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四川太极大药房连锁有限公司 

员工行为规范（门店） 
门店作为公司对外宣传的窗口，体现公司的精神风貌。为更好的展现

优秀的企业文化和积极向上的太极精神，特制定门店员工行为规范，具体

要求如下： 

一、服饰规范  

1、员工着统一的工作服，配戴工作帽； 

2、员工工牌佩带在左胸上方第二个纽扣附近； 

3、工作服要求：干净、平整、无破损、扣齐所有钮扣、衣衫无污迹； 

4、衣袖及裤脚不得翻卷、挽起。 

5、上班应穿深色皮鞋或布鞋，鞋跟不超过 1.5 寸，不穿露脚趾的凉鞋

和休闲鞋。 

6、不佩戴奇异首饰，耳环以扣式为主，项链在衣服内，上班禁止佩戴

戒指、手链及其他夸张性的饰品。 

二、仪表规范 

1、女员工短发不过肩，长发应扎在后面，用统一发饰盘起，不得披肩。

染发须以不夸张为准，禁止染成绿、白、鲜黄、艳色等夸张颜色。 

   2、男员工发型大方整洁，前发不过眉毛，横发不过耳朵， 后发不过

领子，鬓角不超过耳朵中间，发型朴素 不染发。每天刮胡子，指甲应短

于指尖，裤子常洗常烫 



3、员工忌浓妆艳抹，女员工宜化淡妆，口红颜色适中。 

4、指甲应短于指尖，不染指甲，不留长指甲，不装假指甲，不涂指甲

油，保持指甲清洁。 

5、上岗前不吃生葱、蒜头等异味食品，保持口气清新。 

三、行为、举止规范 

1、员工精神饱满站立服务，收腹挺胸两眼平视前方。两手相交放于小

腹部，右手在上，左手在下。站立时不能东倒西歪，斜靠在货架或柜台上，

不得耸肩、叉腰，手不能插兜，环抱于胸前或放在背后。 

 2、员工经常清洁双手，不在顾客面前抠耳、挖鼻。不得随地吐痰、乱

丢杂物、打哈欠等。 

 3、员工之间、员工与顾客之间沟通时语气适中，禁止大声喧哗。 

 4、上班期间不得玩手机、听音乐、看视频等，工作时间不允许接打私

人电话，如有特殊情况，接打电话的时间不得超过 1分钟。 

 5、接待顾客时，咳嗽、打喷噴应转向无人处，并说“对不起”！ 

 6、不能在店内相互搭肩、挽手、挽腰，与顾客相遇应靠边行走，不得

在两人中间穿行，请人让路应讲“对不起，请借过”！ 

 7、不得用头部或物品等来为顾客指引方向，应主动将顾客带到货架处。 

 8、上班时间不得做与工作无关的事，讲与工作无关的话。 

四、接待顾客规范 

（一）、接待顾客必须应用“药店销售八步曲”。 

第一步：招呼 

1、店员在离顾客 1.5 米时面带微笑，热情、友好、真诚专业招呼； 

2、与顾客、同事交谈时应全神贯注，仔细聆听，目光正视对方，不得斜

视； 

3、称呼顾客为“先生、老师、阿姨、大姐”等适合顾客年龄、性别的称

呼； 

4、规范用语：“您好！请问需要什么帮助？” 

第二步：问诊和观察顾客 

1、区分顾客类型，选用不同的问诊方案，对顾客的消费档次有个初

步判断。规范用语：“请问是您本人，还是其他人用？” 



2、问就医史。规范用语：“去过医院吗？” 

3、问用药史。规范用语：“服用过什么药？” 

4、病症的基本症状：感冒-是流清涕还是浊涕等；咳嗽-有没有痰，

痰是什么痰；腹泻-大便每日十次以内，考虑轻度腹泻；大便十次以上，

考虑重度腹泻。规范用语：“您有什么症状？” 

5、病症的其他症状感冒-有没有发烧、咳嗽等症状；腹泻-伴随一些

感冒症状如：头痛、发烧、恶心、呕吐等，考虑暑湿感冒引起的腹泻。

规范用语：“还有有什么别的症状？” 

第三步：确定病情，初步诊断 

规范用语：“根据您的症状，应该是***病。” 

第四步：推荐药品，提出用药的建议 

可根据顾客情况推荐 1-3 个不同价位、档次的药品，给予充分的选

择余地。规范用语：“***病，用***药比较对症。” 

第五步：联合用药 

感冒-关联感冒冲剂；发烧-小孩子关联退热贴，成人关联对乙酰

氨基酚；咳嗽-关联通宣理肺丸。通常联合 2-3 个药就可以了。规范用

语：“小孩子发烧，不爱吃药，您可以带盒退热贴”。 

第六步：健康提醒和营养素、保健品的跟进 

规范用语：“建议补充多种维生素来提高机体的抵抗力……” 

第七步：生活注意事项 

规范用语：“请多喝水，多休息，吃一些清淡容易消化的食物。” 

第八步：送客 

告诉顾客会员优惠项目以及加入会员的好处；如果不是会员，送

客的时候提交联系卡，让顾客放心并且保持联系。 

（二）、顾客结账，员工必须应用“药店收银八步曲”。 

第一步：来有迎声： 

您好！面带微笑，与顾客的目光接触帮助顾客将购物篮上的商品放

到收银台上。 

第二步：询问有无会员卡： 

您好，请问您是我们的会员吗？如果是，正确输入会员号。如果



不是：您好！我帮您办张会员卡吧，既可以积分，又可以选购会员商

品，还可以享受会员短信、讲座以及健康传递。 

第三步：介绍促销活动 

我们今天有活动，消费满**元，即可享受活动优惠政策。收银台

的小件物品：如（创可贴）需要吗，只要**元。 

第四步：商品录入报出商品名称、数量、价格 

1、扫码或手工录入，并准确输入销售数量； 

2、录入完的商品与未录入的商品分开放置； 

3、检查是否还留有商品未结账； 

4、核对商品和录入的是否一致（品名、数量、价格、规格、产地、

批号先进先出的原则）； 

5、结算商品总金额并告知顾客：您好！总共**元，请问您是现金

还是刷卡付款。规范用语：您好！一共是**元，谢谢！请问您是刷卡

还是现金？ 

第五步：唱收唱付  收您**元，找您**元。 

1、确认顾客支付金额，并检查是否有伪钞； 

2、确定无误后打印购物小票； 

3、找出正确零钞，同购物小票一起双手递送，钱（大钞放下面，

零钱放上面）、票当面点清； 

4、社保消费超过 200 元进行登记。规范用语：“收您**元，找您**

元；请输入您的密码”。 

第六步：商品入袋  近期我们针对会员有**活动，内容是**。1、

装袋的过程中，向顾客介绍当月促销活动；2）袋装完后， 

一手提着购物袋，另一手托着购物袋的底部交给顾客。 

规范用语：“近期我们针对会员有**活动，内容是**”。 

第七步：诚心的感谢  请拿好您的物品，请慢走。 

1、提醒顾客拿好钱、票，以免丢失； 

2、面带笑容，目送顾客离开，说您慢走。 

规范用语：“请拿好您的物品，请慢走；这是找您的零钞及小票，

请您拿好”。 



第八步：整理好票据，服务下一位顾客，重复上述收银程序。1、

确认顾客支付金额，并检查是否有伪钞； 

2、确定无误后打印购物小票； 

3、找出正确零钞，同购物小票一起双手递送，钱（大钞放下面，

零钱放上面）、票当面点清； 

4、社保消费超过 200 元进行登记。 

（三）、在任何情况下都不得与顾客发生争吵。 

五、电话礼仪规范 

 1、应在电话铃响三声之内接听电话，并用标准用语“您好！太极大

药房某某店……”向其问候。 

 2、通话过程中请对方等待时应主动致歉：“对不起，请您稍等”。 

 3、接听电话时应面带微笑，如接到的电话不在自己的工作范围内，应

告知相关电话或报告上级。 

 4、通话简单明了，不能用电话聊天。 

 5、通话结束时应说“再见”或“欢迎您再次来电，再见”。同时应等

顾客先挂断电话，方可挂断。 

  以上行为规范，请各片区主管组织本片区人员认真学习，并督促大家

贯彻执行。公司营运部、领导班子随时检查执行情况，如有违反，视情节

轻重，按员工行为规范检查罚款标准（附件一）执行，并通报批评。 

本规范自下发之日起执行。     

                                                       

                                      四川太极大药房连锁有限公司 

                                       二 0一六年三月十七日 
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