拥抱改变，做最好的自己
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光阴似箭，日月如梭，我在太极大药房已工作了十余年，从一个普通的促销员转变为正式员工，再通过自己不断的努力，成长为三江店的店长，每一个角色的转变，都深切感受到只有拥抱改变，做最好的自己，才能更有尊严地工作。工作十年来，体会到了药店销售工作的不易。当前，药店之间的竞争越来越大，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嬴利水平下降，而这使得药店的生存与发展受到威胁，因此作为一名从事药品销售人员，改变服务理念指导及经营行为，创新服务方式，提升服务水平，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。那么如何拥抱改变，做最好的自己呢？我有以下一些体会与大家分享： 
1、改变服务观念，增强顾客信任度。
改变服务观念，必须勇于接受新事物，勇于尝试，不要抵触，不要迷恋于所熟悉的方式；要具有基于顾客满意的药店服务理念，必须以顾客为中心，认真研究和分析顾客的需求特征，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。即能够换位思考。店员在为顾客服务时，同样要有强烈的换位思考意识，要时刻想到“假如我是顾客，我希望得到什么样的服务？”尤其是遇到顾客抱怨时，更要保持冷静与耐心，换位思考顾客的感受与想法，从而为有效化解顾客抱怨创造有利条件。销售过程中要学会察言观色，了解顾客的购买需求。一要看表情，顾客走进药店，购买动机不同，反映出的神态表情也大不一样，急于购买某种药品者，会焦躁不安，容不得等待；无明确意向者，会举棋不定，充满为难之色；完全无主张者，则显得茫然无措，不急不躁。二要看行动，顾客是脚步匆匆地走进药店，还是漫不经心地四处闲逛；是拿起一件药品仔细打量，还是在同品种间反复挑选，这些细微的动作举止，都可以透视出他们的购买心理。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。
2、创新服务方式，提升服务水平
创新是企业生存与发展的灵魂，服务方式的创新是提高顾客满意度的核心途径之一，服务创新应该为顾客创造服务价值，减少顾客购药成本，从而提升顾客的满意度。我们需要去学习，要不断的学习新的知识、新的技术。我们在主动向顾客发问时，一定要有所准备，因人因事而问，切忌信口开河，不着边际，同时在询问细节上要把握几个原则：一是不单方面一味追问。过多地询问顾客一些不太重要的问题或是接连不断地提问题，会让顾客有“被调查”的感觉，进而对店员产生反感。二是询问与提示要穿插进行。店员询问顾客是为了掌握顾客需求，在真诚、礼貌地询问顾客过程中，不要忘记用药提示，适时巧妙地将药品知识传递给顾客，从而使药品销售工作在与顾客的轻松互动中顺利完成。三是把握询问的方法步骤。一般应按照由浅入深，步步深入的方式，先从简单的问题入手，再根据顾客反应，有选择地提一些深入的问题，从答问交流中洞察顾客的真实需求，促成购买行为的发生。
3、加强店员的培训，提升业务水平
药店销售人员素质的高低，直接影响到药店的服务水平。 药店对员工不仅要加强药品知识的培训，同时也要重视员工综合素质的培养，我店利用空余时间加强促销技巧、服务态度、语言表达等方面的培训，多学习一些有关产品知识的书籍，在日常工作中，虚心向身边有经验、有专长的同事们请教，以达到扬长避短，提高整体服务水平和销售业绩的目的，让顾客在心理上对药品销售人员有信任感，提高顾客心目中的药店人员的价值，进而提升服务价值。通过扎实的店员培训，提高店员素质，树立药店形象和品牌意识，创造更多的利润。
展望未来，我们要勇于去拥抱改变，改变是比较痛苦的事情，或者是不太舒服的事情，我们每天要加强学习，每天去改变。在公司的领导下，改变观念，提高执行力，做好自己的本职工作，注重个人业务能力的提升，把着力点放在如何提高自己的服务质量，赢得顾客的长期信赖与忠诚上，让太极大药房的每一位员工成为成为广大顾客值得信赖的健康保健顾问，相信自己，勇于改变自己，为公司创造更多的效益，同时也为实现自己人生的价值而努力，做最好的自己！

