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内容概要

　　《药店营业员培训教程》根据当前医药销售企业培训的实际需求和经验编写。
全书贯穿“以企业需求为导向，以职业能力为核心”的理念，主要内容包括职业道德、药物基础知识
、常见疾病及其用药知识、常用药品知识、药店营业员服务技能等，详细介绍了药店营业员岗位工作
中要求掌握的最新实用知识和技术。
全书最后还附有医药销售从业人员应掌握的相关法律法规。
　　《药店营业员培训教程》可用于药店营业员职业技能培训，也可供相关从业人员参加就业培训、
在职培训、岗位培训使用。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<药店营业员培训教程>>

书籍目录

第一单元 职业道德(1)第一节 药学职业道德(1)第二节 药学领域的道德责任(2)第三节 药店营业员的道
德准则(3)第二单元 药物基础知识(6)第一节 药品(6)第二节 药物剂型(9)第三节 药物的作用(18)第四节 
药物的相互作用(25)第五节 特殊人群用药(32)第六节 药物用量与用法(40)第七节 处方(43)第三单元 常
见疾病及其用药知识(52)第一节 心血管系统常见疾病(52)第二节 消化系统常见疾病(76)第三节 呼吸系
统常见疾病(86)第四节 内分泌系统常见疾病(94)第五节 神经系统常见疾病(104)第四单元 常用药品知
识(110)第一节 神经精神系统药物(110)第二节 心血管系统药物(114)第三节 消化系统药物(118)第四节 呼
吸系统药物(120)第五节 利尿药(121)第六节 内分泌系统药物(124)第七节 抗感染药物(129)第八节 皮肤病
药物(137)第五单元 药店营业员服务技能(140)第一节 顾客服务与接待(140)第二节 药品销售(148)第三节 
收银服务(151)第四节 包装服务(153)第五节 顾客抱怨投诉处理(156)第六节 药品的陈列(161)第七节 补货
与退换货(165)第八节 标价作业(167)第九节 药店经营管理(168)第十节 医药商品盘点(176)第十一节 单据
填报管理(178)第十二节 销售档案管理(180)附录1 常用药通用名、别名或商品名(183)附录2 中华人民共
和国药品管理法(187)附录3 中华人民共和国药品管理法实施条例(198)附录4 药品经营许可证管理办
法(209)附录5 药品流通监督管理办法(216)附录6 处方药与非处方药分类管理办法(试行)(220)附录7 处方
药与非处方药流通管理暂行规定(221)附录8 药品经营质量管理规范(224)附录9 药品经营质量管理规范
实施细则(232)附录10 药品经营质量管理规范认证管理办法(242)参考书目(248)

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<药店营业员培训教程>>

章节摘录

　　第一单元　职业道德　　第一节　药学职业道德　　一、药学职业道德的基本原则　　药品是特
殊商品，正确使用可防治疾病，应用不当，可损害机体，甚至危及生命，因此，药学领域的实践都与
人民的健康和安全息息相关。
由此决定了药学职业道德的基本原则是以病人为中心，为人民防治疾病提供安全、有效、经济、适当
的优质药品和药学服务，认真实行人道主义。
　　1．以病人为中心，实行人道主义，体现了传统美德和时代要求。
　　人道主义的核心是尊重人的生命，平等对待每一个病人，进行疾病的防治，保障人体健康和心理
健康，关心病人。
人道主义是药学职业道德的传统精华与现代药学职业道德的核心所在。
　　2．药学职业道德的基本特征是为人民防病治病提供安全、有效、经济、适当的优质药品和药学
服务。
　　药学领域内多种职业的药学人员的各项工作，都必须以病人为本，从有效地防治疾病和提高病人
生活质量出发，积极解决药学实践中存在的问题，不断完善药学职业道德关系，保证每个药学人员具
有高尚的道德情操，全心全意地为病人提供优质的药学服务。
　　3．药学职业道德的根本宗旨是真心实意地为人民服务。
　　药学人员为人民服务必须真心实意，这就需要正确处理好个人与社会，个人与集体的关系。
个人利益必须服从国家利益和集体利益。
当个人利益与人民大众利益发生矛盾时，应自觉地放弃个人利益，药学人员应将救死扶伤和以病人为
本作为本职工作的出发点，主动热情地为病人服务，应不断钻研业务，精通技能，不断提高为病人服
务的能力。
　　二、药学职业道德规范　　1．道德规范的概念　　约束人们行为的规矩和言行标准称为道德规
范。
药学职业道德规范是药学人员在长期的药学实践中形成的道德关系的反映和概括，是道德准则、道德
情操与道德品质的综合。
药学职业道德规范是约束药学人员行为的标准，用以判断其言行的是非与善恶。
它要求每个药学人员必须树立正确的职业道德观念，严格遵守药职业道德规范。
　　2．药学职业道德规范的基本内容　　（1）药学人员作为中华人民共和国公民应认真遵守社会公
德，这就是“爱祖国，爱人民，爱劳动，爱科学，爱社会主义”。
　　（2）对药学工作极端负责。
药学各专业与药品有关的工作，都与大众的防治疾病的效果以及用药安全密切相关，为此，药学人员
对工作必须认真负责，为病人提供优质药品药学服务。
　　（3）药学人员必须刻苦学习，力争掌握新知识和新技能，不断提高服务质量，推动我国药学事
业的进一步发展。
　　（4）发扬团结协作精神。
由于药学的迅速发展，药学专业也越分越细；先进设备和现代检测技术的广泛应用，使得在药品研制
、生产、检验、营销和使用上都需要相互配合、相互帮助、相互依赖。
因此，不同专业的药学技术人员应发扬团结协作互助精神，以促使我国药学事业的不断发展。
　　（5）遵纪守法，慎言守密。
各行业的药学人员必须严格遵守《中华人民共和国药品管理法》，以及各种药政法规，依法从事药物
研究，药品生产、检定、批发、经销以及管理等药学工作，自觉服从药监部门的监督和指导。
坚持原则，奉公守法，不谋私利，老实做人，认真做事。
对病人和他人内心或身体的秘密不得外传，尊重他人隐私，严守秘密，创造和谐环境。
　　（6）讲道德、讲文明、礼貌待人。
药学人员，尤其是药品营销人员，与人广泛接触，必须讲文明礼貌，体现社会主义精神风貌。
对病人对顾客都应热情接待。
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　　（7）坚持社会效益与经济效益并重，同时更应重视社会效益。
药品行业的发展和经营与人民的健康相关。
经营药品的目的在于为人民大众身心健康服务，必须让他们得到切实利益，为提高全民族身体素质作
出贡献。
　　第二节　药学领域的道德责任　　一、药品流通领域中的道德责任　　把正确的经营道德观放在
首位，首先必须明确药品经营的宗旨是为人民大众防病治病，维护健康服务的；其次，应严格遵守药
品管理法及各种药政法规，依法经营药品；再次，应坚持社会效益与经济效益并重，优先重视社会效
益的原则。
只有正确行使这些道德责任，才能确立正确的经营理念，才会在药品经销过程中抵制各种不正之风，
创建良好的药学职业道德形象。
　　1．药品采购供应的道德责任　　药品采购必须从正常渠道进货，即必须从有药品生产、经营企
业许可证的药品生产企业、经营企业采购药品。
必须识别和杜绝假药劣药。
应及时采购药品，以满足病人所需。
采购人员应有强烈的责任感，廉洁奉公、尽职尽责。
　　2．药品储运的道德贯任　　保证安全储运，即在储运药品过程中，保证药品质量不受影响。
为此必须按药品包装要求包装，安全装卸；认真检查，确保储运安全。
　　3．药品销售的道德责任　　药品销售是药品流通领域的中心环节，药品销售状况直接影响社会
效益和经济效益。
因此，药品销售人员负有更重大的道德责任。
药品销售人员应非常熟悉所经营的药品，明确药品的作用、用途、用法、不良反应和用药注意事项，
帮助顾客正确选购药品，指导合理使用药品。
为此，药品营销人员必须努力学习药品知识、医学知识及服务技能，以适应药品经营工作之需。
同时，必须热情为顾客服务，尽力满足他们的需求。
对待顾客一视同仁，平等相待，耐心而真实地介绍药品。
依法经营，坚持原则，体现出良好的道德素质，全心全意为顾客服务。
　　4．药品广告宣传的道德责任　　药品流通领域中的各个环节，尤其是药品销售服务环节，必须
遵守药品管理法有关药品广告管理的具体规定。
药品广告宣传必须实事求是，不可任意夸大疗效或隐瞒药品不良反应，不可进行虚假宣传，欺骗或愚
弄群众。
　　药品广告宣传应以科学事实为依据，实事求是地介绍药品，正确引导消费者合理选用药品。
要充分体现出药品经销人员对大众健康地真正关爱和对本职工作认真负责的科学作风。
　　二、药品调剂配发中的道德责任　　药品调剂配发工作直接涉及病人的用药安全和疗效。
因此，参与药品调剂配发的药学人员最重要的道德责任是确保药品配发质量，严格按相关操作规范，
认真负责地调剂和配发药品，保证药品质量，同时应耐心指导病人合理用药。
注意收集药品不良反应的有关信息，及时向有关部门报告。
　　第三节　药店营业员的道德准则　　一、药店营业员与顾客之间的道德准则　　药店营业员是接
触顾客最多的服务人员，其道德素质与服务技能直接影响药店的经营状况，明显影响社会效益和经济
效益。
一个优秀的营业员应成为执行职业道德准则的典范。
药店营业员与顾客之间应遵循下列基本道德准则：　　1．热爱药品营销工作，不断提高服务技能水
平　　药品市场竞争激烈，决定竞争取胜的关键在于药学从业人员的才能和全体员工尽职尽责的工作
态度。
药店营业员的素质是搞好药店营销工作的关键。
因此，药店营业员必须努力学习和工作，逐步熟悉和掌握自身所需的药学知识和医学知识，并熟练地
掌握服务技能。
力争学习药学新知识和新技术，积极参加店内培训和社会培训，虚心向管理人员、驻店药师及资深营
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业员请教，也要向顾客学习。
　　熟悉产品知识，首先从药品说明书学起，熟悉自己负责药品的作用、用途、用法、注意事项及主
要不良反应。
做到能熟练地介绍所销售药品的优点，能给顾客提供准确的商品信息，以利于顾客合理选用药品。
为了不断地提高自己的业务水平，要阅读有关书刊，了解药品市场动态，学习促销手段，使自己自信
地胜任本职工作。
　　2．热忱为顾客服务是职业道德的重要内容　　每个药店营业员应充分认识到顾客的要求就是营
业员的工作。
顾客的付出是药店主要的经济来源，是顾客给药店带来经济效益。
因此，顾客是最重要的人群。
正因为如此，药店营业员对顾客必须热忱接待，友好助人，关心顾客利益，全力为顾客着想，为他们
提供优质药品和满意的药学服务。
　　3．对顾客一视同仁，尊重人格，平等相待　　药学职业道德的核心是全心全意为人民的健康服
务，药店营业员对顾客应一视同仁，不论顾客的身份、职业、贫富有何差异，均应提供一样的服务，
尤其对特殊人群（老弱、病残、孕妇、儿童等）应给予更多的关爱和帮助，体现营业员优秀的道德情
操。
顾客出于对营业员的信任，可能讲出身体或心理上的秘密，营业员应为其保守秘密，对本企业供销工
作中的商业机密也不可外泄。
　　4. 讲礼仪，讲文明，亲切和蔼地接待顾客　　药店营业员应树立整洁利落的个人形象，注意仪表
的恰当修饰，讲究仪态礼仪，用微笑表现出营业员的职业情感，用微笑体现出令人满意的服务风范。
用语要亲切真诚，构建良好的沟通氛围。
耐心专注地倾听顾客的咨询，用心回答顾客的问题，帮助顾客选择合适的商品，提供令顾客满意的服
务。
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编辑推荐

　　我国从事药店营业员工作的人有百万之众。
他们肩负着为人民群众提供优质、安全、有效、经济的药品的责任。
劳动和社会保障部及国家药品食品监督管理局都要求对从业人员进行职业资格培训，按照国家规定，
从业人员须获得职业资格证书。
近年来，在医药食品销售领域也发生了一些事故，突出的有“齐二药”和“欣弗”事件，全社会对于
提高食品和药品的质量安全都非常关注。
这就需要对从业人员从道德法规、医药知识、服务技能等方面进行培训，以适应社会的需要。
对于大多数药品连锁企业来说，市场竞争已经从单纯的价格竞争转向了服务质量的竞争。
这些连锁企业也迫切需要提高员工素质，《药店营业员培训教程》可作为企业员工培训教材。
对于药店营业员来说，参与职业资格培训是提高工作技能的必由途径。
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