸细小的种子等药品需要用统一要求的“无纺布茶叶包”单包。该破碎的必须破碎。
3、另外一名营业员对照处方，逐一核对药品。发现有误，再请一位员工共同复核，纠正错误后，打包。
4、会员自己抓药回家自己熬药的，仔细交代会员熬药步骤，参照牛皮纸包装外印刷的操作。
5、会员需要药房熬药的，填写取药卡一式二份，作为取药凭据。卡片写明门店联系电话，顾客姓名电话，取药时间。
6、拍照互动。把下列环节拍一张照片，通过微信发给会员。
（1）、装好中药饮片的熬药袋，及处方上姓名位置。
（2）、浸泡在泡药盆照片。
（3）、放进熬药机开机后的照片。
（4）、熬好并包装后的照片，以及处方上姓名位置。

五、熬药发药
1、严格按照熬药流程熬药，泡药、先煎后下、煮开时间、包装袋数准确无误。
2、药熬好后，约定的取药时间未到的，主动电话通知会员提前来取药。到了约定时间，药没有熬好的情况，主动打电话给会员，道歉，再明确取药时间。
3、会员到店取药时，员工一定收“取药卡”，核对“取药卡”和处方所有信息，并问询取药会员“处方上病员姓名”，正确无误后将药发出。同时根据处方提示病情症状，提醒会员每日服用量、服用时间、储存方法、加热方式等用药叮嘱。

六、回访
会员服药的第五天，由具备中医药专业能力的员工，按照“电话回访中医问诊会员的通知”进行回访，指关怀会员用药依从和生活注意事项等。
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