             标准化手册管理的试题（一）

门店：                       姓名：                成绩：

一、多项选择题

1、门店现场管理职能包括哪些内容（   ）

A.合理的门店布局    B.营造活性化的门店氛围   C.执行3C+2S   D.执行3S+2C

2、服务职能包括（  ）

A.为顾客提供优质、热情、体贴的销售服务；

B.为顾客提供高质量的医药专业服务；

C.通过各种促销活动，不断吸引新顾客；

D.为顾客提供尽量多的便利服务；

3、太极集团的企业精神（  ）

A.忠诚   B.团结   C.努力   D.责任

4、平时应该怎样向顾客销售产品（  ）

A.盲目的向顾客推介同类产品中价格高的商品；

B.当顾客要求拆包装查看商品时，一口回绝顾客不能拆开；

C.如实介绍商品的价格、功能、产地，准确介绍药品的使用方法、注意事项和可能产生的副作用；

D.当顾客多次挑选但任不购买时，英始终保持同样的服务态度，不得流露出丝毫的不耐烦、不高兴；

5、门店发生火灾应该怎样处理（  ）

A.门店发生初起火灾时，在场人员应当立即采取积极措施，切断相关电源，用灭火器才进行灭火；

B.店内发生初起火灾时，员工要各施其责，组织灭火的同时要疏散店内顾客；

C.当火势不能控制时，要立即拨打“119”报警，报告内容为：火警详细地址、位置、火情，并派专人到路口接应消防人员和车辆，同事报告公司指挥部；

D.遇到火灾后，不管有没有顾客在场，自己先慌忙逃走。
6、开业前准备不检查哪项（   )

A设备检查  B备用金检查  C安全检查   D交班本检查

7.收银前准备不包括（   ）

A零钞准备 B备用金准备  C人员检查 D设备检查

服务宗旨包括：（       ）

A  奉献社会    B   顾客至上  C   质量第一    D   诚心相待  E  服务人民 

交接班管理制度规定的交接内容包括：（           ）

A 营业工作交接  B 商品交接  C 收银交接 

D 口头交接   E  书面交接

桐君阁股份有限公司是太极集团旗下三家上市公司之一，有那三大医药零售连锁品牌：（      ）

A   四川太极大药房连锁有限公司   B  绵阳天成大药房连锁有限公司   C   重庆西部医药商城  D   桐君阁大药房连锁有限公司

二、判断题

1、商品做到一货一签，规范准确填写品名、产地、规格、单位、计量、价格。每天上岗前检查标签更换是否准确，校对计量器具。（  ）

2、4人以上的药店必须召开每天晨会，4人以下的药店，可以不用开晨会和例会。（   ）

3、收银员不得私自请点现金，交接班时必须两人在场清点现金。（   ）

4、接待顾客时：顾客语言较重不计较；顾客多挑多选不计较；顾客态度好坏不计较。（  ）

5、要站在顾客的角度考虑问题，在介绍商品本身质量时，不能忽视介绍购买该商品后能给顾客带来的作用。（  ）

6、公司组织相应人员定期按《门店现场、清洁卫生检查标准》进行现场检查，门店综合得分在80分以上，且无任何*号项的视为达标。         （      ）

7、在向顾客介绍非药品商品时，可以夸大宣传，虚吹疗效，无毒副作用，引导顾客购买高毛利保健品。  （      ）

8、在顾客购买自行选择购买的商品，一经离店后，一概都不论退还。  （     ）

9、各零售门店最低售价折扣不得低于公司规定零售价的9.5折。 （    ）

10、执业药师或药师可以对处方进行更改或代用。（      ）
三、问答题

1、根据《药品经营质量管理规范》（GSP）及药品分类管理规范，药品应按剂型或用途以及储存要求分类陈列？

销售服务注意事项有哪些？

营业员每天交接班内容有哪些？

4、如你遇到顾客退货，你会怎样处理？

5、开门前准备

6、新闻媒体曝光处置预案

7、.门店店长的工作内容

8、顾客抱怨应对技巧？

9、折扣类型内容包括哪些？

10、缺货登记流程有哪些？
