
让顾客满意是我们的目标

                                      拆零配药让门店动起来
尊敬的各位领导、各位同仁：

大家好！我是成都太极大药房交大三店的戴志斌，很高兴参加集团公司组织的这次经验交流分享会。今天我与大家分享的是一个我们一直努力的目标，如何让我们的顾客满意。

有门店店长抱怨：我们的顾客怎么越来越少了，而投诉的顾客反倒越来越多了？其实，门店从来都是不缺顾客的，关键在于门店自身如何为忠实顾客和潜在顾客服好务，尽可能地让他们都能满意而归。分享一下我遇到的一个药店小案例：
    1月9日上午一女性顾客进店给12岁女儿买感冒咳嗽药。顾客希望能拆零为其配2天的药即可。我们以为顾客是觉得价格太贵了，换了好几种产品，顾客都说恐怕没有配药效果好。最后又介绍了儿童用惠菲宁，感冒咳嗽均能解决，顾客仍然不满意，空手离开要求去找诊所医生配药了。

提示：不同顾客的需求在不断增加，药房的经营模式也可随着市场的需求不断变化。如何满足更多的顾客需求，让更多的顾客满意是我们需要一直努力的目标。
交大三店地处九里堤公交站附近，周边主要是大型的机电城和灯具城。顾客流动性比较大，主要是一些做生意的流动顾客和周边进城的散流顾客，因此销售的不确定因素很多。生意好的时候每天可达4000元，差的时候才1000元左右。面对这样的情形，我们也是很着急。召集员工开会后得出一个结论：每天的人流量比较大，但进店顾客却不多。像上边那样的女性顾客每天基本都要遇到2-3个，多的时候甚至有5-6个。在整盒不拆零的情况下顾客没有达到预期需要的服务因此很多情况下都空手出店了，虽然也有极个别顾客愿意听我们的讲解最后达成购买意向，但走时都会嘀咕几句：哎，你们怎么不拆零呢？我买几道配好的药效果肯定会更好的。这个时候我们都很尴尬，顾客虽然买了药，但心里却不是舒坦的，那种很勉强的滋味我想在座的各位肯定也多多少少的有过。
如何避免再出现这样的问题呢?我们一直在思考。顾客就是我们生存的根本，让顾客满意是我们一直追求的目标。为什么我们不能打破陈规，创意营销，把我们丢失的顾客再找回来呢？肠虫清，创可贴这些可以拆零，其他的常用药品为什么就不能拆零？顾客有需求就说明有市场。诊所可以配药，我们药店为什么不可以呢？要知道诊所这一块的顾客还是占有相当于一部分数量的。开展配药拆零服务，也为我们找到了一个新的尝试机会。
现在我们门店拆零的常用药品基本达到了70多种。同期对比交易笔数从45笔/天上升到60笔/天，客单价没有下降反而有一定提升，特别是会员销售占比明显的上升，会员销售占比约有40%。顾客对我们的信赖度也有一定的提升。有的顾客甚至主动介绍自己的亲朋到我们药店来咨询购买药品，说我们的专业服务到位，配的药效果很好，物美价廉不浪费。其实拆零的药品基本上还是我们首推的ABC品种，只是根据顾客的描述，问病拿药的针对性更强了，价格呢基本上配下来3-5元/付，2-3天药配下来基本30-45元左右，和平时拿整盒的药价格是差不多的。有的时候，在配药的同时我们还会建议顾客再买一点分装好中药回去泡茶，顾客基本都会接受。在顾客满意，我们放心的前提下基本达成了双赢，同时门店的部分滞销品种也通过这种形式很快地销售出去了。这样的尝试让我们店上的每个员工都拥有了自己忠实的粉丝，每次都点名要某某配药。有了这些忠实的粉丝我们的门店才能不断的成长起来。
我相信只有勇于尝试，创新营销才能在竞争激烈的市场中站稳脚跟，拥有自己的一席之地。虽然这只是我们门店的一个尝试，但是我相信只要大家从心出发，站在顾客的角度，一定会挖掘更多的信息，让更多的顾客满意，让我们的太极发展的更加壮大！                           

