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浅谈零售药店服务新模式
（经管张少莹，2017年9月26日）

很快，今年九月份，成为一名大四应届毕业生，在药企实习了将近两个月，对本专业市场营销（医药营销）有了进一步的认识和理解，平日也多看些药店零售和医院管理相关的书籍。下面谈谈对零售药店服务新模式的一些见解。

一、健康药房兴起发展，零售模式朝服务转型

新版GSP不断提高零售药店的经营门槛，监管力度的加强也对零售药店进行整顿和整范，使药店总数上升趋势有所减缓。《2017年中国医药市场发展蓝皮书》指出，“在政策引导、健康产业升级、消费需求变化等背景下，零售端用药更趋于合理，零售药店的经营模式正向服务性、医疗性延伸，药店要生存必定要靠规模以及专业的服务能力。”

在大健康背景下，药房大都从卖药品到对患者全方位的健康管理转变。
比如，成立不久的上海万芸药房，短短3年时间布局近30多家药店，上海可以说是全国较为规范的市场，在这样的市场环境下能够生存和发展好的创业公司就具有在全国进行复制和扩张的能力。投资万芸的朗然资本的创始合伙人潘育新先生表示，“万芸药店创新模式经过多年的思考和研究，将原来药店以“卖药”为主转变为“健康服务”，会将传统药房转变为“健康中心”，延伸开来就是：展示中心、体验中心、服务中心和配送中心。将公司利润最大化为目标转变成“以客户满意度最大化”为目标。万芸药房的新模式店健康中心也在九月份在长宁区大虹桥区域向消费者开放体验服务。”

现在的药店都几乎朝着一个共同点努力，那就是以用户体验为中心。近年来，很多药店率先开展了健康检测、健康管理、便捷诊疗等服务，进行模式上的探索，虽然各自叫法不同，比如，特格尔的健康生活馆叫其“轻诊疗”，仁和药房网叫其“轻问诊”，石家庄新兴药房称其为“健康体验”，但都是考虑到消费者对健康需求的变化而开始探索深化大健康的服务模式。

早在2015年10月，第一家特格尔健康生活馆开业，标志着特格尔在升级药店3.0模式上迈出了实质性的一步，“药店+医院+互联网”的药店模式在国内尚属首例，“三免一平”即免费诊断、免费体检、免费健康管理、平价供药以及真正24小时全天候营业的服务方式在盈利模式上也有别于传统药房。所以，这一年多以来，特格尔依然处于对理念中的药店3.0模式的一种实践论证中。 

特格尔中国药店采购联盟理事长、特格尔医药集团股份有限公司董事长刘丰盛一语道破这种服务模式的存在意义。“轻诊疗作为一种便捷的健康服务方式，通过便捷的医疗和品质的药品解决问题应该是其服务人们最主要的方式，这种模式能有效贯通医和药之间的关系，在医院和药店之间寻找一个平衡点，这个平衡点就体现在医疗服务和药品的差异化上，在医疗上比传统药店更专业、比医院更便捷，在药品上比医院更便宜、更有品质，比药店更富含健康指导类增值服务。”

在健康药房的推进发展中，仁和药店也做出了模式创新。仁和药房网加强与医疗领域企业、专业健康服务机构“健康加医”进行合作，双方以资源整合的方式实现项目对接，把其平台上的医师、检测师以及设备等资源整合到药店，通过店内的“健康一体机”，与专业医疗人员进行实时连线，实现在线问诊、寻医问药等“互联网医院”功能。同时，“健康加医”的陪诊、基因检测、海外医疗等项目也落地到药店，采用“医+药”双轨运营模式的门店，探索出“以医带药”的销售服务模式，为顾客打造一个能够实现安全用药、轻问诊、健康管理的综合性大健康服务平台。仁和仁和药房网（北京）医药科技有限公司总经理表示，出于以用户为中心，针对用户的医疗、健康方面的需求，通过数据的表现进行准确推荐药品，来保障顾客方便购药、安全用药是很必要的。

同时，在今年7月，仁和药房联合妙健康和大特保开展“健康未来”战略合作，共同构建全新的保险服务体系、健康管理服务体系、医疗服务体系和药品服务体系等，打造集保险、健康、医疗、药品等为一体的健康闭环，为用户建立可追溯的个体健康账户，提供全生命周期的健康服务。

二、智慧药房大推广，慢病管理趋势显著

近日，“智慧药店联盟”正式成立。联盟首任理事长微医董事长兼CEO廖杰远表示，医药分开、药品零差率等综合医改给零售药店发展带来了新机遇。在国家政策利好的趋势下，药店逐渐从药品销售经营向多元化服务转型，拓展药品之外的服务。2017年“智慧药店联盟”要做的第一件事情，就是协同各方共同打造开放的智慧药店平台。

随着互联网+医疗领域政策的持续推进、加码，互联网+医疗正不断以健康咨询、电子处方、远程会诊等各种服务形式在全国市场培育、发展。

就在今年8月末，叮当快药宣布启动医药健康新零售战略，完成叮当智慧药房的3.0升级，并通过特色的“AI+医药”叮当大白机器人，为用户提供个性智能健康服务，且大力度底拓宽慢病管理场景服务。慢病管理是一个大的课题，受众人群更广，可以挖掘的价值更大，，叮当快药通过慢病调理和未病养护，为消费者提供一套系统、科学的健康解决方案。

其中，智慧药店推广显现出“大健康”更关注亚健康，人们对医疗的的需求呈现出由基本健康向更高一级的养生保健、未病先防发展。新兴药店服务也颇受消费者欢迎。药店专业人士指出，“电子处方”适用于一般轻症和慢性病的问诊、用药，在我国加速进入老龄化社会和庞大的老龄人口现状中，不难看出各方“力量”都在抢食处方外流这块大蛋糕。

中国药店管理学院河南分院秘书长、上海自由呼吸环保科技有限公司总经理柯沣宸表示，可以将互联网技术应用于药店的慢病管理，如通过大数据和互联网技术为社区的慢病患者的身体状况进行监测，不良信号及时预警，提示患者和药店，双方采取医治相应的措施。

在此同时，很多医院也在探讨新发展，在外界看来，微医的“药诊店”是对传统药店的一种再改造，通过引入乌镇互联网医院，为消费者拓展在线预约、远程问诊、电子处方等服务，使合作药店从单纯的药品销售演变为基于互联网医疗服务的“药诊店”。几个月，广东、青海、海南、陕西等地已纷纷开始试行电子处方，各地监管部门也希望业界能探索出一种可行的方式，这对于药店来说无疑是扩展的好时机。

智慧药店作为大健康的一个新兴发起的模式，关注亚健康人群，注重慢性病管理，拥有非常强大信息系统和医药服务能力。打造 “互联网+”医药生态体系，通过互联网、大数据、人工智能等创新技术，加速制药工业与零售终端从传统商业模式向创新产业模式的升级，成为零售药店发展的挑战和机遇。也有行业人士表示，智慧药房核心是通过链接医院、药店和生产企业，为患者提供全方位服务，但是是否服务到位还无法评估。

（紧接下页）

三、药店创新着重在服务与专业

中国药店管理学院黑龙江分院秘书长、黑龙江报人医药营销策划有限公司总经理张东风对药店创新提出建议，“作为零售药店来说，虽然创新很重要，但更重要的是服务，新的技术工具只是一种服务手段，只有用心服务才能长久发展。所以互联网技术的引进固然重要，但不能局限于跟潮流、赶时尚，服务理念与先进手段的结合才能达到最佳效果。除此以外，一些医生对智慧药房的网络诊疗平台也并不认同，在发展尚未成熟期，存在一定的困难。”  

据仁和药房网品牌推广部经理韩猛介绍，“医+药”体验店新模式的创新，其一难题是改变消费者对传统药店的固定认知，让消费者接受新型药店服务方式，比如很多患有常见病和慢性病的顾客，不再动辄跑医院排长队就诊，而是去健康药房解决常见的问题。在健康体验店，各项服务很贴心专业，也特别方便。”

可见，药店要做到持续发展，需要了解顾客身心状况，更需要从产品安全转到专业服务和智能化健康医疗管理的创新，网上药店和实体药店相结合，服务和技术都缺一不可。抓住零售药品流通政策的东风，在大健康的探索道路上，把药店做成集消费者健康所有的贴心大管家。

以上就是个人的一些心得体会，当自己下定决心想在医药营销领域有一定的收获，除了下功夫在看、学、听之外，还得多写，多讲，多思考。

我渐渐地喜欢这份实习，初入职场很多也用到了学校所学的东西，这让我肯定了大学三年多兢兢业业的努力。加上前段时间我们广州中医药大学跻身世界双一流建设高校行列，自豪、喜悦，激励着我做一名优秀的医药营销服务者。
（注：学校关工网站刊发时间：2017年10月17日）
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