如何继续发扬传统特色是我们蔡同德堂每年要研究的课题

蔡同德堂药号
今天中药行业协会召开07年膏方工作总结交流会，听了大家的经验交流，有许多好的经验方法，都有助于我们今后膏方加工工作的促进和提高。如果要我们谈经验体会，只有一句话，就是在膏方加工的各个环节上严把质量关。膏方是我们的传统业务，如何继续发扬传统特色是我们蔡同德堂每年要研究的课题，我们坚持用传统的紫铜锅煎汁、熬膏、收膏，操作虽然复杂，工作很辛苦，但是为顾客提供道地的膏方“小锅菜”是我们蔡同德堂特色。要使膏方加工业务每年都有所提高，关键是坚持质量第一，自始至终的中心任务就是狠抓质量管理。

我们每年淡季就要召开膏方加工工作总结研讨会，目的是作为新一年膏方工作的起始点。我们通过经验交流和总结，大家集思广益，对工艺、工具、饮片质量、卫生要求、操作技术、审方、配方、校对、安全措施、药师咨询、售后服务、信息反馈、顾客意见等进行汇总，并提出改进提高的建议、意见、方法等，整理成文作为下一步膏方业务培训的素材。通过对相关人员的业务培训、考核，提高他们在膏方加工方面的业务知识水平，并进行实战操作练兵，由经验丰富的老药工作技术示范、传授经验，大家博采众长、相互学习、不断选取，使每一个参练者能在实战中提高技术水平。

我们在先期准备工作中对所有使用设备、设施、工具进行整理、养护及时更换或修复不合格的设备、设施、工具。我们每年要更新购进一批新紫铜锅、掏板等，网筛如有一丝漏网必须立即更换，保证质量万无一失。07年我们对西藏路加工处重新进行装修，使硬件设施更能符合《加工标准》

中药大补膏加工程序要经过审方、核价、登记、排单、配料、校对、浸泡、煎煮、浓缩、收膏、装入容器、凉膏的一整套环节。我们长期来对制作工艺进行总结，熬制的膏滋质量不断提高，如糖尿病患者，不能放糖，用木糖醇熬制，用同样的工艺方法，熬出的质量就不一样，我们老师傅经过反复总结经验，通过实践，在熬制火候上，收膏时间上总结出一整套有效方法，使木糖醇与冰糖收的膏滋质量一样好。我们定制补膏的过程质量管理，有药师们层层把关，专业操作人员技能熟练，组成一个专业团队，确保膏方质量一流，发扬了蔡同德堂膏方特色。

我们在膏方业务的销售前、销售中、销售后工作中也是以质量为根本。饮片配方部与医生建立医药联系，听取医生对我们膏方质量的建议、意见以及对某些膏方的特殊制作要求，改进措施等，以便于我们在操作中不断提高膏方质量，同时对一些膏方处方中存在的问题及时反馈给医生，如处方中出现的矿石类、全草类药用量及比率过大，造成收膏量低；针对有异味的药如薤白等造成膏滋口味差，消费者难以接受等都一一反馈给有关医生。通过联系协调，医生出处方时做到更合理、更规范。我们的服务工作就要在消费者、医生和我们之间形成沟通，获得医师和消费者的信赖。我们还请门诊部的医生为顾客免费提供冬令进补咨询，由药师为顾客进行膏方药学咨询，解答顾客提出的问题。我们在膏方经营服务中采取以“便利化、规范化、人性化”的模式，做到“真情、真意、真心、真实”。如对有困难提货者，送货上门；有疑问者，做到百问不厌，直到他们确信、理解为止；有些情况实行先行告知，例如在审方中对一些价高、收膏量少、成膏后有异味的膏方向顾客说明情况；顾客建议、意见及时反馈，认真加以处理、解决。如前年有一位家住宝钢的老年顾客慕名来我店制作膏方，服后一段时期后来投诉说：出现腹泻，并提出疑问，当时我们药师看过处方和药料后认为处方和加工肯定没有问题，问了他近期情况，判断他可能生有慢性结肠炎，建议他去医院进一步检查，当时他认为我们在推托，他不认可，经我们再三据理解说，他才勉强认可。当时我们想他以后不会再来制作膏方了，但到了06年底，他又来找我们的药师拿着处方主动要求我们再为他制一料膏方。我们药师说你去年不是很不高兴吗?老人笑着说，我感谢你还来不及呢，我去年按你的建议去作了检查确实生了慢性结肠炎，医生说这病长期不治会出现恶变。所以今天一是来感谢你，二是还要来定制膏方，补补身子。你们的膏方就是质量好。从此以后，他每年冬天都要来蔡同德配制膏方。从这例子说明有一流的服务质量、优异商品质量、有高素质员工和技术队伍、有规范严格的管理体系，就能保证我们膏方业务不断发展。

总之，如何继续发扬传统特色，把“定制膏方”的工作做得一年比一年好，是我们蔡同德堂每年要研究得课题。我们还要向同行学习要在质量上狠下功夫，把“定制膏方”工作做得更上一层楼。
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