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内容概要

　　面对GSP认证体系的相关规定,广大药品经销企业都面临一个难题，那就是如何进行规范化的管理
。
　　本书是药品经销企业可以参照执行的规范化管理手册，包括了目前我国医药企业发展概况，医药
经销企业的组织结构设计，医药经销企业各部门的职能分解，医药经销企业的职位设置，医药经销企
业职位说明书的编制，医药经销企业的目标管理，医药经销企业的销售渠道管理，医药经销企业的绩
效考核，医药经销企业存货流动与月末盘点，医药经销企业的统计报表管理，柜台销售流程及管理，
医药经销企业薪酬管理体系的设计，医药经销企业的人员管理、员工培训，医药经销企业的日常管理
、促销方略等。
本书内容全面、实用，可以有效地帮助读者解决企业规范化管理中的各种问题。
　　本书适合药品经销行业的从业人员及医药行业咨询师学习、使用。
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药品零售连锁企业主要职能部门的设置　　　　一、确定企业的管理层次与管理幅度　　　　二、企
业主要职能部门的设置　　　第四节　药品零售连锁企业辅助职能部门的设置　　　　一、辅助职能
部门简述　　　　二、辅助职能部门的作用　　　　三、连锁企业各部门的关系　　　第五节　药品
零售连锁企业组织结构设计案例　　第十七章　药品零售连锁企业的销售管理　　　第一节　零售连
锁的组建方式　　　第二节　销售的流程　　　第三节　零售连锁店对各职位的具体要求　　　　一
、零售连锁店对各职位的要求汇总　　　　二、店内营业员应特别注意的问题　　第十八章　药品零
售连锁企业的管理和考核　　　第一节　药品零售连锁企业各部门的管理　　　第二节　药品零售连
锁企业营业员的考核　　　第三节　药品零售连锁企业管理与药品零售企业管理的区别　第四篇　药
品零售企业规范化管理　第十九章　药品零售企业的组织结构设计　　　第一节　药品零售企业组织
结构设计的基本概念　　　　一、药品零售企业组织结构设计的定义　　　　二、药品零售企业组织
结构设计的要点　　　　三、药品零售企业双向流程式的协作管理模式　　　　四、药品零售企业组
织结构设计中应注意的问题　　　第二节　药品零售企业组织结构的主要形式　　　　一、直线型组
织结构　　　　二、直线职能型组织结构　　　　三、矩阵型组织结构　　　第三节　药品零售企业
主要职能部门的设置　　　　一、各种组织结构设置的管理层次与职能　　　　二、药品零售企业的
主要职能部门　　　第四节　药品零售企业辅助职能部门的设置　　　　一、辅助部门存在的意义　
　　　二、药品零售企业的各个辅助部门的组成　　　第五节　药品零售企业组织结构案例　　　　
一、框架图　　　　二、各部门的组成及职能　　第二十章　药品零售企业的销售管理　　　第一节
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　销售管理　　　　一、销售管理的内容　　　　二、各部门的职位、职能　　　　三、如何管理　
　　　四、设计考核标准时应注意的问题　　　第二节　售后持续销售　　　　一、电话回访　　　
　二、药房公益设施的建设　　　第三节　配合治疗　　　　一、配合治疗的意义　　　　二、配合
治疗的分类　　　　三、配合治疗应达到的标准　　　　四、配合治疗的检查方式　　　第四节　医
保卡定点药房的管理　　　　一、医保卡的简述　　　　二、医保卡使用的前提条件　　　　三、医
保卡销售时的特点　　　　四、凭医保卡销售的步骤　　　　五、医保卡使用的五注意　　第二十一
章　柜台销售流程及管理　　　第一节　柜台销售流程　　　　一、售前　　　　二、售中　　　　
三、售后　　　第二节　柜台推介　　　　一、柜台推介的步骤　　　　二、柜台推介的方法——二
推法、三推法　　　第三节　药房企划　　　　一、室内设施　　　　二、药房文化　　　　三、促
销企划　　　第四节　柜台服务的企划　　　　一、柜台服务原则　　　　二、坚持以下优质服务原
则　　　第五节　柜台销售的管理　　　　一、管理原则　　　　二、管理方法　　　第六节　柜台
管理制度案例　　　　一、营业员管理制度　　　　二、收银员管理制度　　第二十二章　售后部　
　　第一节　公司服务纠正　　　　一、处理投诉　　　　二、顾客满意度调查及销售部考核　　　
　三、售后回访　　　第二节　会员活动　　　　一、医学讲座、健康讲座　　　　二、社区服务—
—义诊　　　　三、义务咨询，电话解答　　　　四、会员活动　　　　五、有奖问答、联谊会等　
　　第三节　投诉和建议制度　　第二十三章　营业员管理　　　第一节　营业员的工作内容　　　
　一、销售　　　　二、药品统计分类报表　　　　三、调查分析　　　　四、培训　　　　五、其
他　　　第二节　营业员的素质　　　　一、品德　　　　二、态度　　　　三、业务知识　　　　
四、销售技巧　　　　五、管理意识　　　　六、服从管理的团队意识　　　第三节　营业员考核　
　　　一、工作内容的考核　　　　二、培训及员工能力考核　　　第四节　营业员工作标准　　　
　一、营业员守则　　　　二、文明规范的基本要求　　　　三、营业员服务用语　　　　四、待客
礼仪　　　　五、立岗仪态　　　　六、服务“六不”　　　　七、员工管理“四清楚”　　第二十
四章　职业规划　　　第一节　职业规划的涵义　　　　一、职业规划的定义　　　　二、职业规划
的作用　　　　三、职业规划的应用　　　第二节　职业规划的思想、原理、内容和方法　　　　一
、职业规划的思想　　　　二、职业规划的原理　　　　三、职业规划的内容　　　　四、职业规划
的方法　　　第三节　员工职业规划实例　　　第四节　人生规划——职业规划的拓展　　　　一、
定义及特点　　　　二、人生规划的作用及方法　　　　三、人生规划案例　　　　四、优秀的职业
规划及人生规划的特点　　第二十五章　职业道德　　　第一节　职业道德　　　　一、定义　　　
　二、职业道德的作用　　　第二节　职业道德规范　　　　一、文明职工的基本要求　　　　二、
文明礼貌的基本要求　　　第三节　员工道德培训——企业及员工职业文化案例集锦　　　　一、企
业经营的职业道德　　　　二、素质可以创造财富　　　　三、节俭是美德　
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章节摘录

第一章　药品经销企业分类第一节 我国目前药品经销企业的概况一、我国药品经销企业近10年的变革
（一）20世纪80年代是改革后私有药品经销企业的起步期这个时期药品经销企业的特点如下。
1.招牌杂乱。
摇摆的硬板、双鱼型标志、双球型的实体式的药葫芦是当时药品经销企业——药房的显著标志。
2.药品种类少。
西药以止痛片、氨酚待因、双氯灭痛等为数很少且毒副作用较大的进口品种为主，中药主要以中草药
为主。
3.柜架不一，摆放无序。
柜架多为木制、竹制，高低不一；各类药品未区分中西类药、处方药及非处方药（OTC）等。
4.开设药房的审批手续简单、管理规范较少。
多是一次审批通过后营业，较少有年审的说法。
5.药品经营人员无相应的资质。
上岗的药品经营人员无上岗证、健康证等核准资质。
6.服务较差。
首先，营业员对顾客无服务意识，缺乏主动工作的意愿；其次，营业员对顾客无功能主治、服用禁忌
等事项的说明；再次，室内的硬件环境较差。
7.进销药的检验手续不规范，甚至有的企业根本无药品入库检验手续。
来药的包装和封存检验意识缺乏，销售中缺少销售信誉卡管理。
8.对药品经销企业的监管力度不强。
药品库房存储环境、温度、湿度、通风、光照等无明确规定，存储药品如同存储其他物品一样，能放
即叫存储，根本谈不上药品质量管理（当然也有重视药品质量问题的人，但很少）。
9.药品经销企业少，各药房无竞争意识，易产生垄断。
一个镇、一个城市的几条街上就几家药房，企业缺少竞争意识。
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编辑推荐

《药品经销企业规范化管理全书》是药品经销企业拿来即用的规范化操作手册。
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