                    标准化手册试题（二）

填空题

1：交接班管理制度中，交接形式包括（         ），（          ）。交接内容有（          ），（           ），（               ）。

2：门店服务理念与原则，其中企业精神包括（           ），（          ），（          ），（          ）；经营理念（             ），（            ），（            ），（               ）；工作方针（       ），（       ），（       ），（       ）。

3：药店服务宗旨（           ），（             ），（             ），（              ）。

4：文明十字用语（       ），（      ），（      ），（       ），（      ）。

5：销售退换货制度中，应注意在退回商品批号必须与（         ）或（      ）上的批号一致，确认是本店售出商品方可退货。

6：顾客抱怨应对技巧有哪些（                        ），（                 ），（                   ），（                      ），（                      ），（                   ）。

7：门店服务公约（                ），（              ），（               ），（              ）。

8：门店礼仪包括的四大方面（                ），（             ），（               ），（                 ）。

9：接待顾客的“三先三后”，（            ），（            ），（           ），（           ）。

10：销售服务注意事项：（             ），（            ），（          ），（          ）。

问答题

1：员工的职业道德包括哪些方面？

2：简述门店营业员在岗时间在仪容仪表方面的注意事项？

3：灭火器有哪3个颜色区域，其中可正常使用为哪个颜色区域？并且请简述灭火器使用方法。

