
　2015年药品零售行业的激烈竞争已经到了白热化阶段，价格战、促销战、优秀销售人才争夺战在各大、小连锁间展开。药店要在激烈的市场竞争中生存与发展，就必须以顾客为中心，认真研究和分析药店顾客的需求特征，从而提供能够满足顾客需求的服务，进而使顾客在接受服务的过程中有满意感。
2月的第一个工作日，到龙泉、柳翠、金丝街等5个门店走访，发现即便在行业内激烈竞争下，但是门店店长、店员掌握销售的基本功是最重要的。员工的顾客接待技巧、销售能力不足、执行能力欠缺等这些都是需要培训的。
1、低价吸客

在龙泉东街店调查发现，店长、店员一味的强调周边药房价格是如何的低，比如：拜糖平隔壁药房比我们店便宜的多，还有立普妥等。我立即到店员说的距离80米的钦顺堂药房调查，发现门店给我们讲的特价品种，除了一个品种低于我们药房，其余的均高于我们药房。拜糖平竞争药房特价53元，我们店会员特价41.5元。门店员工甚至不愿意把会员特价销售给顾客，他们怕门店毛利率低。
由此发现，公司通过各片区、各门店将顾客反映价格高的品种优选出来，经过多次比较，反复筛选了100个品种。策划科为了将这100个品种能与众不同的提醒店员和顾客，特别用“红旗”性状的买省标签标示出来。公司为了能提升销量用心良苦。而我们的门店员工听信顾客的一面之词，未对周边药房的情况及时调查研究，让顾客感到我们药房价格就是比其他店高，使顾客对我们药房失去信心，顾客在不经意间流失。要想留住顾客，首先了解顾客需求，切实为顾客着想；再次将公司的政策执行到位，熟悉特价品种及价格；做好市场调研工作，掌握零售市场的变化，遇到问题才能充分自信的迎刃而解。在商场如战场的今天，只有知己知彼，才能百战不殆。

2、引导门店员工怎样开展保健品销售
在龙泉锦绣店我们发现，门店员工给我们说，周边药房保健品汤臣倍健活动特别低。而我们药房没有长期搞活动，造成了顾客的流失。在门店观察中发现，该店保健品61个品种，其中汤臣倍健28个品种，自然之宝7个品种。周边药房保健品较低的情况下，规避其较低的品种，扬长避短，将世界一流品牌自然之宝主动推荐给顾客，此品牌周边药房没有销售，正确引导顾客消费方向。门店店长到员工对自然之宝知识欠缺，门店连重点品种深海鱼油、卵磷脂都没有货，谈何怎样销售保健品。
为了增加保健品销售，突出我司保健品特点，教会他们遇到问题时，怎样灵活处理，怎样引导顾客更高一层次的消费，对员工进行保健品知识的培训至关重要
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　　论文摘要：目的：为零售药店参与市场竞争提供参考。方法：分析顾客满意理念和顾客让渡价值理论，探讨提高顾客让渡价值的途径。结果与结论：降低货币价格只是药店提高顾客满意度的多种方法中的一种，药店应综合分析影响顾客让渡价值的因素，作出正确的决策。
　　当前，药店经营已进入微利时代，药品零售市场的“价格战”打破了原有的市场平衡，其直接结果是药店的赢利水平下降，而这使得药店的生存与发展空间受到威胁。因此，药店依据什么样的服务理念其经营行为，以提高其赢利水平和竞争能力，是在当前药品零售市场激烈竞争态势下迫切需要解决的问题。本文拟就此作一探讨。
　　1  基于顾客满意的药店服务理念
　　任何经营行为总是受某种服务思想或意识的影响和支配，这种服务主张、服务思想和服务意识被称为服务理念。服务理念是服务活动的基本指导思想，是企业使命和宗旨的具体体现，也是企业服务的责任和目标。
　　药店要在激烈的市场竞争中生存与发展，就必须以顾客为中心，认真研究和分析药店顾客的需求特征，从而提供能够满足顾客需求的服务，进而使顾客在接受服务的过程中有满意感。这种以顾客在接受服务过程中是否满意作为服务评价标准并指导企业经营过程的服务思想就是顾客满意理念。药店在服务设计、服务创新、服务实施等一系列服务过程中，都要以顾客是否满意作为评价标准。药店只有建立起顾客满意理念，并在这一理念指导下提供服务才能使顾客满意并得到顾客满意后的回馈，这种回馈就是药店利润的源泉。
　　顾客满意的基本衡量尺度是顾客满意度。提高药店顾客满意度的战略措施有 3个方面：一是制订和实施顾客满意战略；二是加强顾客关系；三是提高顾客让渡价值。在这些战略措施中最核心的就是通过提高顾客让渡价值以提高顾客满意度。
　　2  从顾客让渡价值理论看药品零售市场价格竞争 
　　2．1  顾客让渡价值理论 
顾客的购买行为，是一个对产品的选购过程。在这个过程中，顾客运用他的知识、经验和收入等，按照价值最大化原则选择自己需要的产品和服务。其中，“价值最大化”是顾客在每次交易中力争实现的目标，也是顾客评判交易成功与否的标准。市场营销学家经过长期研究认为，顾客购买产品时所考虑的不仅是质量和价格，而是许多因素的综合，可用顾客让渡价值表示。 顾客让渡价值是指整体顾客价值与整体顾客之间的差额，顾客让渡价值 =顾客总价值一顾客总成本。顾客总价值是顾客购买某种服务所期望得到的一组利益，包括产品价值、服务价值、人员价值和形象价值。顾客总成本是指顾客为购买某一产品所耗费的时间、精神、体力和所支付的货币资金等，包括货币价格、时间成本、精力成本和体力成本。顾客让渡价值构成如图 1所示。

笔者是一名基层药监执法人员，在日常的监管工作中，经常会对各个药店进行检查，检查过程中会对药店的药品购进验收记录进行核查，核查时发现有的药店进货数量很大，而且在检查过程中也发现这些进货量很大的药店，顾客流量也很大，购药者络绎不绝。再细心观察店中销售人员对待前来购药的顾客，总是面带微笑、热情服务、详细解答，而且在我们检查的过程中也发现，从上到下，从药店负责人到药店服务人员，在待人接物上都非常热情。而回想检查过程中在另外一些药店中见到的情况，深有感触，那些店中少有顾客、冷冷清清，购进验收记录上记录的进货量较少，而且在销售记录中发现所售药品价格偏高，服务人员待人冷漠，在日常的检查中与这些人接触，感觉少了份热情，多了份排斥，而且在多次检查的过程中发现这样的药店其负责人多数情况下不配合检查，冷淡对待执法人员。笔者虽没有从事过药店的经营工作，但在对各药店执法检查过程中，也可以“窥一斑而知全豹”。 
笔者通过对近期收集的消费者饮食用药安全知识调查记录表进行整理分析后发现，在调查表中，大多数消费者在购买商品时首先考虑的因素是价格，在购药的过程中药品的价格也成为大多数购药者的首要考虑因素；其次，购药者考虑的是药品质量，而且广大消费者对药店经营过程中药店工作人员的服务质量也较为看重。 
由此可见，药店要留住顾客，首先要在价格上做到薄利，价格上的竞争优势起着决定性的作用。笔者在对各药店进行检查时发现，同样的药品，销售的价格只差几分钱，但在药店销售记录上的药品流量却差距很大，尤其是在一些常用药品和一些老年人用药上，这种差距表现得非常明显。笔者也通过侧面了解到，有些人因为同样的一瓶药品在价格上相差一角钱，而愿意多跑几里路去价格低的药店购买。笔者认为这种行为不再是价格相差一角钱的问题，而演变为对某个药店的信任，对另外一个药店的不信任。当顾客发现某个药店销售的药品价格高时，首先会觉得这个药店在面对顾客时存在“欺骗”行为，在经营上不如价格低的药店“诚信”；另一方面也引起顾客“以一而众”的联想，即由一种药品的价格高引起联想，认为这个药店的其他药品也存在价格高的情况，所以才出现因为一角钱而宁愿多跑几里路的情况。后来，笔者在检查过程中留心观察，发现顾客因为一角钱而去的那家药店在接待顾客时态度热情，服务周到，同时也了解到该药店在“诚信”经营上有口皆碑。价格上的低廉、经营上的诚信、服务上的热情周到，塑造了这家药店的“金字招牌”，也导致周围的购药人纷至沓来、络绎不绝。而与之相距不远的经营规模较大的几家药店，在顾客流量上便有些相形见绌。笔者曾感叹：同样是卖药，怎么在经营上差距这么大呢？其实细细琢磨一下，这里面并没有什么特殊技巧，做买卖和做人一样，其实“做买卖”的过程也是“做人”的过程，要想“做好”买卖，首先要“做好”人。 
消费者是最聪明的，虽然有些经营者利用“不正当手段”，通过“欺骗”消费者，在短期内获得了利益，但这只是一时的利益，最终消费者会明白过来，而经营者“欺骗”消费者的行为也成了“自欺”。 
笔者认为，药店中药品的价格和药店营业员的服务质量是决定药店竞争的根本。诚实的价格加上热情而周到的服务，就会提升药店在经营中的竞争力，也会使药店经营长盛不衰！ 


