零售药房标准化工作手册分级测试题

问答题。

一：重庆桐君阁有限公司的企业简介？
答：（1）桐君阁股份有限公司单独的企业简介，适用于较为正式的宣传使用;(2)：含有桐君阁品牌旗下三大连锁的简介，适用于三大连锁合大促销或其它联合宣传活动中使用。
二：：重庆桐君阁的经营理念？
答：弘扬国粹、济世活人、诚心以待、追求桌越
三：重庆桐君阁股份有限公司（旗下有哪三大零售企业）？
答：1：重庆桐君阁大药房连锁有限公司：于1998年成立，主要范围重庆，全国首家通过国家GSP认证的和首批跨省经营。2011年桐君阁已在全国开建“桐君阁大药房”合计3700家，销售达20.7亿。

2：四川太极大药房连锁有限公司：出重庆外面向全国市场发展，是成都首家通过GSP认证配送中心为西南最大的物流公司，迄今为止已有3000家，是成都市首批社保首批门诊特殊疾病报账药房，

3：重庆西部医药商城有限公司：经营形式为医药零售大卖场，拥有（1）：储气门店，（2）：杨家坪店，（3）:沙坪坝店，大型超市，内设有；OTC区、处方药、贵细药材、中药饮片、医
四、重庆桐君阁大药房连锁有限公司的经营理念和常用口号？
答：经营理念：弘扬国粹、继承创新，

常用口号：要买放心药，就选桐君阁。
百年品质：专业服务、放心承诺。

百年桐君：健康世人。

实惠桐君阁：便利桐君阁，放心桐君阁。
五：四川太极大药房连锁有限公司的经营理念和常用口号？
答：经营理念：诚信为本，顾客至上。
常用口号：健康世界，太极无限

卖药不如送健康、放心首选太极药、健康安全品牌好，放心首选太极药、以顾客需要满意为中心。

六、重庆西部医药商城有限责任公司的经营理念和常用口号？

答：经营理念：呵护您的身心健康。

常用口号：价格低、品种齐、服务优。

超大规模、超低价格、超值服务，药品超市，健康园地。

第二部分：
一：门店基本职能

1：什么是销售职能？

答：1；向顾客提供所需商品，2；完成公司下达的经营指标。

2：什么是顾客关系维护职能？

答：1；通过各种促销活动，不断吸引新顾客，2；通过会员制和优质服务，培养跟多的忠诚顾客。

3：什么是顾客关系维护职能？
答：1；通过各种促销活动，不断吸引新顾客，2；通过会员制和优质服务，培养跟多的忠诚顾客。

4：什么是门店现场管理职能？

1;合理的门店布局，2;合理而富有吸引力的商品陈列，3；营造活性化的门店氛围。

5：什么是商品管理职能？

答：1；科学备、补货、降低门店缺货，提高门店销售额，2；坚持库存分析，合理控制商品库存，提高库存周转，3；优化 商品结构，提高商品动销，增强门店竞争力。

6：什么是信息收集职能？

答：1：收集顾客需求信息，并向相关部门反映。2；收集竞争对手信息，并及时反馈以及制定对应策略。

7：什么是人员培训职能？

答：1；提供新员工实习培训及员工提高技能的训练场所，2；各级管理人员进行能力锻炼及测试的场所。

8：什么是企业形象宣传职能企业形象宣传职能？

答：1；通过清洁明亮的店堂和醒目的店外形象，展示公司企业标识（CI），2；员工身体力行的专业服务与咨询，展示公司企业形象及老百姓健康顾问的定位。

9：什么是财务管理职能？

答：1；合理控制门店营运费，降低经营成本，2；遵守财金规定，做好门店核算、盘点及现金管理工作。

10：什么是质量管理职能？

答：1：按照依法批准的经营范围，规范经营活动。2；确保店内所有经营商品是质量安全。3；收集和分析商品质量信息，做好不良反应的收集上报。

11：什么是安全管理职能？

答：1；确保门店员工人身安全，2；财产安全，3；公司信息安全，4；门店防火、防洪、防盗、防抢劫等工作。5；门店应急预案及准备工作，组织门店员工演练。

12：什么是社会关系维护职能？

答：1；协助做好与政府监管部门的沟通，保持与政府部门的良好关系。2；主动与门店所在地的城管、派出所、物业管理、业主等加强联系，维护好各方关系。

二：门店岗位职责。

（一）：经理，店长的责任是什么？

答：1：本职工作：贯彻执行公司经营理念及经营范策略，保证门店规范运作，完成公司下达的经营目标机管理目标。
2：领导责任：对本店的经营计划、员工工作质量、管理目标、对员工进行业务指导与培养、纪律行为、工作次序、团队精神负者。

3：直接责任：对本店的经营状况、目标达成、规章制度、各种指令在本店的执行情况、顾客反馈信息机顾客服务质量负责。

4：工作内容：目标管理、商品管理、人员管理、顾客管理、现场管理、信息管理、促销管理、财务管理。

（二）门店值班经理，副店长的责任是什么？

答：1：本职工作：贯彻执行公司经营理念及经营范策略，协助店长对门店进行经营管理，保证值班期间的营业指标达成及规范化作业。

2：工作内容：值班期间代表店长对门店负责。当班人员的管理与安排、指导、监督。商品的补货，退换货，理货，调价，陈列，价签，收银。公司各种指令传 达和执行。门店整理与环境整洁工作的组织及检查，保证各班次之间顺利交接。对营业员进行培训，并对培训结果进行考核跟踪。值班期间紧急事情的处理与报告。

（三）：柜组长的责任是什么？

答：1：本职工作：贯彻执行公司经营理念及经营范策略，协助店长对门店进行经营管理，保证本柜组的营业指标达成及规范化作业。

 2：工作内容：店长，副店长不在时，代表对门店负责，当班人员的管理与安排、指导、监督。商品的补货，退换货，理货，调价，陈列，价签，收银。公司各种指令传 达和执行。门店整理与环境整洁工作的组织及检查，保证各班次之间顺利交接。对营业员进行培训，并对培训结果进行考核跟踪。值班期间紧急事情的处理与报告。

（四）：营业员的责任是什么？

答：1：西药，中成药营业员

（1）：工作内容：1：严格遵守公司级本部门各项规章制度，服从店长、柜组长的工作安排，上岗时做到精神饱满，着装整齐，配证上岗。2：严格执行公司服务规范，提供优质药学服务，为顾客免费量血压，血糖，体重，体温。3：熟悉商品的名称、规格、产地、价格、适应症、用法、用量、配伍禁忌等专业知识，准确记录商品进、销、存卡，做到帐实相符，防止短款。4；按GPS要求来货进行验收，逐笔规范填写进货登记，定期对库存商品进行质量检查，做好商品养护，合理储存药品。5；商品做到一货一签，规范准确填写品名、产地、规格、单位、剂量、价格，每天上岗前检查标签更换是否正确，校队计量器具。6；处方药，毒麻药品、二内精神药品必须按规定限量销售，做好销售记，处方、证明按GSP要求保存。7；不销售质量不合格的商品，不以次冲好，短斤少两、违价销售。8；营业空隙做好商品补充、整理和清洁、保持商品陈列丰满，做好接待顾客的准备工作，每月清理效期在半年内的商品报柜组长或副店长。9；每周记录新药信息和顾客要求，收集竞争对手信息并及时将信息反馈店长，确保无人为脱销或代销商品。10；团结协作、爱护公物，主动做好店内清洁卫生，腹行安全职责，做好防火、防盗安全防范。

（六）：收银员的责任是什么？

答：1：严格遵守公司劳动纪律、岗位制定及作业规范；熟练使用POS机，规范、迅速、准确完成收银操作过程，及时下账，对收银作业的准确性负责。2；收银时做到微笑服务，唱收唱付，对顾客礼貌迎送，完善销售环节，正确处理顾客争议。3；负责管理好零钞备用金、当班营业款，存款及时、准确，并遵守收银制度，确保备用金和营业款交接准确无误。4；熟练准确识别假币，若收到假币，自行负责。5；负责做好收银区的域内的清洁、导购、理货；监督门店所有商品价签的准确性，熟悉掌握门店商品陈列的位置、数量、质量、效期等情况。6；充分利用收银台与顾客接触的便利条件，收集顾客意见。7；负责特殊情况下手工票的销售记录工作，手工票不需按照要求填写（货品ID、品名、数量、金额等），且正确填写大小写金额，所有小票必须连号。8；根据顾客消费金额开具发票（预付款顾客不开具发票），负责发票等票据的领用和保管工作（西部医药商城等由专门的咨询台发票购买、开具、保管的情况除外）。

（七）：促销员的责任是什么？

答：1：严格遵守公司劳动纪律、岗位制度、执行营业规范，服从店长、副店长、柜组及店内工作人员的工作安排。2；做好当班责任区域内的清洁，上架理货、商品陈列、补货、价签等工作，熟悉掌握门店商品陈列的位置、数量、质量、效期等。3；掌握服务技巧、销售技能和商品知识，为顾客提供优质服务，接待顾客，回答顾客的疑问，为顾客购物提供参考，推荐产品时，合理推荐所促销产品，严禁诋毁、排挤、贬低门店同类商品，协助销售门店其他非促销商品。4；每日做好商品的核查登记和交接工作。5；协助营业员采集竞争对手信息。

三：门店日常作业

（一）：开店工作流程是什么？

答：1：门店营业时间：冬天10月1号----4月30号：8.00---21.00

夏天5月1号-----9月30号：8.00---21.30

用餐在30分钟内，除一人上班以外，不的在营业区用餐，不到影响正常营业

二）：开店前准备必须准备什么？

答：提前10分钟到岗，营业前内负责人须进行检查项目：1；安全检查，2人以上在场开启门店，进店后立即关报警系统，检查商品、收银柜、保险箱等有无异常。2；人员检查：仪容仪表、着装是否合格，人员是否到岗，如有问题立即向上级报告。3：设备系统：收银、社保及GSP机系统，空调、冰箱、温度表、中药加工，是否正常。4：备用金检查和准备：双人开保险柜检查，准备小炒以备收银，核对前一班的存款和营业额。5：商品检测与准备；商品陈列、商品包装、价签一货一签、贵重商品是否帐实相符。6；营业用品的检查：收银区的办公用品，购物篮、摄像等设备。7：打开电脑：下载查看公司文件，对信息进行处理。8：卫生检查：门店外和门店外。

（四）：营业过程是什么？

答：主要工作：1：导购服务。2：处方调剂。3：健康咨询及用药指导。4：办理会员卡。5：收银结算。6：理货、补货。7：门店清理整洁。8：熟悉商品。9：收集信息。10：员工培训、销售分析。11：顾客疑问处理及其他。注意事项：1；明确每个人的当班责任，职责，遵守员工个人行为规范和服务规范，态度、服务用语、流程、技巧，遵守各项营业操作规范，商品库存是否充足，商品及价签的对齐。

（五）：结束营业是什么？
答：1；营业员提前30分钟检查，补齐货品，2；提前15分钟播放结束广播。3；贵重物品入库，双人把它放入保险柜，做好交接、清点记录。4：作好各柜组、各级人员交接班记录。5：营业结束前，做好门店清洁卫生。6检查营业款与缴款单是否一致，系统日结，备份。7：夜间防盗系统启用，门店所有电器设备，水龙头是否关好。8：确定设防成功，所好所有的门窗，保管好钥匙。
填空题。

一：门店三包区，店内（      ）（      ）及各种营业（      ） （     ）。

二：收银时，（             ）双手接递（   ）（  ）（   ）。

三：收银员交接时必须（），必须填写（        ）规范交接并签字。

四：交接内容（
）
五：企业精神（
）
六：工作方针（
）

七：奋斗目标（
）
八：服务宗旨（
）

九：服务工约（
）

十：行为举止（
）

