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您看顧健康的好鄰居

東海藥局 以人為本的健康超市
文、攝影／洪詩茵　圖片提供／東海藥局

創
立於1973 年的台中豐原東海藥局，在第二代

接班人張振祥先生力求轉型的努力下，6 年時

間，谷底翻身，從每況愈下到業績穩定成長，從夫

妻兩人親力親為到聘僱5 位員工，且得以退居幕後運

籌帷幄，他直言，一路都是在摸索中碰撞與學習，

慢慢體悟「服務」是核心價值，深耕在地保健服務，

致力於優化服務態度，創造沒有壓力的銷售情境，

並透過會員制強化個人化服務，打造乾淨、豐富、

整齊、讓人一目瞭然的購物環境，翻轉一般藥局予

人的生硬感受，價格公道、品牌多元、藥品齊備，

提供一站購足的體驗，為人們營造更愜意美好的健

康生活。

主動出擊 爭取轉型時機

 常聽人說創業艱辛，其實，接班更是不易！由於

父親是中盤藥品批發，從小耳濡目染的張振祥，在

求學階段結束後，就選擇進入其他藥局，從基層做

起，學習藥局門店經營，累積服務銷售的經驗，為

未來接班做準備。而在等待接班的 13 年期間，他

亦持續關注家中藥局的經營情況，發現業績連 13

年負成長，敲響了他心中的接班警鐘，當時他想：

「藥局再不改變，將來會變成一個爛攤子，即便未

來接手也會失去價值，淪落到不如『打掉重練』的

結局。」於是他選擇主動出擊，和父親協議接班計

劃，爭取藥局經營權。

	 最初接手經營，張振祥最大的阻礙並非來自外

部、而是內部，他坦言，由於父親是中盤藥品批發，

所以比較重視店家（藥局），但時代在改變，業績

的負成長也證實這種商業模式的式微，他希望藥局

能轉型「零售」，以民眾為主力客戶群。透過反覆

以熱忱、親切的服務，提供專業的健康諮詢與服務。
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張振祥夫妻（右上）與員工感情融洽深厚。 店內乾淨明亮，商品排列整齊、一目瞭然。

溝通協商，父親終於願意完全放手，由他全權操盤

藥局的營運。

接手經營 回歸服務本質

	 接手藥局營運之後，依憑過往的服務經驗，張振

祥拋出的第一項策略，就是改變對顧客的態度，「人

對了，什麼都對了！」他指出，藥局是服務業，而

服務態度是服務業最基本的核心，光是這項改變，

就讓店內生意有所好轉。

	 再而，就是服務品質的再進化，他提到：「藥局

本就有一套電腦內帳系統，這套系統即包含會員資

料的建置功能，於是我們決定善用這套系統，於藥

局內推出會員制，只要加入會員，就能夠享有優惠

價格，大多數顧客都願意加入，促使藥局快速累積

一群忠實會員；同時，我們也運用會員資料輔助客

戶服務，紀錄每位顧客的特色或嗜好，藉此拉近與

顧客之間的距離。在顧客購買藥品以及保健品的時

候定期請他們回店健康諮詢，了解用藥方式是否正

確，並提供關懷服務，透過綿密的服務網絡創造客

戶的黏著度與高回購率。」

價格透明 營造友善空間

  至於藥局的裝潢與陳設，張振祥直言，因為接手

時的起點低，他沒有歇業裝潢的本錢，但也明白環

境是藥局予人的第一印象，於是採邊營業邊裝潢的

策略，一個角落一個角落地打造他理想中的空間，

慢慢改變店內的氛圍。最讓人眼睛一亮的就是藥局

的門面，一整片螢光黃的膠囊櫥窗，強化藥局印象

之餘，亦給予顧客耳目一新的感受。

		此外，有別於多數藥局，走進東海藥局，仔細觀

察貨架上的商品，更會驚喜於每個商品上面都有價

格標籤，張振祥表示，價格透明化有助於降低顧客

的選擇壓力，創造沒有壓力的購物體驗，而且他對

店內商品的價格競爭力有信心，他們省略廣告行銷

的預算，將節省下來的預費回饋給顧客，提供顧客

CP 值最高的商品選擇。

		雖然學習過門店銷售，但對經營與管理完全陌生

的張振祥，全部都是從零開始摸索，如何叫貨、如

何找廠商、如何做倉儲管理…，他苦笑坦言：「真

的不容易！」但他掌握藥局經營的核心精神與價

值，堅持落實三項策略，改變服務態度、優化客戶

管理（會員制）、改善門店裝潢與陳設，致力打造

一個沒有壓力且友善的環境，期許藥局成為社區民

眾最愛逛的健康超市。
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佛心策略 追求永續成長

  謙稱經營管理門外漢的張振祥，短短 6 年時間，

就讓一家藥局起死回生，業績穩定成長，在台中市

豐原區豐東路上五家藥局的激烈競爭下，硬是闖出

一番亮眼格局，成為在地民眾信任的健康好鄰居，

「以人為本」是他成功的最大倚仗。而在藥局員工

的管理上，他亦秉持「以人為本」的概念，以員工

擁有幸福美滿的生活為依歸，致力營造輕鬆愉快的

工作環境，上班時間免費供餐，彈性通融員工接送

小孩之類的需求，更提供業績抽成，而且團績達標

還可再抽成，誘發員工自動自發學習的企圖心，佛

心的管理策略締造了藥局至今零離職的紀錄。

		而具備未來觀的他也早就開始布局接班，培養第

三代、也就是他的子女未來接班的資本，他直言：

「在小孩國小五、六年級的時候，我就告訴他們『接

班計劃』，希望他們未來能考取藥師，兩個小孩也

不排斥，現在小孩已經高一，正按部就班朝著目標

進修學習。」

	 在藥局營運穩定成長後，張振祥即充分放權、

退居幕後，現在主要負責藥局的行銷企劃與業績盤

點，在藥局成長曲線停滯或向下時，適時提出關切

與詢問，檢視原因，督促員工改變與挑戰。對於未

來，抱持永續思維的他，以對抗通貨膨脹為本，期

許藥局的業績能夠維持每年二、三成的穩定成長幅

度，如此，藥局永續經營、員工生活有依、顧客也

擁有看顧健康的好鄰居，創造對經營者、員工與顧

客都好的「三贏」美好願景！

東海藥局位於台中市豐原區豐東路上。

每個商品都明確貼上價格標籤，價格透明化。

一整片螢光黃的膠囊櫥窗讓人眼前一亮。

用藥小叮嚀
服用抗生素類型藥物，切忌沒有按時、定量

服藥，或在症狀舒緩時自行停藥，自行停藥

將導致人體產生抗藥性，對後續的治療效果

不彰。正確應遵照醫囑用藥，調整生活習慣

及飲食，定期補充營養保健食品。


