
专业创新    执业生辉     

老百姓大药房连锁股份有限公司    

2013年10月   

《执业药师服务规范（试行）》分享   



老百姓大药房成立于2001年10月， 

是目前中国药品零售行业最具市场竞争力的药品零售连锁企业之一。 

■ 由一家单体药店发展成为中外合资大型药品零售连锁企业； 

■ 门店数由1家上升至700家； 

■ 2003-2011年，公司年销售额连续九年居全国药品零售连锁企业前三强； 

■  2011年“老百姓”获认中国驰名商标，成为覆盖省份最多的中国驰名商

标连锁药店。 

公司简介 

■  第一家平价药店的开创者 

■  第一家开架自选的创新者 

■  第一家跨省连锁的尝试者 

■  第一家成立企业“药师俱乐部” 

老百姓 

大药房 

在过去十余年里，老百姓大药房： 
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MDC七力模型之一级指
标权重： 

2012中国药品零售发展研究中心调研结果显示： � 
 

老百姓大药房企业 综合竞争力  第一名 

                 规  模  力  冠  军   

                  

十余年的努力，老百姓大药房在行业排名和消费者调查中均名列第一： 

市场调查公司思纬(synovate)调研结果显示： � 

老百姓大药房品牌知晓率第一 

拜访频率覆盖率第一 

购买覆盖频率第一 

未来购买率第一 

公司简介 
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      老百姓大药房已遍及全国15个省级市场、70多个城市，700多家门店，

已成为广泛认可和信赖的药品零售商。 

2001年10月 - 湖南公司 

2002年12月 - 陕西公司 

2002年12月 - 浙江公司 

2003年 3月 - 江西公司 

2003年 6月 - 广西公司 

2003年 7月 - 山东公司 

2003年 7月 - 河北公司 

2003年 9月 - 广东公司 

2003年 9月 - 天津公司 

2004年 8月 - 上海公司 

2004年 9月 - 湖北公司 

2004年11月 - 河南公司 

2006年11月 - 北京公司 

2009年 3月 - 江苏公司 

2011年 3月 - 常州万仁 

2011年10月 - 安徽百姓缘 

 

公司简介 
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 《执业药师服务规范》实施情况 
01 

02 
面对未来的思考 
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2009年第一届全国药师精英赛   2010年第二届全国药师精英赛   

2008年药师俱乐部成立   “透过药学专业，奉献所学”  
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Part 1《执业药师服务规范》实施情况     

    2010年4月22日，第二届“老百姓杯”全国药师精英赛暨《老百姓

大药房执业药师服务规范（试行）》正式启动 

      《老百姓大药房执业药师服务规范 

（试行）》包括总则、职业道德和行为 

准则、行为规范、执业药师职责、业务 

知识、教育培训，共六章，五十四条。 

规范从职业道德和行为准则、行为规范、 

执行药师职责、业务知识、教育培训等 

方面对药房内药学技术人员的执业行为 

予以规范。 
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        近期        中期         长期   

制定并系统实施《执
业药师服务规范》; 
推行基本药学服务; 
部分推行增值药学服务; 
专业人才战略开始实施 

制定并升级服务规
范标准,逐步和当前
国际标准接轨; 
开始着手建立自我
专业研发组织; 
人才持续增长。 

《执业药师服务规范》的实施是公司专业发展战略规划的重要组成部分。 

配合国内医改进程,
进一步提升服务规
范和国际标准接轨; 
增值服务助推竞争力
;竞争性人才体系。  

Part 1《执业药师服务规范》实施情况     

一、整体思路     
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Part 1《执业药师服务规范》实施情况     

二、近期实施情况     

三个阶段 

2010年 2011年   2012年 2013年 

      试点阶段 
 

• 8家试点门店 
• 月度学习、在线考试 
• 药师星级体系 

      推广阶段 
 

• 门店全面实施 
• 药师月度培训 
• 药师星级体系 

        提升阶段 
 

• 《门店药师基础药学服务规范》 
• 按病种分群培训 
• 药师星级体系调整 
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⼀一、职业道德和⾏行为准则 
    ※ 以“做⽼老百姓的健康使者”为使命  
⼆二、⾏行为规范  
    ※ 以服务顾客为中⼼心，满⾜足患者的⽤用药咨询 
需求，加强与顾客的沟通交流，积极、主动地提供 
专业、真实、准确、全⾯面的药学服务。  
三、执业药师职责 
   ※ 对商品购进验收、储存养护、陈列、销售、 
售后服务等各环节质量⼯工作负责，督促、指导各 
环节质量⼯工作的开展，实施全⾯面质量管理。  
    ※ 深⼊入社区为顾客提供⼲⼴广泛的药品和药学服务， 
开展社区公益性健康讲座 
四、业务知识 
  ※ 应不断地检查所实践领域需要的技能和知识， 
确保知识、技能和⼯工作是⼀一种⾼高质量的、不过时的。  
五、教育培训 
  ※ 月度培训 
  ※ 集中培训，  
  ※ 执业药师应积极开展对其他从业⼈人员进⾏行专 
业知识、技能等⽅方⾯面的培训，提⾼高整体专业素质。 

药师精英赛 Part 1《执业药师服务规范》实施情况     
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Part 1《执业药师服务规范》实施情况     

执业药师 
服务规范 

门店药师 
星级体系 

三、实施基础     

药师专业 
培训体系 

《门店药师星级体系》《药师专业培训体系》是《规范（试行）》实施的基础。 

门店药师分布情况     

门店药师职业发展通道       
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药师专业培训体系 �  �  �  �  �  �  �  �  � 
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药师团队建设 Part 1《执业药师服务规范》实施情况     
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药师精英赛 Part 1《执业药师服务规范》实施情况     

四、实施分享    

培训 

考核 

总结/分享 

运用 

提炼   
培训： 
    月度培训：  
    法律法规、病种知识、药品知识、专业沟通  
考核 
    月度培训效果评价、在线考试， 
    现场考核、门店药师年度升星考试 
运用 
    顾客健康教育 
    药师面对面 
    慢病会员档案 
总结/分享 
    月度组织分享 
    年度PJT发表、推广 
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湖南公司  
陕西公司   

 �  �  �  � 按集团门店分布组织开展月度同城药师培训，包括：法律法规、病种常识、药品 � 
知识、专业沟通等内容。 � 

药师团队建设 

1、月度同城药师培训    

Part 1《执业药师服务规范》实施情况     
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2、月度考核     

 

门店药师技能教育 

月度覆盖 

月度考核 

     药师星级标
准 

      药师升星  

月份 
课件数量 覆盖 

门店数 

在线考试 

门店药师 医院周边店 抽考人数 平均成绩 

2013年
7月 

3  4 82.49% 189 85.5 

2013年
8月 

2 4 82.49% 165 82.8 

2013年
9月 

2 4 82.49% 165 79.0 

实施  

月度在线考试 

Part 1《执业药师服务规范》实施情况     

月度现场抽查药师学习笔记     
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组织药师现场学习《老百姓大药房执业药师服务规范（试行）》，并进行考试。 

Part 1《执业药师服务规范》实施情况     
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Part 1《执业药师服务规范》实施情况     

了解，认识 感兴趣，参与 吸引 稳定，忠诚 

1入会 2召集讲座 3促销 4回访稳固 

 ○ 免费检测（店门口药师面对面） 

 ○ 慢病专业季刊免费邮寄 

 ○ 办理会员卡、老会员引导建档 

 ○ 品牌厂商联动 

 ○ 电话邀约 

 ○ 知名教授咨询 

 ○ 特别促销 

 ○ 会员尊享权益 

 ○ 特惠日 

 ○电话用药追踪 

 ○定期短信 

3、运用 ----  顾客教育   
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Part 1《执业药师服务规范》实施情况     

专业服务内容介绍  专业讲座  

顾客互动  
健康教育进社区  
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Part 1《执业药师服务规范》实施情况     

药师面对面    

       药师面对面活动中由门店药师填写“药师健康指导意见书”交给顾客，透过专业 
服务，让顾客不熟悉变为追随药师到门店参与体验，对业绩的提升很明显。 

成为社区公众的“家庭药师”   
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Part 1《执业药师服务规范》实施情况     

4、总结与分享      

    年度PJT项目发表评奖，以点带面，分享《规范（试行）》实施效果， 
不断推动门店专业成长。 
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 《执业药师服务规范》实施情况 
01 

02 
面对未来的思考 
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章节 条款 内容要求 

第一章  总则 共4条 总述本规范的目的意义、最高要求及适用人群。 

第二章  行为准则 共5条 
阐述门店药师在进行药学服务的过程中应遵循的行为
准则，以突显老百姓药师的专业性。 

第三章  基础药学
服务标准 

共3条，其中第
10条分为7个单
元 

从法律法规、检阅药物质量、处方调剂、用药指导、
药历指导、顾客健康教育、评估整合信息在内的七个
方面的细则强调门店药师的基础药学服务标准，以便
给顾客提供安全、有效、合理、经济的药学服务。 

第四章  药学服务
场所 

共6条 
给门店药师提供相应的配套的服务硬件、使顾客对门
店的药学服务感知更清晰化、专业化。 

第五章  自我学习
与培训员工 

共9条 
对员工的自身学习及培训他人提出相应的服务要求，
使药师在自我提升的同时带动门店其他员工，营造良
好的门店基础药学服务氛围。 

Part 2 面对未来的思考     

         一、2013年《老百姓大药房执业药师服务规范（试行）》升级为《门店药师 

基础药学服务规范（试行）》  27条 

21/26   



    
    

安全有效，专业服务   

知识技能   岗位职责  


药学常识 
医学常识 
商品知识 
沟通技能 
学习能力 
培训技能 

审核处方与正确调剂 
用药咨询 
患者教育 
药历管理 
商品陈列 
店员培训 

Presentation Impact Part 2 面对未来的思考     

二、门店执业药师专业服务能力提升    



 
 

模块 理念 落地实施 

服务模式 

从公司角度 

专业 

①门店药师专业用药指导 
②电子健康档案及药历 
③慢病管理追踪管理、用药提醒 

亲情  

①持续门店药师基础药学服务 
②持续9大免费项目 
③增加专人、专区、专业服务 

顾客感受 

从顾客角度 

健康 

①健康讲座、病友交流会议 
②日常免费健康检测 
③用药评估与提醒 

尊贵 

①家庭“专属药师” 
②预约上门检测及送药 
③慢病“专属服务日” 
④慢病健康知识手册赠送 
⑤印花关怀计划 
⑥健康关爱计划 

Part 2 面对未来的思考     

三、慢病药学服务      
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Part 2 面对未来的思考     

三、结合国家相关政策的实施，透过《老百姓大药房执业药师服务规范 

   （试行）》推进，改变观念，营造专业氛围，引领专业发展。 
 

  

观  念  

行  动  

结  果  
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专业创新，执业生辉！    

前景展望 

让我们一起为顾客创造更多价值！    

Part 2 面对未来的思考     
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一路走来，感谢有您！ 

专业创新   执业生辉 

“用  心” 


