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项目A1	药品说明书的阅读考核试题
A1-1	阿司匹林肠溶片说明书的阅读
1.任务描述
请在规定时间内阅读阿司匹林肠溶片说明书，并正确告知患者药品名称（通用名和商品名）、OTC/处方药、适应症、用法用量、不良反应、相互作用、有效期、批准文号、贮藏、药理作用等。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
阿司匹林肠溶片说明书，秒表。
4.考核内容及评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5
分；
	

	
	
	工作服洁净、双手洁净，不染指甲，不留长指甲得 5 分。
	

	
	10
	沟通时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，耐心细致，给人宾至如归的感觉，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，服务用语规范，现场表现力较强，得
5 分。
	

	作品80
分
	说明书的阅读
	30
	介绍药品的名称（通用名、商品名），得6分；
	

	
	
	
	判定阿司匹林肠溶片为处方药/非处方药（甲类、乙类），得4
分；
	

	
	
	
	介绍阿司匹林肠溶片的主要适应症，回答正确，得 10 分；
	

	
	
	
	介绍阿司匹林肠溶片的用法，回答正确，得 10 分。
	

	
	
	20
	介绍服用阿司匹林肠溶片后可能引起的主要不良反应，回答正
确，得 10 分；
	

	
	
	
	介绍阿司匹林肠溶片用药禁忌，得 10 分。
	

	
	
	15
	介绍阿司匹林肠溶片的有效期，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍阿司匹林肠溶片的贮藏条件，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍阿司匹林肠溶片的批准文号，回答正确，得 5 分。
	

	
	
	15
	介绍阿司匹林肠溶片的药理作用，阿司匹林为非甾体抗炎药， 具有解热镇痛抗炎的特性，抑制血小板血栓素 A2 的生成从而
抑制血小板，得 15 分。
	

	合计
	


表 A1-1	阿司匹林肠溶片说明书的阅读考核评分表
 (
2
)
A1-2	苯磺酸氨氯地平片说明书的阅读
1.任务描述
请在规定时间内阅读苯磺酸氨氯地平片说明书，并正确告知患者药品名称（通用名和商品名）、OTC/处方药、适应症、用法用量、不良反应、相互作用、有效期、批准文号、贮藏、药理作用等。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
苯磺酸氨氯地平片说明书，秒表。
4.考核内容及评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5分；
	

	
	
	工作服洁净、双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	沟通时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，耐心细致，给人宾至
如归的感觉，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，服务用语规范，现场表现力较强，得
5 分。
	

	作品80
分
	说明书的阅读
	30
	介绍药品的名称（通用名、商品名），得6分；
	

	
	
	
	判定苯磺酸氨氯地平片为处方药/非处方药（甲类、乙类），得 4
分；
	

	
	
	
	介绍苯磺酸氨氯地平片的适应症，得 10 分；
	

	
	
	
	介绍苯磺酸氨氯地平片用法用量，回答正确，β得 10 分。
	

	
	
	20
	介绍苯磺酸氨氯地平片常见的不良反应，回答正确，得 20 分。
	

	
	
	15
	介绍苯磺酸氨氯地平片的有效期，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍苯磺酸氨氯地平片的贮藏条件，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍苯磺酸氨氯地平片的批准文号，回答正确，得 5 分。
	

	
	
	15
	介绍苯磺酸氨氯地平片的药理作用，苯磺酸氨氯地平为钙离子
阻滞剂，直接松弛血管平滑肌，得 15 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 A1-2	苯磺酸氨氯地平片说明书的阅读考核评分表

A1-3	多潘立酮片说明书的阅读
1.任务描述
请在规定时间内阅读多潘立酮片说明书，并正确告知患者药品名称（通用名和商品名）、OTC/处方药、适应症、用法用量、不良反应、相互作用、有效期、批准文号、贮藏、药理作用等。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
多潘立酮片说明书，秒表。
4.考核内容及评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 A1-3	多潘立酮片说明书的阅读考核评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5分；
	

	
	
	工作服洁净、双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	沟通时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，耐心细致，给人宾至
如归的感觉，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，服务用语规范，现场表现力较强，得
5 分。
	

	作品80
分
	说明书的阅读
	30
	介绍药品的名称（通用名、商品名），得6分；
	

	
	
	
	判定多潘立酮片为处方药/非处方药（甲类、乙类），得 4分；
	

	
	
	
	介绍多潘立酮片的适应症，得 10 分；
	

	
	
	
	介绍多潘立酮片用法用量，回答正确，β得 10 分。
	

	
	
	20
	介绍多潘立酮片常见的不良反应，回答正确，得 20 分。
	

	
	
	15
	介绍多潘立酮片的有效期，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍多潘立酮片的贮藏条件，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍多潘立酮片的批准文号，回答正确，得 5 分。
	

	
	
	15
	介绍多潘立酮片的药理作用，能选择性阻断外周多巴胺D2受体，得 15 分。
	

	合计
	













A1-4	沙丁胺醇气雾剂说明书的阅读
1.任务描述
请在规定时间内阅读沙丁胺醇气雾剂说明书，并正确告知患者药品名称（通用名和商品名）、OTC/处方药、适应症、用法用量、不良反应、相互作用、有效期、批准文号、贮藏、药理作用等。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
沙丁胺醇气雾剂说明书，秒表。
4.考核内容及评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 A1-4	沙丁胺醇气雾剂说明书的阅读考核评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5分；
	

	
	
	工作服洁净、双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	沟通时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，耐心细致，给人宾至
如归的感觉，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，服务用语规范，现场表现力较强，得
5 分。
	

	作品80
分
	说明书的阅读
	30
	介绍药品的名称（通用名、商品名），得6分；
	

	
	
	
	判定沙丁胺醇气雾剂为处方药/非处方药（甲类、乙类），得 4
分；
	

	
	
	
	介绍沙丁胺醇气雾剂的适应症，得 10 分；
	

	
	
	
	介绍沙丁胺醇气雾剂用法用量，回答正确，β得 10 分。
	

	
	
	20
	介绍沙丁胺醇气雾剂常见的不良反应，回答正确，得 20 分。
	

	
	
	15
	介绍沙丁胺醇气雾剂的有效期，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍沙丁胺醇气雾剂的贮藏条件，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍沙丁胺醇气雾剂的批准文号，回答正确，得 5 分。
	

	
	
	15
	介绍沙丁胺醇气雾剂的药理作用，是β2肾上腺素受体激动剂，得 15 分。
	

	合计
	












A1-5	维生素K片说明书的阅读
1.任务描述
请在规定时间内阅读维生素K片说明书，并正确告知患者药品名称（通用名和商品名）、OTC/处方药、适应症、用法用量、不良反应、相互作用、有效期、批准文号、贮藏、药理作用等。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
维生素K片说明书，秒表。
4.考核内容及评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 A1-5	维生素K片说明书的阅读考核评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5分；
	

	
	
	工作服洁净、双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	沟通时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，耐心细致，给人宾至
如归的感觉，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，服务用语规范，现场表现力较强，得
5 分。
	

	作品80
分
	说明书的阅读
	30
	介绍药品的名称（通用名、商品名），得6分；
	

	
	
	
	判定维生素K片为处方药/非处方药（甲类、乙类），得 4
分；
	

	
	
	
	介绍维生素K片的适应症，得 10 分；
	

	
	
	
	介绍维生素K片用法用量，回答正确，β得 10 分。
	

	
	
	20
	介绍维生素K片常见的不良反应，回答正确，得 20 分。
	

	
	
	15
	介绍维生素K片的有效期，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍维生素K片的贮藏条件，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍维生素K片的批准文号，回答正确，得 5 分。
	

	
	
	15
	介绍维生素K片的药理作用，是γ-羧基谷氨酸羧化酶的辅酶，得 15 分。
	

	合计
	












A1-6	螺内酯片说明书的阅读
1.任务描述
请在规定时间内阅读螺内酯片说明书，并正确告知患者药品名称（通用名和商品名）、OTC/处方药、适应症、用法用量、不良反应、相互作用、有效期、批准文号、贮藏、药理作用等。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
螺内酯片说明书，秒表。
4.考核内容及评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 A1-6	螺内酯片说明书的阅读考核评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5分；
	

	
	
	工作服洁净、双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	沟通时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，耐心细致，给人宾至
如归的感觉，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，服务用语规范，现场表现力较强，得
5 分。
	

	作品80
分
	说明书的阅读
	30
	介绍药品的名称（通用名、商品名），得6分；
	

	
	
	
	判定螺内酯片为处方药/非处方药（甲类、乙类），得 4
分；
	

	
	
	
	介绍螺内酯片的适应症，得 10 分；
	

	
	
	
	介绍螺内酯片用法用量，回答正确，β得 10 分。
	

	
	
	20
	介绍螺内酯片常见的不良反应，回答正确，得 20 分。
	

	
	
	15
	介绍螺内酯片的有效期，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍螺内酯片的贮藏条件，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍螺内酯片的批准文号，回答正确，得 5 分。
	

	
	
	15
	介绍螺内酯片的药理作用，与醛固酮受体结合，拮抗醛固酮的保钠排钾利尿药，得 15 分。
	

	合计
	












A1-7	头孢克肟胶囊说明书的阅读
1.任务描述
请在规定时间内阅读头孢克肟胶囊说明书，并正确告知患者药品名称（通用名和商品名）、OTC/处方药、适应症、用法用量、不良反应、相互作用、有效期、批准文号、贮藏、药理作用等。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
头孢克肟胶囊说明书，秒表。
4.考核内容及评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 A1-7	头孢克肟胶囊说明书的阅读考核评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5分；
	

	
	
	工作服洁净、双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	沟通时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，耐心细致，给人宾至
如归的感觉，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，服务用语规范，现场表现力较强，得
5 分。
	

	作品80
分
	说明书的阅读
	30
	介绍药品的名称（通用名、商品名），得6分；
	

	
	
	
	判定头孢克肟胶囊为处方药/非处方药（甲类、乙类），得 4
分；
	

	
	
	
	介绍头孢克肟胶囊的适应症，得 10 分；
	

	
	
	
	介绍头孢克肟胶囊用法用量，回答正确，β得 10 分。
	

	
	
	20
	介绍头孢克肟胶囊常见的不良反应，回答正确，得 20 分。
	

	
	
	15
	介绍头孢克肟胶囊的有效期，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍头孢克肟胶囊的贮藏条件，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍头孢克肟胶囊的批准文号，回答正确，得 5 分。
	

	
	
	15
	介绍头孢克肟胶囊的药理作用，第三代头孢菌素，对肾脏基本无毒性，得 15 分。
	

	合计
	












A1-8	阿奇霉素胶囊说明书的阅读
1.任务描述
请在规定时间内阅读阿奇霉素胶囊说明书，并正确告知患者药品名称（通用名和商品名）、OTC/处方药、适应症、用法用量、不良反应、相互作用、有效期、批准文号、贮藏、药理作用等。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
阿奇霉素胶囊说明书，秒表。
4.考核内容及评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 A1-8	阿奇霉素胶囊说明书的阅读考核评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5分；
	

	
	
	工作服洁净、双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	沟通时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，耐心细致，给人宾至
如归的感觉，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，服务用语规范，现场表现力较强，得
5 分。
	

	作品80
分
	说明书的阅读
	30
	介绍药品的名称（通用名、商品名），得6分；
	

	
	
	
	判定阿奇霉素胶囊为处方药/非处方药（甲类、乙类），得 4
分；
	

	
	
	
	介绍阿奇霉素胶囊的适应症，得 10 分；
	

	
	
	
	介绍阿奇霉素胶囊用法用量，回答正确，β得 10 分。
	

	
	
	20
	介绍阿奇霉素胶囊常见的不良反应，回答正确，得 20 分。
	

	
	
	15
	介绍阿奇霉素胶囊的有效期，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍阿奇霉素胶囊的贮藏条件，回答正确，得 5 分；
	

	
	
	
	介绍阿奇霉素胶囊的批准文号，回答正确，得 5 分。
	

	
	
	15
	介绍阿奇霉素胶囊的药理作用，半合成十五元大环内酯类抗生素，得 15 分。
	

	合计
	


























项目A2   血压的测量
















A2-1 血压测量
1.任务描述
李某，男性，65岁，自述血压偏高，请为其测量血压。
2.考核时间
20分钟。
3.实施条件
水银血压计一台，听诊器一个，秒表一个。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
A2-1测血压考核评分表
姓名：得分： 
	考核项目
	考核内容
	扣分
	得分

	目的
5分
	观察血压的变化，为疾病的诊断、治疗和护理提供依据
	
	

	评估
10分
	1、 治疗情况、肢体活动度、功能障碍等。
2、病人的心理状、合作程度。
3、解释目的、配合方法及血压的正常范围。
	
	

	准备
5分
	1、30分钟内无活动、情绪波动等。
2、用物：血压计、听诊器、笔、记录纸。
	
	

	流程
60分
	1、检查血压计。（10分）
2、测量血压：（30分）
①取合适体位，暴露一臂，手掌向上伸直肘部；
②袖带缠绕，使袖带下缘距肘窝上约2cm，松紧合适；
③血压计“0”点和肱动脉、心脏处于同一水平；
④听诊器置于肱动脉搏动处，一手稍加固定；
⑤打开水银槽开关，并闭输气球气门；
⑥打气压肱动脉搏动音消失，再升高20-30mmHg；
⑦缓慢放气，听到第一声搏动进汞柱所指刻度为收缩压，搏动声突然变弱或消失时汞柱所指刻度为舒张压；
⑧取下袖带，驱尽袖带内空气；
3、安置病人。（3分）
4、陈列血压计：（10分）
卷平袖带放入血压计盒内，右倾45°关闭水银槽开关，关闭血压计盒盖。
5、记录。（2分）
6、终末处理（5分）
	
	

	注意
事项
5分
	1、需密切观察或长期观察血压的病人应做到四定：定部位、定体位、定血压计、定时间。
2、偏瘫病人应在健侧手臂测血压。
3、发现血压听不清或异常时应重新测量，驱尽袖带内气体，汞柱降至“0”时，稍待片刻再测量。
4、血压计应定期检查。
	
	

	评估
15分
	1、病人的配合。
2、上卷衣袖松紧适宜，注意病人保暖。
3、放气均匀，测量结果正确。
	
	



A2-2血压测量
1.任务描述
周某，女性，45岁，两年糖尿病史，请为其测量血压。
2.考核时间
20分钟。
3.实施条件
水银血压计一台，听诊器一个，秒表一个。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

A2-2测血压考核评分表
姓名：得分： 
	考核项目
	考核内容
	扣分
	得分

	目的
5分
	观察血压的变化，为疾病的诊断、治疗和护理提供依据
	
	

	评估
10分
	2、 治疗情况、肢体活动度、功能障碍等。
2、病人的心理状、合作程度。
3、解释目的、配合方法及血压的正常范围。
	
	

	准备
5分
	1、30分钟内无活动、情绪波动等。
2、用物：血压计、听诊器、笔、记录纸。
	
	

	流程
60分
	1、检查血压计。（10分）
2、测量血压：（30分）
①取合适体位，暴露一臂，手掌向上伸直肘部；
②袖带缠绕，使袖带下缘距肘窝上约2cm，松紧合适；
③血压计“0”点和肱动脉、心脏处于同一水平；
④听诊器置于肱动脉搏动处，一手稍加固定；
⑤打开水银槽开关，并闭输气球气门；
⑥打气压肱动脉搏动音消失，再升高20-30mmHg；
⑦缓慢放气，听到第一声搏动进汞柱所指刻度为收缩压，搏动声突然变弱或消失时汞柱所指刻度为舒张压；
⑧取下袖带，驱尽袖带内空气；
3、安置病人。（3分）
4、陈列血压计：（10分）
卷平袖带放入血压计盒内，右倾45°关闭水银槽开关，关闭血压计盒盖。
5、记录。（2分）
6、终末处理（5分）
	
	

	注意
事项
5分
	1、需密切观察或长期观察血压的病人应做到四定：定部位、定体位、定血压计、定时间。
2、偏瘫病人应在健侧手臂测血压。
3、发现血压听不清或异常时应重新测量，驱尽袖带内气体，汞柱降至“0”时，稍待片刻再测量。
4、血压计应定期检查。
	
	

	评估
15分
	1、病人的配合。
2、上卷衣袖松紧适宜，注意病人保暖。
3、放气均匀，测量结果正确。
	
	


A2-3血压测量
1.任务描述
某患者，男性，70岁，患慢性肾炎5年，请为其测量血压。
2.考核时间
20分钟。
3.实施条件
水银血压计一台，听诊器一个，秒表一个。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
A2-3测血压考核评分表
姓名：得分： 
	考核项目
	考核内容
	扣分
	得分

	目的
5分
	观察血压的变化，为疾病的诊断、治疗和护理提供依据
	
	

	评估
10分
	3、 治疗情况、肢体活动度、功能障碍等。
2、病人的心理状、合作程度。
3、解释目的、配合方法及血压的正常范围。
	
	

	准备
5分
	1、30分钟内无活动、情绪波动等。
2、用物：血压计、听诊器、笔、记录纸。
	
	

	流程
60分
	1、检查血压计。（10分）
2、测量血压：（30分）
①取合适体位，暴露一臂，手掌向上伸直肘部；
②袖带缠绕，使袖带下缘距肘窝上约2cm，松紧合适；
③血压计“0”点和肱动脉、心脏处于同一水平；
④听诊器置于肱动脉搏动处，一手稍加固定；
⑤打开水银槽开关，并闭输气球气门；
⑥打气压肱动脉搏动音消失，再升高20-30mmHg；
⑦缓慢放气，听到第一声搏动进汞柱所指刻度为收缩压，搏动声突然变弱或消失时汞柱所指刻度为舒张压；
⑧取下袖带，驱尽袖带内空气；
3、安置病人。（3分）
4、陈列血压计：（10分）
卷平袖带放入血压计盒内，右倾45°关闭水银槽开关，关闭血压计盒盖。
5、记录。（2分）
6、终末处理（5分）
	
	

	注意
事项
5分
	1、需密切观察或长期观察血压的病人应做到四定：定部位、定体位、定血压计、定时间。
2、偏瘫病人应在健侧手臂测血压。
3、发现血压听不清或异常时应重新测量，驱尽袖带内气体，汞柱降至“0”时，稍待片刻再测量。
4、血压计应定期检查。
	
	

	评估
15分
	1、病人的配合。
2、上卷衣袖松紧适宜，注意病人保暖。
3、放气均匀，测量结果正确。
	
	


A2-4 血压测量
1.任务描述
姜某，男性，56岁，有高血压病史10年，近日，常出现头晕、头昏，请为其测量血压。
2.考核时间
20分钟。
3.实施条件
水银血压计一台，听诊器一个，秒表一个。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
A2-4测血压考核评分表
姓名：得分： 
	考核项目
	考核内容
	扣分
	得分

	目的
5分
	观察血压的变化，为疾病的诊断、治疗和护理提供依据
	
	

	评估
10分
	4、 治疗情况、肢体活动度、功能障碍等。
2、病人的心理状、合作程度。
3、解释目的、配合方法及血压的正常范围。
	
	

	准备
5分
	1、30分钟内无活动、情绪波动等。
2、用物：血压计、听诊器、笔、记录纸。
	
	

	流程
60分
	1、检查血压计。（10分）
2、测量血压：（30分）
①取合适体位，暴露一臂，手掌向上伸直肘部；
②袖带缠绕，使袖带下缘距肘窝上约2cm，松紧合适；
③血压计“0”点和肱动脉、心脏处于同一水平；
④听诊器置于肱动脉搏动处，一手稍加固定；
⑤打开水银槽开关，并闭输气球气门；
⑥打气压肱动脉搏动音消失，再升高20-30mmHg；
⑦缓慢放气，听到第一声搏动进汞柱所指刻度为收缩压，搏动声突然变弱或消失时汞柱所指刻度为舒张压；
⑧取下袖带，驱尽袖带内空气；
3、安置病人。（3分）
4、陈列血压计：（10分）
卷平袖带放入血压计盒内，右倾45°关闭水银槽开关，关闭血压计盒盖。
5、记录。（2分）
6、终末处理（5分）
	
	

	注意
事项
5分
	1、需密切观察或长期观察血压的病人应做到四定：定部位、定体位、定血压计、定时间。
2、偏瘫病人应在健侧手臂测血压。
3、发现血压听不清或异常时应重新测量，驱尽袖带内气体，汞柱降至“0”时，稍待片刻再测量。
4、血压计应定期检查。
	
	

	评估
15分
	1、病人的配合。
2、上卷衣袖松紧适宜，注意病人保暖。
3、放气均匀，测量结果正确。
	
	


A2-5血压测量
1.任务描述
胡某，男性，72岁，患高血压、糖尿病，请为其测量血压。
2.考核时间
20分钟。
3.实施条件
水银血压计一台，听诊器一个，秒表一个。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
A2-5测血压考核评分表
姓名：得分： 
	考核项目
	考核内容
	扣分
	得分

	目的
5分
	观察血压的变化，为疾病的诊断、治疗和护理提供依据
	
	

	评估
10分
	5、 治疗情况、肢体活动度、功能障碍等。
2、病人的心理状、合作程度。
3、解释目的、配合方法及血压的正常范围。
	
	

	准备
5分
	1、30分钟内无活动、情绪波动等。
2、用物：血压计、听诊器、笔、记录纸。
	
	

	流程
60分
	1、检查血压计。（10分）
2、测量血压：（30分）
①取合适体位，暴露一臂，手掌向上伸直肘部；
②袖带缠绕，使袖带下缘距肘窝上约2cm，松紧合适；
③血压计“0”点和肱动脉、心脏处于同一水平；
④听诊器置于肱动脉搏动处，一手稍加固定；
⑤打开水银槽开关，并闭输气球气门；
⑥打气压肱动脉搏动音消失，再升高20-30mmHg；
⑦缓慢放气，听到第一声搏动进汞柱所指刻度为收缩压，搏动声突然变弱或消失时汞柱所指刻度为舒张压；
⑧取下袖带，驱尽袖带内空气；
3、安置病人。（3分）
4、陈列血压计：（10分）
卷平袖带放入血压计盒内，右倾45°关闭水银槽开关，关闭血压计盒盖。
5、记录。（2分）
6、终末处理（5分）
	
	

	注意
事项
5分
	1、需密切观察或长期观察血压的病人应做到四定：定部位、定体位、定血压计、定时间。
2、偏瘫病人应在健侧手臂测血压。
3、发现血压听不清或异常时应重新测量，驱尽袖带内气体，汞柱降至“0”时，稍待片刻再测量。
4、血压计应定期检查。
	
	

	评估
15分
	1、病人的配合。
2、上卷衣袖松紧适宜，注意病人保暖。
3、放气均匀，测量结果正确。
	
	


A2-6血压测量
1.任务描述
陈某，68岁，高血压并伴有冠心病，请为其测量血压。
2.考核时间
20分钟。
3.实施条件
水银血压计一台，听诊器一个，秒表一个。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
A2-6测血压考核评分表
姓名：得分： 
	考核项目
	考核内容
	扣分
	得分

	目的
5分
	观察血压的变化，为疾病的诊断、治疗和护理提供依据
	
	

	评估
10分
	6、 治疗情况、肢体活动度、功能障碍等。
2、病人的心理状、合作程度。
3、解释目的、配合方法及血压的正常范围。
	
	

	准备
5分
	1、30分钟内无活动、情绪波动等。
2、用物：血压计、听诊器、笔、记录纸。
	
	

	流程
60分
	1、检查血压计。（10分）
2、测量血压：（30分）
①取合适体位，暴露一臂，手掌向上伸直肘部；
②袖带缠绕，使袖带下缘距肘窝上约2cm，松紧合适；
③血压计“0”点和肱动脉、心脏处于同一水平；
④听诊器置于肱动脉搏动处，一手稍加固定；
⑤打开水银槽开关，并闭输气球气门；
⑥打气压肱动脉搏动音消失，再升高20-30mmHg；
⑦缓慢放气，听到第一声搏动进汞柱所指刻度为收缩压，搏动声突然变弱或消失时汞柱所指刻度为舒张压；
⑧取下袖带，驱尽袖带内空气；
3、安置病人。（3分）
4、陈列血压计：（10分）
卷平袖带放入血压计盒内，右倾45°关闭水银槽开关，关闭血压计盒盖。
5、记录。（2分）
6、终末处理（5分）
	
	

	注意
事项
5分
	1、需密切观察或长期观察血压的病人应做到四定：定部位、定体位、定血压计、定时间。
2、偏瘫病人应在健侧手臂测血压。
3、发现血压听不清或异常时应重新测量，驱尽袖带内气体，汞柱降至“0”时，稍待片刻再测量。
4、血压计应定期检查。
	
	

	评估
15分
	1、病人的配合。
2、上卷衣袖松紧适宜，注意病人保暖。
3、放气均匀，测量结果正确。
	
	















项目A3   心肺复苏术




























A3-1心肺复苏术
1.任务描述
患者，1床，王红，女，65岁，教师，冠心病，今日入厕后突然猝倒。查体：呼之不应，颈动脉搏动未触及，胸廓无起伏。紧急呼救同时行心肺复苏。
2.考核时间
20分钟。
3.实施条件
心肺复苏模型一个，纱布一盒，秒表一个。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表A3-1 心肺复苏术考核评分表
	项目
	操作要点
	分值
	得分

	准备
（3分）
	自身
	操作者着装规范；
	1
	

	
	用物
	视情况准备纱布、硬板床或木板；
	2
	

	评估
（7分）
	环境
	评估环境安全；
	1
	

	
	患者
	双手轻拍患者双肩,并在患者双侧耳部大声呼唤；
	2
	

	
	
	触摸颈动脉是否有搏动，查看患者胸廓是否起伏，判断呼吸脉搏至少5秒,不超过10秒；
	2
	

	
	
	如无呼吸、大动脉搏动消失,立即呼救，记录时间；
	2
	

	实施
（70分）
	胸外心脏按 压
	去枕、松解衣裤，暴露患者胸部，将患者仰卧于坚硬平面或硬板床上；
	4
	

	
	
	将一只手的掌根置于患者胸骨正中,胸骨下半部,将另一只手的掌根置于第一只手上,垂直按压30次，每次按压深度达5-6cm,频率至少100-120次/min；大声计数；
	15
	

	
	
	按压时用力均匀、手指不得接触胸壁；每次按压后确保胸壁完全回弹,双手不离开按压部位；
	6
	

	
	开放气道
	开放气道:头偏向一侧，清除可见口鼻异物,取下活动性义齿； 
	6
	

	
	
	无颈椎损伤患者用仰头提颏法, 有颈椎损伤者用推举下颌法开放气道；
	4
	

	
	人工呼吸
	1.口对口呼吸法:用纱布遮住患者口鼻，捏紧患者鼻翼,双唇紧包住患者口部,使之完全不漏气;
	8
	

	
	
	连续2次吹气，每次吹气时间持续约1秒,两次之间间隔1秒；
	8
	

	
	
	每次吹气同时观察胸廓是否隆起。吹毕,松开捏鼻翼的手指；
	6
	

	
	
	2.口对面罩呼吸法：患感染性疾病、口鼻有伤口患者使用，操作者正确选择；
	3
	

	
	复苏判断
	5个周期或每2分钟轮换操作者,并评估呼吸和脉搏,判断复苏有效指征；直至自主循环恢复,进行进一步生命支持。
	10
	

	效果评价
（10分）
	操作熟练、动作迅速、手法正确；
	5
	

	
	患者出现有效的复苏征象，无并发症发生；
	5
	

	相关知识
（10分）
	操作注意事项
	10
	





A3-2心肺复苏术
1.任务描述
某矿地面车间职工李某在操作台旁突然之间倒地，在矿急救站急救人员未抵达现场前，围观人员在无人懂得急救知识的情况下，请你立即为李某进行心肺复苏术。
2.考核时间
20分钟。
3.实施条件
心肺复苏模型一个，纱布一盒，秒表一个。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表A3-2心肺复苏术考核评分表
	项目
	操作要点
	分值
	得分

	准备
（3分）
	自身
	操作者着装规范；
	1
	

	
	用物
	视情况准备纱布、硬板床或木板；
	2
	

	评估
（7分）
	环境
	评估环境安全；
	1
	

	
	患者
	双手轻拍患者双肩,并在患者双侧耳部大声呼唤；
	2
	

	
	
	触摸颈动脉是否有搏动，查看患者胸廓是否起伏，判断呼吸脉搏至少5秒,不超过10秒；
	2
	

	
	
	如无呼吸、大动脉搏动消失,立即呼救，记录时间；
	2
	

	实施
（70分）
	胸外心脏按 压
	去枕、松解衣裤，暴露患者胸部，将患者仰卧于坚硬平面或硬板床上；
	4
	

	
	
	将一只手的掌根置于患者胸骨正中,胸骨下半部,将另一只手的掌根置于第一只手上,垂直按压30次，每次按压深度达5-6cm,频率至少100-120次/min；大声计数；
	15
	

	
	
	按压时用力均匀、手指不得接触胸壁；每次按压后确保胸壁完全回弹,双手不离开按压部位；
	6
	

	
	开放气道
	开放气道:头偏向一侧，清除可见口鼻异物,取下活动性义齿； 
	6
	

	
	
	无颈椎损伤患者用仰头提颏法, 有颈椎损伤者用推举下颌法开放气道；
	4
	

	
	人工呼吸
	1.口对口呼吸法:用纱布遮住患者口鼻，捏紧患者鼻翼,双唇紧包住患者口部,使之完全不漏气;
	8
	

	
	
	连续2次吹气，每次吹气时间持续约1秒,两次之间间隔1秒；
	8
	

	
	
	每次吹气同时观察胸廓是否隆起。吹毕,松开捏鼻翼的手指；
	6
	

	
	
	2.口对面罩呼吸法：患感染性疾病、口鼻有伤口患者使用，操作者正确选择；
	3
	

	
	复苏判断
	5个周期或每2分钟轮换操作者,并评估呼吸和脉搏,判断复苏有效指征；直至自主循环恢复,进行进一步生命支持。
	10
	

	效果评价
（10分）
	操作熟练、动作迅速、手法正确；
	5
	

	
	患者出现有效的复苏征象，无并发症发生；
	5
	

	相关知识
（10分）
	操作注意事项
	10
	




A3-3心肺复苏术
1.任务描述
2003年6月26日，喀麦隆国家足球队国脚维维安福参加了本队与哥伦比亚队的联合会杯半决赛，当比赛进行到第72分钟时，维维安福心脏病突发猝然摔倒在比赛场地的中圈里。通过拍打呼叫发现其昏迷急需行心肺复苏术。
2.考核时间
20分钟。
3.实施条件
心肺复苏模型一个，纱布一盒，秒表一个。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表A3-3 心肺复苏术考核评分表

	项目
	操作要点
	分值
	得分

	准备
（3分）
	自身
	操作者着装规范；
	1
	

	
	用物
	视情况准备纱布、硬板床或木板；
	2
	

	评估
（7分）
	环境
	评估环境安全；
	1
	

	
	患者
	双手轻拍患者双肩,并在患者双侧耳部大声呼唤；
	2
	

	
	
	触摸颈动脉是否有搏动，查看患者胸廓是否起伏，判断呼吸脉搏至少5秒,不超过10秒；
	2
	

	
	
	如无呼吸、大动脉搏动消失,立即呼救，记录时间；
	2
	

	实施
（70分）
	胸外心脏按 压
	去枕、松解衣裤，暴露患者胸部，将患者仰卧于坚硬平面或硬板床上；
	4
	

	
	
	将一只手的掌根置于患者胸骨正中,胸骨下半部,将另一只手的掌根置于第一只手上,垂直按压30次，每次按压深度达5-6cm,频率至少100-120次/min；大声计数；
	15
	

	
	
	按压时用力均匀、手指不得接触胸壁；每次按压后确保胸壁完全回弹,双手不离开按压部位；
	6
	

	
	开放气道
	开放气道:头偏向一侧，清除可见口鼻异物,取下活动性义齿； 
	6
	

	
	
	无颈椎损伤患者用仰头提颏法, 有颈椎损伤者用推举下颌法开放气道；
	4
	

	
	人工呼吸
	1.口对口呼吸法:用纱布遮住患者口鼻，捏紧患者鼻翼,双唇紧包住患者口部,使之完全不漏气;
	8
	

	
	
	连续2次吹气，每次吹气时间持续约1秒,两次之间间隔1秒；
	8
	

	
	
	每次吹气同时观察胸廓是否隆起。吹毕,松开捏鼻翼的手指；
	6
	

	
	
	2.口对面罩呼吸法：患感染性疾病、口鼻有伤口患者使用，操作者正确选择；
	3
	

	
	复苏判断
	5个周期或每2分钟轮换操作者,并评估呼吸和脉搏,判断复苏有效指征；直至自主循环恢复,进行进一步生命支持。
	10
	

	效果评价
（10分）
	操作熟练、动作迅速、手法正确；
	5
	

	
	患者出现有效的复苏征象，无并发症发生；
	5
	

	相关知识
（10分）
	操作注意事项
	10
	



A3-4心肺复苏术
1.任务描述
退休王医生在河边散步时发现一溺水儿童，呼叫周边人一起帮忙把儿童就上来并立即实施心肺复苏术。
2.考核时间
20分钟。
3.实施条件
心肺复苏模型一个，纱布一盒，秒表一个。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作
品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表A3-4 心肺复苏术考核评分表


	项目
	操作要点
	分值
	得分

	准备
（3分）
	自身
	操作者着装规范；
	1
	

	
	用物
	视情况准备纱布、硬板床或木板；
	2
	

	评估
（7分）
	环境
	评估环境安全；
	1
	

	
	患者
	双手轻拍患者双肩,并在患者双侧耳部大声呼唤；
	2
	

	
	
	触摸颈动脉是否有搏动，查看患者胸廓是否起伏，判断呼吸脉搏至少5秒,不超过10秒；
	2
	

	
	
	如无呼吸、大动脉搏动消失,立即呼救，记录时间；
	2
	

	实施
（70分）
	胸外心脏按 压
	去枕、松解衣裤，暴露患者胸部，将患者仰卧于坚硬平面或硬板床上；
	4
	

	
	
	将一只手的掌根置于患者胸骨正中,胸骨下半部,将另一只手的掌根置于第一只手上,垂直按压30次，每次按压深度达5-6cm,频率至少100-120次/min；大声计数；
	15
	

	
	
	按压时用力均匀、手指不得接触胸壁；每次按压后确保胸壁完全回弹,双手不离开按压部位；
	6
	

	
	开放气道
	开放气道:头偏向一侧，清除可见口鼻异物,取下活动性义齿； 
	6
	

	
	
	无颈椎损伤患者用仰头提颏法, 有颈椎损伤者用推举下颌法开放气道；
	4
	

	
	人工呼吸
	1.口对口呼吸法:用纱布遮住患者口鼻，捏紧患者鼻翼,双唇紧包住患者口部,使之完全不漏气;
	8
	

	
	
	连续2次吹气，每次吹气时间持续约1秒,两次之间间隔1秒；
	8
	

	
	
	每次吹气同时观察胸廓是否隆起。吹毕,松开捏鼻翼的手指；
	6
	

	
	
	2.口对面罩呼吸法：患感染性疾病、口鼻有伤口患者使用，操作者正确选择；
	3
	

	
	复苏判断
	5个周期或每2分钟轮换操作者,并评估呼吸和脉搏,判断复苏有效指征；直至自主循环恢复,进行进一步生命支持。
	10
	

	效果评价
（10分）
	操作熟练、动作迅速、手法正确；
	5
	

	
	患者出现有效的复苏征象，无并发症发生；
	5
	

	相关知识
（10分）
	操作注意事项
	10
	



A3-5心肺复苏术
1.任务描述
公交车行驶途中，一大爷随即倒地，呼之不应，触之颈动脉搏动消失，请拨打120并进行心肺复苏术。
2.考核时间
20分钟。
3.实施条件
心肺复苏模型一个，纱布一盒，秒表一个。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表A3-5 心肺复苏术考核评分表

	项目
	操作要点
	分值
	得分

	准备
（3分）
	自身
	操作者着装规范；
	1
	

	
	用物
	视情况准备纱布、硬板床或木板；
	2
	

	评估
（7分）
	环境
	评估环境安全；
	1
	

	
	患者
	双手轻拍患者双肩,并在患者双侧耳部大声呼唤；
	2
	

	
	
	触摸颈动脉是否有搏动，查看患者胸廓是否起伏，判断呼吸脉搏至少5秒,不超过10秒；
	2
	

	
	
	如无呼吸、大动脉搏动消失,立即呼救，记录时间；
	2
	

	实施
（70分）
	胸外心脏按 压
	去枕、松解衣裤，暴露患者胸部，将患者仰卧于坚硬平面或硬板床上；
	4
	

	
	
	将一只手的掌根置于患者胸骨正中,胸骨下半部,将另一只手的掌根置于第一只手上,垂直按压30次，每次按压深度达5-6cm,频率至少100-120次/min；大声计数；
	15
	

	
	
	按压时用力均匀、手指不得接触胸壁；每次按压后确保胸壁完全回弹,双手不离开按压部位；
	6
	

	
	开放气道
	开放气道:头偏向一侧，清除可见口鼻异物,取下活动性义齿； 
	6
	

	
	
	无颈椎损伤患者用仰头提颏法, 有颈椎损伤者用推举下颌法开放气道；
	4
	

	
	人工呼吸
	1.口对口呼吸法:用纱布遮住患者口鼻，捏紧患者鼻翼,双唇紧包住患者口部,使之完全不漏气;
	8
	

	
	
	连续2次吹气，每次吹气时间持续约1秒,两次之间间隔1秒；
	8
	

	
	
	每次吹气同时观察胸廓是否隆起。吹毕,松开捏鼻翼的手指；
	6
	

	
	
	2.口对面罩呼吸法：患感染性疾病、口鼻有伤口患者使用，操作者正确选择；
	3
	

	
	复苏判断
	5个周期或每2分钟轮换操作者,并评估呼吸和脉搏,判断复苏有效指征；直至自主循环恢复,进行进一步生命支持。
	10
	

	效果评价
（10分）
	操作熟练、动作迅速、手法正确；
	5
	

	
	患者出现有效的复苏征象，无并发症发生；
	5
	

	相关知识
（10分）
	操作注意事项
	10
	




A3-6心肺复苏术
1.任务描述
一小学要进行心肺复苏演练讲解，特邀请你去现场演示心肺复苏术。
2.考核时间
20分钟。
3.实施条件
心肺复苏模型一个，纱布一盒，秒表一个。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表A3-6 心肺复苏术考核评分表


	项目
	操作要点
	分值
	得分

	准备
（3分）
	自身
	操作者着装规范；
	1
	

	
	用物
	视情况准备纱布、硬板床或木板；
	2
	

	评估
（7分）
	环境
	评估环境安全；
	1
	

	
	患者
	双手轻拍患者双肩,并在患者双侧耳部大声呼唤；
	2
	

	
	
	触摸颈动脉是否有搏动，查看患者胸廓是否起伏，判断呼吸脉搏至少5秒,不超过10秒；
	2
	

	
	
	如无呼吸、大动脉搏动消失,立即呼救，记录时间；
	2
	

	实施
（70分）
	胸外心脏按 压
	去枕、松解衣裤，暴露患者胸部，将患者仰卧于坚硬平面或硬板床上；
	4
	

	
	
	将一只手的掌根置于患者胸骨正中,胸骨下半部,将另一只手的掌根置于第一只手上,垂直按压30次，每次按压深度达5-6cm,频率至少100-120次/min；大声计数；
	15
	

	
	
	按压时用力均匀、手指不得接触胸壁；每次按压后确保胸壁完全回弹,双手不离开按压部位；
	6
	

	
	开放气道
	开放气道:头偏向一侧，清除可见口鼻异物,取下活动性义齿； 
	6
	

	
	
	无颈椎损伤患者用仰头提颏法, 有颈椎损伤者用推举下颌法开放气道；
	4
	

	
	人工呼吸
	1.口对口呼吸法:用纱布遮住患者口鼻，捏紧患者鼻翼,双唇紧包住患者口部,使之完全不漏气;
	8
	

	
	
	连续2次吹气，每次吹气时间持续约1秒,两次之间间隔1秒；
	8
	

	
	
	每次吹气同时观察胸廓是否隆起。吹毕,松开捏鼻翼的手指；
	6
	

	
	
	2.口对面罩呼吸法：患感染性疾病、口鼻有伤口患者使用，操作者正确选择；
	3
	

	
	复苏判断
	5个周期或每2分钟轮换操作者,并评估呼吸和脉搏,判断复苏有效指征；直至自主循环恢复,进行进一步生命支持。
	10
	

	效果评价
（10分）
	操作熟练、动作迅速、手法正确；
	5
	

	
	患者出现有效的复苏征象，无并发症发生；
	5
	

	相关知识
（10分）
	操作注意事项
	10
	











模块二	药品销售基本技能模块题库
项目B1	药品的真假识别项目考核试题





















B1-1 真假药品的识别
1.任务描述
考场现有 6 种特殊商品，其中 5 种为合格药品（罗红霉素片一盒，法莫替丁胶囊一盒，枸橼酸喷托维林片一盒、马来酸氯苯那敏片一盒、六味地黄丸一盒），１种为非药品（天然维生素 E软胶囊一盒），请你在规定时间内找出非药品，能正确解释真假伪劣药品的相关管理规定； 并对其中一种合格药品正确解释批准文号字母和每个数字所代表的含义。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
温湿度仪一台，药品一批（含假药），测试卡。
	
考核内容
	
分值
	
评分细则
	
得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5
分；
	

	
	
	工作服洁净，双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	回答问题时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，现场表现力较强，得 5 分。
	

	作品80
分
	药品批准文号管理规定
	30
	正确说出药品批准文号的发放单位，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出药品批准文号的组成格式，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说明药品批准文号的有效期，得 10 分。
	

	
	识别药品批准文号
	50
	正确说出抽查药品的批准文号中字母代表的意思，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 1、2 位数字代表的意思，
得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 3、4 位数字代表的意思， 得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 5、6、7、8 位数字代表的
意思，得 10 分；
	

	
	
	
	通过识别药品的批准文号和有效期等，鉴别抽取药品的真伪，
并说明理由，得 12 分。
	

	合计
	


4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B1-1	真假药品的识别考核试题评分表

B1-2 真劣药品的识别
1.任务描述
考场现有 6 种特殊商品，其中 4 种为合格药品（罗红霉素片一盒，法莫替丁胶囊一盒，枸橼酸喷托维林片一盒、六味地黄丸一盒），1种为超过有效期的药品（三磷酸腺苷片一盒），1种是更改生产批号的药品（益母草片一盒），请你在规定时间内找出劣药，能正确解释真假伪劣药品的相关管理规定；并对其中一种合格药品正确解释批准文号字母和每个数字所代表的含义。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
温湿度仪一台，药品一批（含劣药），测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 B1-2	真劣药品的识别考核试题评分表
	
考核内容
	
分值
	
评分细则
	
得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5
分；
	

	
	
	工作服洁净，双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	回答问题时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，现场表现力较强，得 5 分。
	

	作品80
分
	药品批准文号管理规定
	30
	正确说出药品批准文号的发放单位，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出药品批准文号的组成格式，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说明药品批准文号的有效期，得 10 分。
	

	
	识别药品批准文号
	50
	正确说出抽查药品的批准文号中字母代表的意思，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 1、2 位数字代表的意思，
得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 3、4 位数字代表的意思， 得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 5、6、7、8 位数字代表的
意思，得 10 分；
	

	
	
	
	通过识别药品的批准文号和有效期等，鉴别抽取药品的真伪，
并说明理由，得 12 分。
	

	合计
	



B1-3 真假药品的识别
1.任务描述
考场现有 6 种特殊商品，其中 5 种为化学药品（阿莫西林胶囊一盒，异烟肼片一盒，双氯芬酸钠片一盒、卡托普利片一盒、沙丁胺醇气雾剂一盒），１种为矿物质药（葡萄糖酸钙一盒），请你在规定时间内找出矿物质药，能正确解释真假伪劣药品的相关管理规定； 并对其中一种合格药品正确解释批准文号字母和每个数字所代表的含义。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
温湿度仪一台，药品一批，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B3-3	真假药品的识别考核试题评分表
	
考核内容
	
分值
	
评分细则
	
得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5
分；
	

	
	
	工作服洁净，双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	回答问题时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，现场表现力较强，得 5 分。
	

	作品80
分
	药品批准文号管理规定
	30
	正确说出药品批准文号的发放单位，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出药品批准文号的组成格式，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说明药品批准文号的有效期，得 10 分。
	

	
	识别药品批准文号
	50
	正确说出抽查药品的批准文号中字母代表的意思，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 1、2 位数字代表的意思，
得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 3、4 位数字代表的意思， 得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 5、6、7、8 位数字代表的
意思，得 10 分；
	

	
	
	
	通过识别药品的批准文号和有效期等，鉴别抽取药品的真伪，
并说明理由，得 12 分。
	

	合计
	





B1-4 真假药品的识别
1.任务描述
考场现有 6 种特殊商品，其中 5 种为化学合成药物（头孢拉定胶囊一盒，阿昔洛韦胶囊一盒，硝酸甘油片一盒、依那普利片一盒、酚酞片一盒），１种为金属类药物（顺铂注射液一盒），请你在规定时间内找出金属类药物，能正确解释真假伪劣药品的相关管理规定； 并对其中一种合格药品正确解释批准文号字母和每个数字所代表的含义。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
温湿度仪一台，药品一批，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B1-4	真假药品的识别考核试题评分表
	
考核内容
	
分值
	
评分细则
	
得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5
分；
	

	
	
	工作服洁净，双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	回答问题时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，现场表现力较强，得 5 分。
	

	作品80
分
	药品批准文号管理规定
	30
	正确说出药品批准文号的发放单位，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出药品批准文号的组成格式，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说明药品批准文号的有效期，得 10 分。
	

	
	识别药品批准文号
	50
	正确说出抽查药品的批准文号中字母代表的意思，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 1、2 位数字代表的意思，
得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 3、4 位数字代表的意思， 得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 5、6、7、8 位数字代表的
意思，得 10 分；
	

	
	
	
	通过识别药品的批准文号和有效期等，鉴别抽取药品的真伪，
并说明理由，得 12 分。
	

	合计
	





B1-5真假药品的识别
1.任务描述
考场现有 6 种特殊商品，其中 5 种为化学合成药品（阿奇霉素肠溶胶囊一盒阿苯达唑片一盒，硝苯地平片一盒、复方雷尼替丁胶囊一盒、蒙脱石散一盒），１种为植物成分药（长春新碱注射液一盒），请你在规定时间内找出植物成分药，能正确解释真假伪劣药品的相关管理规定； 并对其中一种合格药品正确解释批准文号字母和每个数字所代表的含义。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
温湿度仪一台，药品一批，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B1-5	真假药品的识别考核试题评分表
	
考核内容
	
分值
	
评分细则
	
得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5
分；
	

	
	
	工作服洁净，双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	回答问题时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，现场表现力较强，得 5 分。
	

	作品80
分
	药品批准文号管理规定
	30
	正确说出药品批准文号的发放单位，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出药品批准文号的组成格式，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说明药品批准文号的有效期，得 10 分。
	

	
	识别药品批准文号
	50
	正确说出抽查药品的批准文号中字母代表的意思，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 1、2 位数字代表的意思，
得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 3、4 位数字代表的意思， 得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 5、6、7、8 位数字代表的
意思，得 10 分；
	

	
	
	
	通过识别药品的批准文号和有效期等，鉴别抽取药品的真伪，
并说明理由，得 12 分。
	

	合计
	





B1-6 真假药品的识别
1.任务描述
考场现有 6 种特殊商品，其中 5 种为化学合成药品（左氧氟沙星胶囊一盒，阿司匹林片一盒，普萘洛尔片一盒、尼群地平片一盒、奥美拉唑肠溶胶囊一盒），１种为中成药（妇科千金片一盒），请你在规定时间内找出中成药，能正确解释真假伪劣药品的相关管理规定； 并对其中一种合格药品正确解释批准文号字母和每个数字所代表的含义。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
温湿度仪一台，药品一批，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B1-6	真假药品的识别考核试题评分表
	
考核内容
	
分值
	
评分细则
	
得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5
分；
	

	
	
	工作服洁净，双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	回答问题时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，现场表现力较强，得 5 分。
	

	作品80
分
	药品批准文号管理规定
	30
	正确说出药品批准文号的发放单位，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出药品批准文号的组成格式，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说明药品批准文号的有效期，得 10 分。
	

	
	识别药品批准文号
	50
	正确说出抽查药品的批准文号中字母代表的意思，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 1、2 位数字代表的意思，
得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 3、4 位数字代表的意思， 得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 5、6、7、8 位数字代表的
意思，得 10 分；
	

	
	
	
	通过识别药品的批准文号和有效期等，鉴别抽取药品的真伪，
并说明理由，得 12 分。
	

	合计
	





B1-7 真假药品的识别
1.任务描述
考场现有 6 种特殊商品，其中 5 种为化学合成药品（甲硝唑片一盒，对乙酰干混悬剂一盒，维拉帕米片一盒、硝苯地平片一盒、多潘立酮片一盒），１种为中成药（元胡止痛片一盒），请你在规定时间内找出中成药，能正确解释真假伪劣药品的相关管理规定； 并对其中一种合格药品正确解释批准文号字母和每个数字所代表的含义。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
温湿度仪一台，药品一批，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B1-7	真假药品的识别考核试题评分表
	
考核内容
	
分值
	
评分细则
	
得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5
分；
	

	
	
	工作服洁净，双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	回答问题时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，现场表现力较强，得 5 分。
	

	作品80
分
	药品批准文号管理规定
	30
	正确说出药品批准文号的发放单位，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出药品批准文号的组成格式，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说明药品批准文号的有效期，得 10 分。
	

	
	识别药品批准文号
	50
	正确说出抽查药品的批准文号中字母代表的意思，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 1、2 位数字代表的意思，
得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 3、4 位数字代表的意思， 得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 5、6、7、8 位数字代表的
意思，得 10 分；
	

	
	
	
	通过识别药品的批准文号和有效期等，鉴别抽取药品的真伪，
并说明理由，得 12 分。
	

	合计
	





B1-8 真假药品的识别
1.任务描述
考场现有 6 种特殊商品，其中 5 种为化学合成药品（异烟肼片片一盒，地高辛片一盒，氨溴索口服溶液一盒、复方甘草片一盒、熊去氧胆酸片一盒），１种生物制品（破伤风抗毒素注射液一盒），请你在规定时间内找出生物制品，能正确解释真假伪劣药品的相关管理规定； 并对其中一种合格药品正确解释批准文号字母和每个数字所代表的含义。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
温湿度仪一台，药品一批，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B1-8	真假药品的识别考核试题评分表
	
考核内容
	
分值
	
评分细则
	
得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿戴整齐（束紧袖口），不披发、化妆和佩戴首饰，得5
分；
	

	
	
	工作服洁净，双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	回答问题时面带微笑，语言亲切，态度和蔼，得 5 分；
	

	
	
	逻辑准确，能随机应变，现场表现力较强，得 5 分。
	

	作品80
分
	药品批准文号管理规定
	30
	正确说出药品批准文号的发放单位，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出药品批准文号的组成格式，得 10 分；
	

	
	
	
	正确说明药品批准文号的有效期，得 10 分。
	

	
	识别药品批准文号
	50
	正确说出抽查药品的批准文号中字母代表的意思，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 1、2 位数字代表的意思，
得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 3、4 位数字代表的意思， 得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽查药品的批准文号中第 5、6、7、8 位数字代表的
意思，得 10 分；
	

	
	
	
	通过识别药品的批准文号和有效期等，鉴别抽取药品的真伪，
并说明理由，得 12 分。
	

	合计
	







项目B2	药品的分类与陈列项目考核试题





















B2-1药品的分类与陈列
1.任务描述
请你根据药品分类陈列原则，在规定时间内依据药品品种、规格、剂型，按照内科用药（包括 13 个小类）、外用药等标识牌正确、整齐地分类陈列 30种药品（每种 2~5 盒）。
药品品种：马来酸氯苯那敏片、珍珠明目滴眼液、硝酸甘油片、青霉素 V 钾片、维生素B2片、硝苯地平缓释片、乌鸡白凤丸、色甘酸钠气雾剂、盐酸异丙嗪片、维生素 AD 胶丸、阿莫西林胶囊、西米替丁胶囊、天然维生素E软胶囊、消食片、对乙酰氨基酚片、氨苄西林胶囊、复方丹参滴丸、维生素B1 片、马应龙麝香痔疮膏、阿昔洛韦乳膏、硝酸咪康唑软膏、复方氨酚烷胺片、板蓝根颗粒、红霉素眼膏、抗病毒口服液、枸橼酸喷托维林片、西洋参含片、复方甘草片、头孢氨苄胶囊、奥美拉唑肠溶胶囊、。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品陈列货架一批，药品一批，温湿度仪一台，分类标示牌一套，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 B2-1	药品的分类与陈列考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	5
	工作服穿戴整齐（束紧袖口）、戴工作帽，得 3 分；
	

	
	
	工作服帽洁净、工作帽前面不露头发、双手洁净，得 2 分。
	

	
	15
	整齐美观。同一药品摆放在一起（前后摆放，但不得有间隙），
得 5 分（同一药品未摆放在一起每个扣 1 分）；
	

	
	
	同品名或同品种不同规格药品相临摆放，相临品种间的间隙不
能过大（不超过二指距离，体积过小品种以价签距离为准）， 得 5 分（同品名或同品种不同规格药品未相临摆放每个扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	药盒正面向前（可立放，也可平放），不能倒置，50ml 以上的
液体剂型应立放，不能卧放，得 5 分（正面未向前每个扣 0.2
分，倒置每个扣 0.2 分，不超过配分）。
	

	作品80
分
	分类陈列
	25
	区域摆放正确。药品与非药品分开、内服药与外用药分开、处
方药与非处方药分开；需冷藏的药品与其他药分开区域，特殊管理药品单独区域摆放，拆零药品单独区域摆放，得 25 分（区域混淆，每摆错一药扣 1 分，不超过配分）。
	

	
	
	55
	按分类标识牌正确摆放药品，得 40 分（每错摆 1 种药品扣 1.5
分，不超过配分）；
	

	
	
	
	易混淆药品应分隔摆放，同一类别的化学药和中成药须相对集
中陈列，得 5 分（每错摆 1 种药品扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	
	按剂型、性质、效期等分类正确码放，得 10 分（每错摆 1 个扣
0.5 分，不超过配分）。
	

	合计
	



B2-2	药品的分类与陈列
1.任务描述
考场有 30种药品（每种 2~5 盒），已经大致按照药品分类陈列的原则进行了陈列，但是由于陈列者的疏忽，导致有些药品没有正确陈列。请你根据药品分类陈列原则，在规定时间内依据药品品种、规格、剂型，按照内科用药（包括 13 个小类）、外用药等标识牌将陈列位置错误的药品陈列正确。
药品品种：红霉素眼膏、抗病毒口服液、枸橼酸喷托维林片、西洋参含片、复方甘草片、头孢氨苄胶囊、奥美拉唑肠溶胶囊、利巴韦林颗粒、茶碱缓释片、双黄连口服液、西瓜霜润喉片、三精牌葡萄糖酸锌口服液、急支糖浆、尼莫地平片、复方醋酸地塞米松乳膏、尼群地平片、碳酸钙 D3 片、阿司匹林泡腾片、维生素B6 片、氨苄西林胶囊、法莫替丁胶囊、葡萄糖酸钙口服液、盐酸苯海拉明片、甲硝唑阴道栓、布洛芬缓释胶囊、洁尔阴洗液、莫匹罗星软膏、头孢拉定片、氯霉素滴眼液、蒙脱石散。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品陈列货架一批，药品一批，温湿度仪 1 台，分类标示牌一套，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 B2-2	药品的分类与陈列考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	5
	工作服穿戴整齐（束紧袖口）、戴工作帽，得 3 分；
	

	
	
	工作服帽洁净、工作帽前面不露头发、双手洁净，得 2 分。
	

	
	15
	整齐美观。同一药品摆放在一起（前后摆放，但不得有间隙），
得 5 分（同一药品未摆放在一起每个扣 1 分）；
	

	
	
	同品名或同品种不同规格药品相临摆放，相临品种间的间隙不
能过大（不超过二指距离，体积过小品种以价签距离为准）， 得 5 分（同品名或同品种不同规格药品未相临摆放每个扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	药盒正面向前（可立放，也可平放），不能倒置，50ml 以上的
液体剂型应立放，不能卧放，得 5 分（正面未向前每个扣 0.2
分，倒置每个扣 0.2 分，不超过配分）。
	

	作品80
分
	分类陈列
	25
	区域摆放正确。药品与非药品分开、内服药与外用药分开、处
方药与非处方药分开；需冷藏的药品与其他药分开区域，特殊管理药品单独区域摆放，拆零药品单独区域摆放，得 25 分（区域混淆，每摆错一药扣 1 分，不超过配分）。
	

	
	
	55
	按分类标识牌正确摆放药品，得 40 分（每错摆 1 种药品扣 1.5
分，不超过配分）；
	

	
	
	
	易混淆药品应分隔摆放，同一类别的化学药和中成药须相对集
中陈列，得 5 分（每错摆 1 种药品扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	
	按剂型、性质、效期等分类正确码放，得 10 分（每错摆 1 个扣
0.5 分，不超过配分）。
	

	合计
	



B2-3 药品的分类与陈列
1.任务描述
考场有 30种药品（每种 2~5 盒），已经大致按照药品分类陈列的原则进行了陈列，但是由于陈列者的疏忽，导致有些药品没有正确陈列。请你根据药品分类陈列原则，在规定时间内依据药品品种、规格、剂型，按照内科用药（包括 13 个小类）、外用药等标识牌将陈列位置错误的药品陈列正确。
药品品种：左氧氟沙星胶囊、布洛芬混悬液、螺内酯片、熊去氧胆酸片、头孢拉定胶囊、阿奇霉素肠溶胶囊、马来酸氯苯那敏片、复方甘草片、珍珠明目滴眼液、硝酸甘油片、青霉素 V 钾片、维生素B2片、硝苯地平缓释片、乌鸡白凤丸、色甘酸钠气雾剂、葡萄糖酸钙、盐酸异丙嗪片、维生素 AD 胶丸、阿莫西林胶囊、西米替丁胶囊、天然维生素E软胶囊、消食片、对乙酰氨基酚片、氨苄西林胶囊、复方丹参滴丸、维生素B1 片、马应龙麝香痔疮膏、阿昔洛韦乳膏、硝酸咪康唑软膏、复方氨酚烷胺片。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品陈列货架一批，药品一批，温湿度仪 1 台，分类标示牌一套，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 B2-3	药品的分类与陈列考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	5
	工作服穿戴整齐（束紧袖口）、戴工作帽，得 3 分；
	

	
	
	工作服帽洁净、工作帽前面不露头发、双手洁净，得 2 分。
	

	
	15
	整齐美观。同一药品摆放在一起（前后摆放，但不得有间隙），
得 5 分（同一药品未摆放在一起每个扣 1 分）；
	

	
	
	同品名或同品种不同规格药品相临摆放，相临品种间的间隙不
能过大（不超过二指距离，体积过小品种以价签距离为准）， 得 5 分（同品名或同品种不同规格药品未相临摆放每个扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	药盒正面向前（可立放，也可平放），不能倒置，50ml 以上的
液体剂型应立放，不能卧放，得 5 分（正面未向前每个扣 0.2
分，倒置每个扣 0.2 分，不超过配分）。
	

	作品80
分
	分类陈列
	25
	区域摆放正确。药品与非药品分开、内服药与外用药分开、处
方药与非处方药分开；需冷藏的药品与其他药分开区域，特殊管理药品单独区域摆放，拆零药品单独区域摆放，得 25 分（区域混淆，每摆错一药扣 1 分，不超过配分）。
	

	
	
	55
	按分类标识牌正确摆放药品，得 40 分（每错摆 1 种药品扣 1.5
分，不超过配分）；
	

	
	
	
	易混淆药品应分隔摆放，同一类别的化学药和中成药须相对集
中陈列，得 5 分（每错摆 1 种药品扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	
	按剂型、性质、效期等分类正确码放，得 10 分（每错摆 1 个扣
0.5 分，不超过配分）。
	

	合计
	


B2-4 药品的分类与陈列
1.任务描述
考场有 30种药品（每种 2~5 盒），已经大致按照药品分类陈列的原则进行了陈列，但是由于陈列者的疏忽，导致有些药品没有正确陈列。请你根据药品分类陈列原则，在规定时间内依据药品品种、规格、剂型，按照内科用药（包括 13 个小类）、外用药等标识牌将陈列位置错误的药品陈列正确。
药品品种：、板蓝根颗粒、红霉素眼膏、抗病毒口服液、枸橼酸喷托维林片、西洋参含片、复方甘草片、头孢氨苄胶囊、奥美拉唑肠溶胶囊、利巴韦林颗粒、茶碱缓释片、双黄连口服液、西瓜霜润喉片、三精牌葡萄糖酸锌口服液、急支糖浆、尼莫地平片、复方醋酸地塞米松乳膏、尼群地平片、碳酸钙 D3 片、阿司匹林泡腾片、维生素B6 片、氨苄西林胶囊、法莫替丁胶囊、葡萄糖酸钙口服液、盐酸苯海拉明片、甲硝唑阴道栓、布洛芬缓释胶囊、洁尔阴洗液、莫匹罗星软膏、头孢拉定片、氯霉素滴眼液。。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品陈列货架一批，药品一批，温湿度仪 1 台，分类标示牌一套，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 B2-4	药品的分类与陈列考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	5
	工作服穿戴整齐（束紧袖口）、戴工作帽，得 3 分；
	

	
	
	工作服帽洁净、工作帽前面不露头发、双手洁净，得 2 分。
	

	
	15
	整齐美观。同一药品摆放在一起（前后摆放，但不得有间隙），
得 5 分（同一药品未摆放在一起每个扣 1 分）；
	

	
	
	同品名或同品种不同规格药品相临摆放，相临品种间的间隙不
能过大（不超过二指距离，体积过小品种以价签距离为准）， 得 5 分（同品名或同品种不同规格药品未相临摆放每个扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	药盒正面向前（可立放，也可平放），不能倒置，50ml 以上的
液体剂型应立放，不能卧放，得 5 分（正面未向前每个扣 0.2
分，倒置每个扣 0.2 分，不超过配分）。
	

	作品80
分
	分类陈列
	25
	区域摆放正确。药品与非药品分开、内服药与外用药分开、处
方药与非处方药分开；需冷藏的药品与其他药分开区域，特殊管理药品单独区域摆放，拆零药品单独区域摆放，得 25 分（区域混淆，每摆错一药扣 1 分，不超过配分）。
	

	
	
	55
	按分类标识牌正确摆放药品，得 40 分（每错摆 1 种药品扣 1.5
分，不超过配分）；
	

	
	
	
	易混淆药品应分隔摆放，同一类别的化学药和中成药须相对集
中陈列，得 5 分（每错摆 1 种药品扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	
	按剂型、性质、效期等分类正确码放，得 10 分（每错摆 1 个扣
0.5 分，不超过配分）。
	

	合计
	



B2-5	药品的分类与陈列
1.任务描述
考场有 50 种药品（每种 2~5 盒），已经大致按照药品分类陈列的原则进行了陈列，但是由于陈列者的疏忽，导致有些药品没有正确陈列。请你根据药品分类陈列原则，在规定时间内依据药品品种、规格、剂型，按照内科用药（包括 13 个小类）、外用药等标识牌将陈列位置错误的药品陈列正确。
药品品种：阿莫西林胶囊、西米替丁胶囊、天然维生素E软胶囊、消食片、对乙酰氨基酚片、氨苄西林胶囊、复方丹参滴丸、维生素B1 片、马应龙麝香痔疮膏、阿昔洛韦乳膏、硝酸咪康唑软膏、复方氨酚烷胺片、板蓝根颗粒、红霉素眼膏、抗病毒口服液、枸橼酸喷托维林片、西洋参含片、复方甘草片、头孢氨苄胶囊、奥美拉唑肠溶胶囊、利巴韦林颗粒、茶碱缓释片、双黄连口服液、西瓜霜润喉片、三精牌葡萄糖酸锌口服液、急支糖浆、尼莫地平片、复方醋酸地塞米松乳膏、尼群地平片。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品陈列货架一批，药品一批，温湿度仪 1 台，分类标示牌一套，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 B2-5	药品的分类与陈列考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	5
	工作服穿戴整齐（束紧袖口）、戴工作帽，得 3 分；
	

	
	
	工作服帽洁净、工作帽前面不露头发、双手洁净，得 2 分。
	

	
	15
	整齐美观。同一药品摆放在一起（前后摆放，但不得有间隙），
得 5 分（同一药品未摆放在一起每个扣 1 分）；
	

	
	
	同品名或同品种不同规格药品相临摆放，相临品种间的间隙不
能过大（不超过二指距离，体积过小品种以价签距离为准）， 得 5 分（同品名或同品种不同规格药品未相临摆放每个扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	药盒正面向前（可立放，也可平放），不能倒置，50ml 以上的
液体剂型应立放，不能卧放，得 5 分（正面未向前每个扣 0.2
分，倒置每个扣 0.2 分，不超过配分）。
	

	作品80
分
	分类陈列
	25
	区域摆放正确。药品与非药品分开、内服药与外用药分开、处
方药与非处方药分开；需冷藏的药品与其他药分开区域，特殊管理药品单独区域摆放，拆零药品单独区域摆放，得 25 分（区域混淆，每摆错一药扣 1 分，不超过配分）。
	

	
	
	55
	按分类标识牌正确摆放药品，得 40 分（每错摆 1 种药品扣 1.5
分，不超过配分）；
	

	
	
	
	易混淆药品应分隔摆放，同一类别的化学药和中成药须相对集
中陈列，得 5 分（每错摆 1 种药品扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	
	按剂型、性质、效期等分类正确码放，得 10 分（每错摆 1 个扣
0.5 分，不超过配分）。
	

	合计
	



B2-6	药品的分类与陈列
1.任务描述
考场有 50 种药品（每种 2~5 盒），已经大致按照药品分类陈列的原则进行了陈列，但是由于陈列者的疏忽，导致有些药品没有正确陈列。请你根据药品分类陈列原则，在规定时间内依据药品品种、规格、剂型，按照内科用药（包括 13 个小类）、外用药等标识牌将陈列位置错误的药品陈列正确。
药品品种：青霉素 V 钾片、维生素B2片、硝苯地平缓释片、乌鸡白凤丸、色甘酸钠气雾剂、盐酸异丙嗪片、维生素 AD 胶丸、阿莫西林胶囊、西米替丁胶囊、天然维生素E软胶囊、消食片、对乙酰氨基酚片、氨苄西林胶囊、复方丹参滴丸、维生素B1 片、马应龙麝香痔疮膏、阿昔洛韦乳膏、硝酸咪康唑软膏、复方氨酚烷胺片、板蓝根颗粒、红霉素眼膏、抗病毒口服液、枸橼酸喷托维林片、西洋参含片、复方甘草片、头孢氨苄胶囊、奥美拉唑肠溶胶囊、利巴韦林颗粒、茶碱缓释片、双黄连口服液。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品陈列货架一批，药品一批，温湿度仪 1 台，分类标示牌一套，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 B2-6	药品的分类与陈列考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	5
	工作服穿戴整齐（束紧袖口）、戴工作帽，得 3 分；
	

	
	
	工作服帽洁净、工作帽前面不露头发、双手洁净，得 2 分。
	

	
	15
	整齐美观。同一药品摆放在一起（前后摆放，但不得有间隙），
得 5 分（同一药品未摆放在一起每个扣 1 分）；
	

	
	
	同品名或同品种不同规格药品相临摆放，相临品种间的间隙不
能过大（不超过二指距离，体积过小品种以价签距离为准）， 得 5 分（同品名或同品种不同规格药品未相临摆放每个扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	药盒正面向前（可立放，也可平放），不能倒置，50ml 以上的
液体剂型应立放，不能卧放，得 5 分（正面未向前每个扣 0.2
分，倒置每个扣 0.2 分，不超过配分）。
	

	作品80
分
	分类陈列
	25
	区域摆放正确。药品与非药品分开、内服药与外用药分开、处
方药与非处方药分开；需冷藏的药品与其他药分开区域，特殊管理药品单独区域摆放，拆零药品单独区域摆放，得 25 分（区域混淆，每摆错一药扣 1 分，不超过配分）。
	

	
	
	55
	按分类标识牌正确摆放药品，得 40 分（每错摆 1 种药品扣 1.5
分，不超过配分）；
	

	
	
	
	易混淆药品应分隔摆放，同一类别的化学药和中成药须相对集
中陈列，得 5 分（每错摆 1 种药品扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	
	按剂型、性质、效期等分类正确码放，得 10 分（每错摆 1 个扣
0.5 分，不超过配分）。
	

	合计
	



B2-7	药品的分类与陈列
1.任务描述
考场有 30种药品（每种 2~5 盒），已经大致按照药品分类陈列的原则进行了陈列，但是由于陈列者的疏忽，导致有些药品没有正确陈列。请你根据药品分类陈列原则，在规定时间内依据药品品种、规格、剂型，按照内科用药（包括 13 个小类）、外用药等标识牌将陈列位置错误的药品陈列正确。
药品品种：消食片、对乙酰氨基酚片、氨苄西林胶囊、复方丹参滴丸、马应龙麝香痔疮膏、阿昔洛韦乳膏、硝酸咪康唑软膏、复方氨酚烷胺片、板蓝根颗粒、红霉素眼膏、抗病毒口服液、枸橼酸喷托维林片、头孢氨苄胶囊、奥美拉唑肠溶胶囊、利巴韦林颗粒、茶碱缓释片、双黄连口服液、西瓜霜润喉片、三精牌葡萄糖酸锌口服液、尼莫地平片、复方醋酸地塞米松乳膏、尼群地平片、阿司匹林泡腾片、氨苄西林胶囊、法莫替丁胶囊、葡萄糖酸钙口服液、盐酸苯海拉明片、甲硝唑阴道栓、布洛芬缓释胶囊、洁尔阴洗液。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品陈列货架一批，药品一批，温湿度仪 1 台，分类标示牌一套，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 B2-7	药品的分类与陈列考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	5
	工作服穿戴整齐（束紧袖口）、戴工作帽，得 3 分；
	

	
	
	工作服帽洁净、工作帽前面不露头发、双手洁净，得 2 分。
	

	
	15
	整齐美观。同一药品摆放在一起（前后摆放，但不得有间隙），
得 5 分（同一药品未摆放在一起每个扣 1 分）；
	

	
	
	同品名或同品种不同规格药品相临摆放，相临品种间的间隙不
能过大（不超过二指距离，体积过小品种以价签距离为准）， 得 5 分（同品名或同品种不同规格药品未相临摆放每个扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	药盒正面向前（可立放，也可平放），不能倒置，50ml 以上的
液体剂型应立放，不能卧放，得 5 分（正面未向前每个扣 0.2
分，倒置每个扣 0.2 分，不超过配分）。
	

	作品80
分
	分类陈列
	25
	区域摆放正确。药品与非药品分开、内服药与外用药分开、处
方药与非处方药分开；需冷藏的药品与其他药分开区域，特殊管理药品单独区域摆放，拆零药品单独区域摆放，得 25 分（区域混淆，每摆错一药扣 1 分，不超过配分）。
	

	
	
	55
	按分类标识牌正确摆放药品，得 40 分（每错摆 1 种药品扣 1.5
分，不超过配分）；
	

	
	
	
	易混淆药品应分隔摆放，同一类别的化学药和中成药须相对集
中陈列，得 5 分（每错摆 1 种药品扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	
	按剂型、性质、效期等分类正确码放，得 10 分（每错摆 1 个扣
0.5 分，不超过配分）。
	

	合计
	


B2-8 药品的分类与陈列
1.任务描述
考场有 30种药品（每种 2~5 盒），已经大致按照药品分类陈列的原则进行了陈列，但是由于陈列者的疏忽，导致有些药品没有正确陈列。请你根据药品分类陈列原则，在规定时间内依据药品品种、规格、剂型，按照内科用药（包括 13 个小类）、外用药等标识牌将陈列位置错误的药品陈列正确。
药品品种：乌鸡白凤丸、色甘酸钠气雾剂、盐酸异丙嗪片、维生素 AD 胶丸、阿莫西林胶囊、西米替丁胶囊、天然维生素E软胶囊、消食片、对乙酰氨基酚片、氨苄西林胶囊、复方丹参滴丸、维生素B1 片、马应龙麝香痔疮膏、阿昔洛韦乳膏、硝酸咪康唑软膏、复方氨酚烷胺片、板蓝根颗粒、红霉素眼膏、抗病毒口服液、枸橼酸喷托维林片、西洋参含片、头孢氨苄胶囊、奥美拉唑肠溶胶囊、利巴韦林颗粒、茶碱缓释片、双黄连口服液、西瓜霜润喉片、三精牌葡萄糖酸锌口服液、急支糖浆、尼莫地平片。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品陈列货架一批，药品一批，温湿度仪 1 台，分类标示牌一套，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 B2-8	药品的分类与陈列考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	5
	工作服穿戴整齐（束紧袖口）、戴工作帽，得 3 分；
	

	
	
	工作服帽洁净、工作帽前面不露头发、双手洁净，得 2 分。
	

	
	15
	整齐美观。同一药品摆放在一起（前后摆放，但不得有间隙），
得 5 分（同一药品未摆放在一起每个扣 1 分）；
	

	
	
	同品名或同品种不同规格药品相临摆放，相临品种间的间隙不
能过大（不超过二指距离，体积过小品种以价签距离为准）， 得 5 分（同品名或同品种不同规格药品未相临摆放每个扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	药盒正面向前（可立放，也可平放），不能倒置，50ml 以上的
液体剂型应立放，不能卧放，得 5 分（正面未向前每个扣 0.2
分，倒置每个扣 0.2 分，不超过配分）。
	

	作品80
分
	分类陈列
	25
	区域摆放正确。药品与非药品分开、内服药与外用药分开、处
方药与非处方药分开；需冷藏的药品与其他药分开区域，特殊管理药品单独区域摆放，拆零药品单独区域摆放，得 25 分（区域混淆，每摆错一药扣 1 分，不超过配分）。
	

	
	
	55
	按分类标识牌正确摆放药品，得 40 分（每错摆 1 种药品扣 1.5
分，不超过配分）；
	

	
	
	
	易混淆药品应分隔摆放，同一类别的化学药和中成药须相对集
中陈列，得 5 分（每错摆 1 种药品扣 0.2 分，不超过配分）；
	

	
	
	
	按剂型、性质、效期等分类正确码放，得 10 分（每错摆 1 个扣
0.5 分，不超过配分）。
	

	合计
	













项目B3	药品的保管与养护项目考核试题













B3-1 化学药品的保管与养护
1. 任务描述
请你在规定的时间内，根据药品的剂型、理化性质等特点，回答随机抽取的 2 种化学药品
（阿司匹林泡腾片一盒，维生素Ｃ片一盒）的仓储保管条件和养护原则。内容包括：药品的仓储条件、药库色标管理，储存的“五距”，分类储存的原则，储存过程中质量变化规律，在库检查方法、检查内容及要求，在库养护方法，正确记录温湿度等。
2. 考核时间
30 分钟。
3. 实施条件
易受温度、湿度和光线影响的药品一批、温湿度仪一台、货架一批、温湿度记录表。
4. 考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 B3-1	化学药品的保管与养护考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、化妆和佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	语言亲切，态度和蔼，逻辑准确，得 10 分。
	

	作品80
分
	分类储存
	50
	正确说出药库色标管理，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出药品储存的“五距”，得10分（缺一项扣2分）；
	

	
	
	
	正确说出药品分类储存的原则（按药品属性、储存条件等），得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取药品剂型特点，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取药品在储存过程中质量变化规律，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取药品的储存条件，得 10 分。
	

	
	在库养护
	30
	正确说出药品的在库检查方法、检查内容及要求，得 10 分；
	

	
	
	
	正确记录温湿度，得 8 分；
	

	
	
	
	根据抽取药品的特点与仓储条件说出抽取药品的养护方法，得
12 分。
	

	合计
	



B3-2 中药饮片的保管与养护
1.任务描述
请你在规定的时间内，根据中药饮片的特性，回答随机抽取的 2 种中药饮片（当归饮片一包，黄芩饮片一包）的仓储保管条件和养护原则。内容包括：饮片的仓储条件、药库色标管理， 储存的“五距”，分类储存的原则，储存过程中质量变化规律，在库检查方法、检查内容及要求，在库养护方法，正确记录温湿度等。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
易受温度、湿度和光线影响的中药饮片一批、温湿度仪一台、货架一批、温湿度记录表。
4.考核内容与评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、化妆和佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	语言亲切，态度和蔼，逻辑准确，得 10 分。
	

	作品80
分
	分类储存
	50
	正确说出药库色标管理，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出饮片储存的“五距”，得10分（缺一项扣2分）；
	

	
	
	
	正确说出饮片分类储存的原则（按饮片特点、储存条件等），得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片特点，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片在储存过程中质量变化规律，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片的储存条件，得 10 分。
	

	
	在库养护
	30
	正确说出饮片的在库检查方法、检查内容及要求，得 10 分；
	

	
	
	
	正确记录温湿度，得 8 分；
	

	
	
	
	根据抽取饮片的特性与仓储条件说出抽取饮片的养护方法，得
12 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B3-2	中药饮片的保管与养护考核试题评分表
B3-3 麻醉性镇痛药品的保管与养护
1.任务描述
请你在规定的时间内，根据药品的剂型、理化性质等特点，回答随机抽取的 2 种化学药品
（吗啡一盒，哌替啶一盒）的仓储保管条件和养护原则。内容包括：药品的仓储条件、药库色标管理，储存的“五距”，分类储存的原则，储存过程中质量变化规律，在库检查方法、检查内容及要求，在库养护方法，正确记录温湿度等。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
易受温度、湿度和光线影响的中药饮片一批、温湿度仪一台、货架一批、温湿度记录表。
4.考核内容与评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、化妆和佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	语言亲切，态度和蔼，逻辑准确，得 10 分。
	

	作品80
分
	分类储存
	50
	正确说出药库色标管理，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出饮片储存的“五距”，得10分（缺一项扣2分）；
	

	
	
	
	正确说出饮片分类储存的原则（按饮片特点、储存条件等），得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片特点，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片在储存过程中质量变化规律，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片的储存条件，得 10 分。
	

	
	在库养护
	30
	正确说出饮片的在库检查方法、检查内容及要求，得 10 分；
	

	
	
	
	正确记录温湿度，得 8 分；
	

	
	
	
	根据抽取饮片的特性与仓储条件说出抽取饮片的养护方法，得
12 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B3-3	中药饮片的保管与养护考核试题评分表

B3-4 中药饮片的保管与养护
1.任务描述
请你在规定的时间内，根据药品的剂型、理化性质等特点，回答随机抽取的 2 种化学药品
（人参一包，黄芪一包）的仓储保管条件和养护原则。内容包括：药品的仓储条件、药库色标管理，储存的“五距”，分类储存的原则，储存过程中质量变化规律，在库检查方法、检查内容及要求，在库养护方法，正确记录温湿度等。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
易受温度、湿度和光线影响的中药饮片一批、温湿度仪一台、货架一批、温湿度记录表。
4.考核内容与评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、化妆和佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	语言亲切，态度和蔼，逻辑准确，得 10 分。
	

	作品80
分
	分类储存
	50
	正确说出药库色标管理，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出饮片储存的“五距”，得10分（缺一项扣2分）；
	

	
	
	
	正确说出饮片分类储存的原则（按饮片特点、储存条件等），得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片特点，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片在储存过程中质量变化规律，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片的储存条件，得 10 分。
	

	
	在库养护
	30
	正确说出饮片的在库检查方法、检查内容及要求，得 10 分；
	

	
	
	
	正确记录温湿度，得 8 分；
	

	
	
	
	根据抽取饮片的特性与仓储条件说出抽取饮片的养护方法，得
12 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B3-4	中药饮片的保管与养护考核试题评分表

B3-5易燃药品的保管与养护
1.任务描述
请你在规定的时间内，根据药品的剂型、理化性质等特点，回答随机抽取的 2 种化学药品
（乙醇一瓶、甲醇一瓶）的仓储保管条件和养护原则。内容包括：药品的仓储条件、药库色标管理，储存的“五距”，分类储存的原则，储存过程中质量变化规律，在库检查方法、检查内容及要求，在库养护方法，正确记录温湿度等。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
易受温度、湿度和光线影响的中药饮片一批、温湿度仪一台、货架一批、温湿度记录表。
4.考核内容与评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、化妆和佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	语言亲切，态度和蔼，逻辑准确，得 10 分。
	

	作品80
分
	分类储存
	50
	正确说出药库色标管理，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出饮片储存的“五距”，得10分（缺一项扣2分）；
	

	
	
	
	正确说出饮片分类储存的原则（按饮片特点、储存条件等），得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片特点，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片在储存过程中质量变化规律，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片的储存条件，得 10 分。
	

	
	在库养护
	30
	正确说出饮片的在库检查方法、检查内容及要求，得 10 分；
	

	
	
	
	正确记录温湿度，得 8 分；
	

	
	
	
	根据抽取饮片的特性与仓储条件说出抽取饮片的养护方法，得
12 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B3-5	中药饮片的保管与养护考核试题评分表

B3-6外用软膏药品的保管与养护
1.任务描述
请你在规定的时间内，根据药品的剂型、理化性质等特点，回答随机抽取的 2 种化学药品
（红霉素眼膏一支，地塞米松乳膏一支）的仓储保管条件和养护原则。内容包括：药品的仓储条件、药库色标管理，储存的“五距”，分类储存的原则，储存过程中质量变化规律，在库检查方法、检查内容及要求，在库养护方法，正确记录温湿度等。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
易受温度、湿度和光线影响的中药饮片一批、温湿度仪一台、货架一批、温湿度记录表。
4.考核内容与评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、化妆和佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	语言亲切，态度和蔼，逻辑准确，得 10 分。
	

	作品80
分
	分类储存
	50
	正确说出药库色标管理，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出饮片储存的“五距”，得10分（缺一项扣2分）；
	

	
	
	
	正确说出饮片分类储存的原则（按饮片特点、储存条件等），得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片特点，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片在储存过程中质量变化规律，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片的储存条件，得 10 分。
	

	
	在库养护
	30
	正确说出饮片的在库检查方法、检查内容及要求，得 10 分；
	

	
	
	
	正确记录温湿度，得 8 分；
	

	
	
	
	根据抽取饮片的特性与仓储条件说出抽取饮片的养护方法，得
12 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B3-6	中药饮片的保管与养护考核试题评分表

B3-7片剂药品的保管与养护

1.任务描述
请你在规定的时间内，根据药品的剂型、理化性质等特点，回答随机抽取的 2 种化学药品
（酸甘油片一盒，维生素B2片一盒、）的仓储保管条件和养护原则。内容包括：药品的仓储条件、药库色标管理，储存的“五距”，分类储存的原则，储存过程中质量变化规律，在库检查方法、检查内容及要求，在库养护方法，正确记录温湿度等。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
易受温度、湿度和光线影响的中药饮片一批、温湿度仪一台、货架一批、温湿度记录表。
4.考核内容与评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、化妆和佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	语言亲切，态度和蔼，逻辑准确，得 10 分。
	

	作品80
分
	分类储存
	50
	正确说出药库色标管理，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出饮片储存的“五距”，得10分（缺一项扣2分）；
	

	
	
	
	正确说出饮片分类储存的原则（按饮片特点、储存条件等），得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片特点，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片在储存过程中质量变化规律，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片的储存条件，得 10 分。
	

	
	在库养护
	30
	正确说出饮片的在库检查方法、检查内容及要求，得 10 分；
	

	
	
	
	正确记录温湿度，得 8 分；
	

	
	
	
	根据抽取饮片的特性与仓储条件说出抽取饮片的养护方法，得
12 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B3-7	中药饮片的保管与养护考核试题评分表

B3-8精神类药品的保管与养护
1.任务描述
请你在规定的时间内，根据药品的剂型、理化性质等特点，回答随机抽取的 2 种化学药品
（氯丙嗪一盒，碳酸锂一盒、）的仓储保管条件和养护原则。内容包括：药品的仓储条件、药库色标管理，储存的“五距”，分类储存的原则，储存过程中质量变化规律，在库检查方法、检查内容及要求，在库养护方法，正确记录温湿度等。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
易受温度、湿度和光线影响的中药饮片一批、温湿度仪一台、货架一批、温湿度记录表。
4.考核内容与评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、化妆和佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	语言亲切，态度和蔼，逻辑准确，得 10 分。
	

	作品80
分
	分类储存
	50
	正确说出药库色标管理，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出饮片储存的“五距”，得10分（缺一项扣2分）；
	

	
	
	
	正确说出饮片分类储存的原则（按饮片特点、储存条件等），得 10 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片特点，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片在储存过程中质量变化规律，得 6 分；
	

	
	
	
	正确说出抽取饮片的储存条件，得 10 分。
	

	
	在库养护
	30
	正确说出饮片的在库检查方法、检查内容及要求，得 10 分；
	

	
	
	
	正确记录温湿度，得 8 分；
	

	
	
	
	根据抽取饮片的特性与仓储条件说出抽取饮片的养护方法，得
12 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 B3-8	中药饮片的保管与养护考核试题评分表

模块三	药品销售核心技能模块题库
项目C1	药品的采购与验收项目考核试题




















C1-1 药品的采购与验收的采购与验收
1.任务描述
考场现有葡萄糖注射液5盒（25支），四物膏5瓶，玉竹膏5瓶。请你对这些新采购药品进行正确的验收，确定是否合格；并真实、准确、完整地填写下面的验收记录表。
同时，考评员提问，学生口头回答药品采购的基本原则与程序和出库的基本原则与程序。药品质量验收记录表
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2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品质量验收记录表一套，液体药品一批，采购证明，温湿度仪一台，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分
的20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C1-1	药品的采购与验收考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、不化浓妆和不佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	内容真实、准确、完整，字迹清晰，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，耐心细致，得 5 分。
	

	作品80
分
	采购
	20
	正确介绍药品采购的基本原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确介绍药品采购的程序，得 10 分。
	

	
	入库验收
	45
	对抽取药品进行数量验收、包装质量验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行包装标识内容验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行标签、说明书的检查，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行外观质量验收，得 10 分；
	

	
	
	
	确定是否合格，若不合格，说明理由，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写验收记录，得 15 分（缺项或错项扣 2 分）。
	

	
	出库验发
	15
	正确说出药品出库的基本程序，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出药品出库遵循的基本原则，得 7 分。
	

	合计
	


C1-2 药品的采购与验收的采购与验收
1.任务描述
考场现有阿奇霉素分散片 10 盒，维生素 C 片 10 盒，奥美拉唑肠溶片 5 盒。请你对这些新采购药品进行正确的验收，确定是否合格；并真实、准确、完整地填写下面的验收记录表。
同时，考评员提问要求学生口头回答药品采购的基本原则与程序和出库的基本原则与程序。
药品质量验收记录表
	到货日
期
	品
名
	剂
型
	规
格
	数
量
	供货单
位
	生产企
业
	生产批
号
	有效期
	批准文
号
	注册商
标
	外观质
量
	包装质
量
	验收结
论
	验收员
	备
注

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品质量验收记录表一套，固体药品一批，采购证明，温湿度仪一台，测试卡。
4.考核内容与评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、不化浓妆和不佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	内容真实、准确、完整，字迹清晰，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，耐心细致，得 5 分。
	

	作品80
分
	采购
	20
	正确介绍药品采购的基本原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确介绍药品采购的程序，得 10 分。
	

	
	入库验收
	45
	对抽取药品进行数量验收、包装质量验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行包装标识内容验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行标签、说明书的检查，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行外观质量验收，得 10 分；
	

	
	
	
	确定是否合格，若不合格，说明理由，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写验收记录，得 15 分（缺项或错项扣 2 分）。
	

	
	出库验发
	15
	正确说出药品出库的基本程序，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出药品出库遵循的基本原则，得 7 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 C1-2	药品的采购与验收考核试题评分表


C1-3药品的采购与验收的采购与验收
1.任务描述
考场现有阿莫西林胶囊5盒，阿司匹林片5盒，硝苯地平片5盒。请你对这些新采购药品进行正确的验收，确定是否合格；并真实、准确、完整地填写下面的验收记录表。
同时，考评员提问，学生口头回答药品采购的基本原则与程序和出库的基本原则与程序。药品质量验收记录表
	到货日
期
	品



名
	剂



型
	规



格
	数



量
	供货单
位
	生产企
业
	生产批
号
	有效期
	批准文
号
	注册商
标
	外观质
量
	包装质
量
	验收结
论
	验收员
	备



注

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	












2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品质量验收记录表一套，液体药品一批，采购证明，温湿度仪一台，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分
的20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C1-3	药品的采购与验收考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、不化浓妆和不佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	内容真实、准确、完整，字迹清晰，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，耐心细致，得 5 分。
	

	作品80
分
	采购
	20
	正确介绍药品采购的基本原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确介绍药品采购的程序，得 10 分。
	

	
	入库验收
	45
	对抽取药品进行数量验收、包装质量验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行包装标识内容验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行标签、说明书的检查，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行外观质量验收，得 10 分；
	

	
	
	
	确定是否合格，若不合格，说明理由，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写验收记录，得 15 分（缺项或错项扣 2 分）。
	

	
	出库验发
	15
	正确说出药品出库的基本程序，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出药品出库遵循的基本原则，得 7 分。
	

	合计
	


C1-4药品的采购与验收的采购与验收
1.任务描述
考场现有头孢拉定胶囊5盒，呋塞米片5盒，复方甘草片5盒。请你对这些新采购药品进行正确的验收，确定是否合格；并真实、准确、完整地填写下面的验收记录表。
同时，考评员提问，学生口头回答药品采购的基本原则与程序和出库的基本原则与程序。药品质量验收记录表
	到货日
期
	品



名
	剂



型
	规



格
	数



量
	供货单
位
	生产企
业
	生产批
号
	有效期
	批准文
号
	注册商
标
	外观质
量
	包装质
量
	验收结
论
	验收员
	备
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2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品质量验收记录表一套，液体药品一批，采购证明，温湿度仪一台，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分
的20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C1-4	药品的采购与验收考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、不化浓妆和不佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	内容真实、准确、完整，字迹清晰，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，耐心细致，得 5 分。
	

	作品80
分
	采购
	20
	正确介绍药品采购的基本原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确介绍药品采购的程序，得 10 分。
	

	
	入库验收
	45
	对抽取药品进行数量验收、包装质量验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行包装标识内容验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行标签、说明书的检查，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行外观质量验收，得 10 分；
	

	
	
	
	确定是否合格，若不合格，说明理由，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写验收记录，得 15 分（缺项或错项扣 2 分）。
	

	
	出库验发
	15
	正确说出药品出库的基本程序，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出药品出库遵循的基本原则，得 7 分。
	

	合计
	


C1-5药品的采购与验收的采购与验收
1.任务描述
考场现有葡萄糖酸钙口服液5盒，硫酸亚铁片5盒，多潘立酮片5盒。请你对这些新采购药品进行正确的验收，确定是否合格；并真实、准确、完整地填写下面的验收记录表。
同时，考评员提问，学生口头回答药品采购的基本原则与程序和出库的基本原则与程序。药品质量验收记录表
	到货日
期
	品



名
	剂



型
	规



格
	数



量
	供货单
位
	生产企
业
	生产批
号
	有效期
	批准文
号
	注册商
标
	外观质
量
	包装质
量
	验收结
论
	验收员
	备
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2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品质量验收记录表一套，液体药品一批，采购证明，温湿度仪一台，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分
的20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C1-5	药品的采购与验收考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、不化浓妆和不佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	内容真实、准确、完整，字迹清晰，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，耐心细致，得 5 分。
	

	作品80
分
	采购
	20
	正确介绍药品采购的基本原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确介绍药品采购的程序，得 10 分。
	

	
	入库验收
	45
	对抽取药品进行数量验收、包装质量验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行包装标识内容验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行标签、说明书的检查，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行外观质量验收，得 10 分；
	

	
	
	
	确定是否合格，若不合格，说明理由，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写验收记录，得 15 分（缺项或错项扣 2 分）。
	

	
	出库验发
	15
	正确说出药品出库的基本程序，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出药品出库遵循的基本原则，得 7 分。
	

	合计
	


C1-6药品的采购与验收的采购与验收
1.任务描述
考场现有维生素C片5盒，叶酸片5盒，酚酞片5盒。请你对这些新采购药品进行正确的验收，确定是否合格；并真实、准确、完整地填写下面的验收记录表。
同时，考评员提问，学生口头回答药品采购的基本原则与程序和出库的基本原则与程序。药品质量验收记录表
	到货日
期
	品



名
	剂



型
	规



格
	数



量
	供货单
位
	生产企
业
	生产批
号
	有效期
	批准文
号
	注册商
标
	外观质
量
	包装质
量
	验收结
论
	验收员
	备
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2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品质量验收记录表一套，液体药品一批，采购证明，温湿度仪一台，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分
的20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C1-6	药品的采购与验收考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、不化浓妆和不佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	内容真实、准确、完整，字迹清晰，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，耐心细致，得 5 分。
	

	作品80
分
	采购
	20
	正确介绍药品采购的基本原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确介绍药品采购的程序，得 10 分。
	

	
	入库验收
	45
	对抽取药品进行数量验收、包装质量验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行包装标识内容验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行标签、说明书的检查，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行外观质量验收，得 10 分；
	

	
	
	
	确定是否合格，若不合格，说明理由，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写验收记录，得 15 分（缺项或错项扣 2 分）。
	

	
	出库验发
	15
	正确说出药品出库的基本程序，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出药品出库遵循的基本原则，得 7 分。
	

	合计
	


C1-7 药品的采购与验收的采购与验收
1.任务描述
考场现有普萘洛尔片5盒，阿苯达唑片5盒，阿昔洛韦胶囊5盒。请你对这些新采购药品进行正确的验收，确定是否合格；并真实、准确、完整地填写下面的验收记录表。
同时，考评员提问，学生口头回答药品采购的基本原则与程序和出库的基本原则与程序。药品质量验收记录表
	到货日
期
	品



名
	剂



型
	规



格
	数



量
	供货单
位
	生产企
业
	生产批
号
	有效期
	批准文
号
	注册商
标
	外观质
量
	包装质
量
	验收结
论
	验收员
	备
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2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品质量验收记录表一套，液体药品一批，采购证明，温湿度仪一台，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分
的20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C1-7	药品的采购与验收考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、不化浓妆和不佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	内容真实、准确、完整，字迹清晰，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，耐心细致，得 5 分。
	

	作品80
分
	采购
	20
	正确介绍药品采购的基本原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确介绍药品采购的程序，得 10 分。
	

	
	入库验收
	45
	对抽取药品进行数量验收、包装质量验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行包装标识内容验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行标签、说明书的检查，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行外观质量验收，得 10 分；
	

	
	
	
	确定是否合格，若不合格，说明理由，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写验收记录，得 15 分（缺项或错项扣 2 分）。
	

	
	出库验发
	15
	正确说出药品出库的基本程序，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出药品出库遵循的基本原则，得 7 分。
	

	合计
	


C1-8药品的采购与验收的采购与验收
1.任务描述
考场现有布洛芬混悬液5瓶，硝酸甘油片5盒，地高辛片5盒。请你对这些新采购药品进行正确的验收，确定是否合格；并真实、准确、完整地填写下面的验收记录表。
同时，考评员提问，学生口头回答药品采购的基本原则与程序和出库的基本原则与程序。药品质量验收记录表
	到货日
期
	品



名
	剂



型
	规



格
	数



量
	供货单
位
	生产企
业
	生产批
号
	有效期
	批准文
号
	注册商
标
	外观质
量
	包装质
量
	验收结
论
	验收员
	备



注

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	












2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品质量验收记录表一套，液体药品一批，采购证明，温湿度仪一台，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分
的20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C1-8	药品的采购与验收考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、不化浓妆和不佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	内容真实、准确、完整，字迹清晰，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，耐心细致，得 5 分。
	

	作品80
分
	采购
	20
	正确介绍药品采购的基本原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确介绍药品采购的程序，得 10 分。
	

	
	入库验收
	45
	对抽取药品进行数量验收、包装质量验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行包装标识内容验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行标签、说明书的检查，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行外观质量验收，得 10 分；
	

	
	
	
	确定是否合格，若不合格，说明理由，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写验收记录，得 15 分（缺项或错项扣 2 分）。
	

	
	出库验发
	15
	正确说出药品出库的基本程序，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出药品出库遵循的基本原则，得 7 分。
	

	合计
	


C1-9药品的采购与验收的采购与验收
1.任务描述
考场现有呋塞米片5盒，复方雷尼替丁胶囊5盒，尼群地平片5盒。请你对这些新采购药品进行正确的验收，确定是否合格；并真实、准确、完整地填写下面的验收记录表。
同时，考评员提问，学生口头回答药品采购的基本原则与程序和出库的基本原则与程序。药品质量验收记录表
	到货日
期
	品



名
	剂



型
	规



格
	数



量
	供货单
位
	生产企
业
	生产批
号
	有效期
	批准文
号
	注册商
标
	外观质
量
	包装质
量
	验收结
论
	验收员
	备



注

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	












2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
药品质量验收记录表一套，液体药品一批，采购证明，温湿度仪一台，测试卡。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分
的20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C1-9	药品的采购与验收考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范 20 分
	10
	工作服穿着整洁，不披发、不化浓妆和不佩戴首饰，得 5 分；
	

	
	
	双手洁净，不染指甲，不留长指甲，得 5 分。
	

	
	10
	内容真实、准确、完整，字迹清晰，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，耐心细致，得 5 分。
	

	作品80
分
	采购
	20
	正确介绍药品采购的基本原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确介绍药品采购的程序，得 10 分。
	

	
	入库验收
	45
	对抽取药品进行数量验收、包装质量验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行包装标识内容验收，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行标签、说明书的检查，得 5 分；
	

	
	
	
	对抽取药品进行外观质量验收，得 10 分；
	

	
	
	
	确定是否合格，若不合格，说明理由，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写验收记录，得 15 分（缺项或错项扣 2 分）。
	

	
	出库验发
	15
	正确说出药品出库的基本程序，得 8 分；
	

	
	
	
	正确说出药品出库遵循的基本原则，得 7 分。
	

	合计
	












项目C2	药品的销售技巧项目考核试题














C2-1 药品销售接近的技巧
1.任务描述
根据如下的完整销售过程，试述药品销售技巧的范围，销售接近、销售洽谈、销售成交的原则与注意事项。并根据以下销售过程，分析销售接近的技巧。
销售员：“经理您好，我是一力制药的业务员张康，我带来了一种治疗感冒的新药，耽误您一点时间，请您看一下，是这种”。
药店经理：“治疗感冒的药？我们不要”。
销售员：“这么说，您的药店已经有了治疗病毒性感冒的药？” 药店经理：“已经有了很多种了。有安安制药生产的，有……”
销售员：“可真不少，看来您对药品一定是内行，为了病人，您想得可真周到啊！”
药店经理：“实在没有办法，周围还有几家药店，为了能站得住脚，也只能如此。药的品种尽量全，价格尽量低”。
销售员：“您真不容易，不过，我今天带来的治疗感冒的药品是新药，在其它地区病人反映疗效很好，由于利润比其它感冒药高，所以许多药店也比较乐意接受”。
药店经理：“其它地区销售情况不错吗？”
销售员：“确实不错。您看，这是 XX 地区 XX 药店这个月的订单。在这附近，如果您能试用的话，其它药店我就不去了”。
药店经理：“我试试吧，多少钱？”
销售员：“这是价目表，请您过目。如果销量大的话，我们公司还给予一定的优惠，这是……”药店经理：“好，那就先要两件吧”。
销售员：“太好了。以后需要什么，可以随时和我联系，这是我的名片”。药店经理：“好，有什么新品种，咱们多联系，这是我的名片”。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
案例一份，测试卡一张。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。












表 C2-1	药品销售接近的技巧考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
	20
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	
	普通话标准、语言简洁、准确、生动，语速适中，得 10 分；
	

	
	
	条理清楚，有追求高效率、低成本的理念，得 5 分。
	

	作品80
分
	销售技巧分析
	40
	正确答出药品销售技巧的范围，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售接近的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售洽谈的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售成交的注意事项，得 10 分。
	

	
	销售
接近
（成 交）的分析
	40
	正确答出药品销售接近选择的原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确答出该案例的销售接近的方法，得 30 分。
	

	合计
	























C2-2 药品销售接近的技巧
1.任务描述
某药品供销公司想成为北京某大型医药企业在当地的代理商，双方几次磋商均为达成协议。在接下来的一次磋商中，谈判代表小王发现北京医药企业谈判代表老周喝茶及取放茶杯的姿势与众不同，就是这一小小的细节被小王利用到了极致，导致接下来的谈判异常顺利，小王终于为公司拿到了地区代理权。在今后的工作中由于个人的努力及勤奋，小王很快被提拔为公司的销售经理。
请根据背景资料策划、设计谈判开局，以使小王与老周等的谈判情景得以再现。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
案例一份，测试卡一张。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 C2-2	药品销售接近的技巧考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
	20
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	
	普通话标准、语言简洁、准确、生动，语速适中，得 10 分；
	

	
	
	条理清楚，有追求高效率、低成本的理念，得 5 分。
	

	作品80
分
	销售技巧分析
	40
	正确答出药品销售技巧的范围，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售接近的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售洽谈的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售成交的注意事项，得 10 分。
	

	
	销售
接近
（成 交）的分析
	40
	正确答出药品销售接近选择的原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确答出该案例的销售接近的方法，得 30 分。
	

	合计
	








C2-3 药品销售接近的技巧
1.任务描述
根据如下的完整销售过程，试述药品销售技巧的范围，销售接近、销售洽谈、销售成交的原则与注意事项。并根据以下销售过程，分析销售接近的技巧。
业务员李伟是一家医疗器械公司的销售代表，王鹏是一家私立医院的院长，李伟以前与这家私立医院没有业务往来，更没有接触过这位院长，但李伟希望拿下这笔生意。
面对业务繁忙的院长，李伟沉着冷静，他做了简单的自我介绍，没有直接谈产品的事，而是说：“王院长，我比较喜欢居室装饰，我仔细观察了您的办公室，从未见过装修得如此精致的办公室。”
王院长回答：“哎呀，你提醒我了，这间办公室是我亲自设计的，刚建好时，我喜欢极了，但后来一忙，根本没有机会再仔细欣赏一下这个房间。”
李伟看到王院长的谈兴正浓，便好奇的询问起他的经历。王院长便向他讲述了自己年少时的苦难生活；自己的母亲因无钱看病如何忍受疾病的折磨的情景；自己从小立志学医以拯救更多苦难的人；以及自己为社会捐资捐物等。
李伟由衷地赞扬了王院长的功德心。
最后，李伟不仅得到了大批的订单，而且与王鹏结下了深厚的友谊。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
案例一份，测试卡一张。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 C2-3	药品销售接近的技巧考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
	20
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	
	普通话标准、语言简洁、准确、生动，语速适中，得 10 分；
	

	
	
	条理清楚，有追求高效率、低成本的理念，得 5 分。
	

	作品80
分
	销售技巧分析
	40
	正确答出药品销售技巧的范围，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售接近的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售洽谈的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售成交的注意事项，得 10 分。
	

	
	销售
接近
（成 交）的分析
	40
	正确答出药品销售接近选择的原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确答出该案例的销售接近的方法，得 30 分。
	

	合计
	




C2-4 药品销售接近的技巧
1.任务描述
根据如下的完整销售过程，试述药品销售技巧的范围，销售接近、销售洽谈、销售成交的原则与注意事项。并根据以下销售过程，分析销售接近的技巧。
中国某医药公司和某日本企业洽谈生意，进入谈判室时，日方谈判人员已经整齐、严肃地在等候我方谈判人员的到来。
谈判双方落座后，我方主谈王经理站起身来高兴的向大家说：“报告大家一个好消息，我太太今早给我生了一个胖儿子！”中日双方谈判人员都向他表示热热烈的祝贺。谈判开局气氛热闹起来，双方愉快的进入了谈判，达成了双方满意的协议。
事后中方谈判成员好奇地问王经理：“您不是说您太太要再过3个月才生吗？怎么今天就生了？”王经理说：“为了冲淡紧张的气氛，我今天就让儿子先出生了！”
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
案例一份，测试卡一张。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。


表 C2-4	药品销售接近的技巧考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
	20
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	
	普通话标准、语言简洁、准确、生动，语速适中，得 10 分；
	

	
	
	条理清楚，有追求高效率、低成本的理念，得 5 分。
	

	作品80
分
	销售技巧分析
	40
	正确答出药品销售技巧的范围，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售接近的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售洽谈的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售成交的注意事项，得 10 分。
	

	
	销售
接近
（成 交）的分析
	40
	正确答出药品销售接近选择的原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确答出该案例的销售接近的方法，得 30 分。
	

	合计
	






C2-5 药品价格谈判的技巧
1.任务描述
某制药厂准备购买一套先进的制药设备，在收到了众多的报价单之后，因深圳S公司的设备和技术在国内都比较先进，某制药厂对S公司的产品较满意，所以约定进行进一步的商谈。谈判的焦点集中在价格问题上，深圳S公司的谈判报价45万元，某制药厂的理想出价是38万元。
请模拟此次价格谈判的过程。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
案例一份，测试卡一张。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 C2-5	药品价格谈判的技巧考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
	20
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	
	普通话标准、语言简洁、准确、生动，语速适中，得 10 分；
	

	
	
	条理清楚，有追求高效率、低成本的理念，得 5 分。
	

	作品80
分
	销售技巧分析
	40
	正确答出药品销售技巧的范围，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售接近的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售洽谈的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售成交的注意事项，得 10 分。
	

	
	销售
接近
（成 交）的分析
	40
	正确答出药品销售接近选择的原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确答出该案例的销售接近的方法，得 30 分。
	

	合计
	









C2-6 药品销售让步谈判的技巧
1.任务描述
我国某医药设备公司预向国外订购一台专用设备。在谈判中，双方集中讨论了价格问题。一开始，医药设备公司的出价是10万美元，对方的报价是20万美元。
在第一轮报价之后，双方都预计最后的成交范围在14万~15万美元，同时双方也估计到，需要几个回合的讨价还价才能达成共识。医药设备公司有关人员讨论之后，提出了让步策略。最后双方以14万美元成交。
请代表谈判一方制订让步策略，并模拟谈判过程。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
案例一份，测试卡一张。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C2-6	药品销售让步谈判的技巧考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
	20
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	
	普通话标准、语言简洁、准确、生动，语速适中，得 10 分；
	

	
	
	条理清楚，有追求高效率、低成本的理念，得 5 分。
	

	作品80
分
	销售技巧分析
	40
	正确答出药品销售技巧的范围，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售接近的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售洽谈的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售成交的注意事项，得 10 分。
	

	
	销售
接近
（成 交）的分析
	40
	正确答出药品销售接近选择的原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确答出该案例的销售接近的方法，得 30 分。
	

	合计
	









C2-7 药品销售突破僵局的技巧
1.任务描述
我市某药厂生产的“消毒解热”制剂由于质量优良、疗效确切，深受患者好评，市场评价极高。近期因更换包装，在众多的包装供货商中，经过层层筛选，认为山东某合资包装公司比较满意。但在谈判中，因价格问题双方相持不下，谈判一度陷入僵局。
请模拟此次谈判。  
要求：谈判中应适当运用突破僵局的技巧，最终实现谈判目的。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
案例一份，测试卡一张。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C2-7	药品销售突破僵局的技巧考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
	20
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	
	普通话标准、语言简洁、准确、生动，语速适中，得 10 分；
	

	
	
	条理清楚，有追求高效率、低成本的理念，得 5 分。
	

	作品80
分
	销售技巧分析
	40
	正确答出药品销售技巧的范围，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售接近的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售洽谈的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售成交的注意事项，得 10 分。
	

	
	销售
接近
（成 交）的分析
	40
	正确答出药品销售接近选择的原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确答出该案例的销售接近的方法，得 30 分。
	

	合计
	









C2-8 药品销售让步的技巧
1.任务描述
买方：您这种机器要价750元一台，我们刚才看到同样的机器标价为680元，您对此有话说吗？
卖方：如果您诚心买的话，680元可以成交。
买方：如果我是批量购买，一次买35台，难道您也要一视同仁吗？
卖方：不会的，我们每台给予60元的折扣。
买方：我们现在资金周转紧张，是不是可以先买20台，3个月后再买15台？
（卖方犹豫了一会，因为只买20台折扣是不会这么高的，但他想到最近几个星期不太理想的销售状况，还是答应了）。
买方：那么您的意思是以620元的价格卖给我们20台机器？
（卖方点点头）
买方：干吗要620元呢？凑个整儿，600元一台，计算起来也省事，干脆利落，我们马上成交。
（卖方想反驳，但是“成交”二字对他颇有吸引力，他还是答应了）。
买方的策略生效了，他把价格从750元一只压到600元，压低了20%。
问题：
请评价案例中的迫使对方让步的策略。
让步时应遵循哪些原则？
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
案例一份，测试卡一张。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 C2-8	药品销售让步的技巧考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
	20
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	
	普通话标准、语言简洁、准确、生动，语速适中，得 10 分；
	

	
	
	条理清楚，有追求高效率、低成本的理念，得 5 分。
	

	作品80
分
	销售技巧分析
	40
	正确答出药品销售技巧的范围，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售接近的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售洽谈的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售成交的注意事项，得 10 分。
	

	
	销售
接近
（成 交）的分析
	40
	正确答出药品销售接近选择的原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确答出该案例的销售接近的方法，得 30 分。
	

	合计
	




C2-9 药品销售成交的技巧
1.任务描述
根据如下的完整销售过程，试述药品销售技巧的范围，销售接近、销售洽谈、销售成交的原则与注意事项。并根据以下销售过程，分析销售成交的技巧。
销售员：“经理您好，我是一力制药的业务员张康，我带来了一种治疗感冒的新药，耽误您一点时间，请您看一下，是这种”。
药店经理：“治疗感冒的药？我们不要”。
销售员：“这么说，您的药店已经有了治疗病毒性感冒的药？” 药店经理：“已经有了很多种了。有安安制药生产的，有……”
销售员：“可真不少，看来您对药品一定是内行，为了病人，您想得可真周到啊！”
药店经理：“实在没有办法，周围还有几家药店，为了能站得住脚，也只能如此。药的品种尽量全，价格尽量低”。
销售员：“您真不容易，不过，我今天带来的治疗感冒的药品是新药，在其它地区病人反映疗效很好，由于利润比其它感冒药高，所以许多药店也比较乐意接受”。
药店经理：“其它地区销售情况不错吗？”
销售员：“确实不错。您看，这是 XX 地区 XX 药店这个月的订单。在这附近，如果您能试用的话，其它药店我就不去了”。
药店经理：“我试试吧，多少钱？”销售员：“这是价目表，请您过目。如果销量大的话，我们公司还给予一定的优惠，这是……”药店经理：“好，那就先要两件吧”。
销售员：“太好了。以后需要什么，可以随时和我联系，这是我的名片”。药店经理：“好，有什么新品种，咱们多联系，这是我的名片”。
……
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
案例一份，测试卡一张。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
















表 C2-9	药品销售成交的技巧考核试题评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作规范
	20
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	
	普通话标准、语言简洁、准确、生动，语速适中，得 10 分；
	

	
	
	条理清楚，有追求高效率、低成本的理念，得 5 分。
	

	作品80
分
	销售技巧分析
	40
	正确答出药品销售技巧的范围，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售接近的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售洽谈的注意事项，得 10 分；
	

	
	
	
	正确分析出销售成交的注意事项，得 10 分。
	

	
	销售
接近
（成 交）的分析
	40
	正确答出药品销售成交选择的原则，得 10 分；
	

	
	
	
	正确答出该案例的销售成交的方法，得 30 分。
	

	合计
	



项目C3	药品的售后服务项目考核试题
C3-1 药品经营企业客户档案的建立
1.任务描述
某药品经营企业在湖南省有 28 个配送站，请你按照营销客户档案所应该包含的内容，设计客户营销档案登记表，并能准确从所给出的客户资料中录用信息。
湖南运通医药有限公司的客户资料：湖南中原医药有限公司是一家市级中型药品批发企业，坐落于长沙雨花区韶山路 483号，营业面积 15000平方米、仓储面积 8000平方米，年经
营规模 80000万元。在长沙市有 280个三级分销商，遍布全市各县、市，经济实力雄厚；每月
逢 8按时付款，可选择银行承兑、电子转账和现金结算等多种货款计算方式，自 2005年 8月
29 日首次发生业务交易以来，每年的销售业务收入大增，从未发生过结款障碍；公司总经理鲁银先生大学文化，喜爱下棋、打网球等，家住公司宿舍，联系电话为 13907318866。公司采购联系人方军联系电话为 13807316882，公司销售负责人朱惠联系电话为 13673183583，公司财务人员覃清联系电话为 13908455967，公司开户行：中国工商银行雨花区支行铁道分理处， 账号为 680755559057367。自发生业务往来以来，该公司一直没发生相关变更。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
客户资料案例、测试卡等。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	
职业素养与操作规范
	5
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	10
	普通话标准、语言明细、逻辑准确、肢体语言恰当，得 10分；
	

	
	5
	条理清楚、卷面整洁、完整，得 5 分。
	

	

作品80
分
	客户营销档案登记表的设计
	
60
	表格设计美观，得 10 分；
	

	
	
	
	客户基本资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	采购负责人资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	客户营业情况资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	有客户变更登记设计，得 20 分。
	

	
	客户营销档案登记表
的填写
	
20
	认真填写相关信息，没有错项，得 10 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有缺项、漏项，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有涂改或涂改有印章，得 5 分。
	

	合计
	


表 C3-1	药品经营企业客户档案的建立考核试题评分表

 (
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表C3-2-1	客户档案登记表
	客户名称
	
	开户行及
基本账户
	

	营业地址
	
	付款日期
	

	营业面积
	
	付款方式
	

	负责人情况
	文化程度
	
	变更及其他登记
	日期
	搜集变
更资料
	登记事项

	
	住	址
	
	
	
	
	

	
	个人爱好
	
	
	
	
	

	
	电话手机
	
	
	
	
	

	采购联系人
	
	
	
	
	

	营业人员
	
	
	
	
	

	结款人员
	
	
	
	
	

	传	真
	
	
	
	
	

	开始交易日期
	
	
	
	
	

	营业概况
	营业状况
	
	
	
	
	

	
	信用状况
	
	
	
	
	

	
	经济实力
	
	
	
	
	

	
	销售网络
	
	
	
	
	





















C3-2 药品生产企业客户档案的建立
1.任务描述
某药品生产企业在湖南有 6 家一级经销商，320 家二级经销商，11228 家终端客户。请你按照营销客户档案所应该包含的内容，设计客户营销档案登记表，并能准确从所给出的客户资料中录用信息。
湖南神州制药有限公司的客户资料：湖南运通医药有限公司是一家省级大型药品批发企业，坐落于长沙岳麓山开发区阳光大道 356号，营业面积 25000平方米、仓储面积 12000平方
米，年经营规模 380000万元。在湖南省有 28个配送站，遍布全省各地、州、市，经济实力雄
厚；每月逢 5按时付款，可选择银行承兑、电子转账和现金结算等多种货款计算方式，自 2000
年 3月 10日首次发生业务交易以来，每年的销售业务收入大增，从未发生过结款障碍；公司总经理刘封先生在业界素有儒商之称，MBA研究生毕业，喜爱看书、旅游等，家住公司宿舍， 联系电话为 13907318899,。公司采购联系人谈严联系电话为 13807316688，公司销售负责人高惠联系电话为 13773115358，公司财务人员何清联系电话为 13808455599，公司开户行：中国工商银行岳麓区支行麓谷分理处，账号为 680788889056326。自发生业务往来以来，该公司一直没发生相关变更。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
客户资料案例、测试卡等。
4.考核内容与评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	
职业素养与操作规范
	5
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	10
	普通话标准、语言明细、逻辑准确、肢体语言恰当，得 10分；
	

	
	5
	条理清楚、卷面整洁、完整，得 5 分。
	

	

作品80
分
	客户营销档案登记表的设计
	
60
	表格设计美观，得 10 分；
	

	
	
	
	客户基本资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	采购负责人资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	客户营业情况资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	有客户变更登记设计，得 20 分。
	

	
	客户营销档案登记表
的填写
	
20
	认真填写相关信息，没有错项，得 10 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有缺项、漏项，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有涂改或涂改有印章，得 5 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。

表 C3-2-1	药品生产企业客户档案的建立考核试题评分表

 (
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表C3-2-2	客户档案登记表
	客户名称
	
	开户行及
基本账户
	

	营业地址
	
	付款日期
	

	营业面积
	
	付款方式
	

	负责人情况
	文化程度
	
	变更及其他登记
	日期
	搜集变
更资料
	登记事项

	
	住	址
	
	
	
	
	

	
	个人爱好
	
	
	
	
	

	
	电话手机
	
	
	
	
	

	采购联系人
	
	
	
	
	

	营业人员
	
	
	
	
	

	结款人员
	
	
	
	
	

	传	真
	
	
	
	
	

	开始交易日期
	
	
	
	
	

	营业概况
	营业状况
	
	
	
	
	

	
	信用状况
	
	
	
	
	

	
	经济实力
	
	
	
	
	

	
	销售网络
	
	
	
	
	















C3-3 药品经营企业客户档案的建立
1.任务描述
浙江康恩贝医药销售有限公司 
法定代表人徐伟， 注册资本30000万元人民币，实缴资本15000万元人民币， 成立日期1994年6月18日 ，邮箱：shendd@conbagroup.com ，地址：杭州市滨康路568号，统一社会信用代码
91330000142926327Y ，纳税人识别号91330000142926327Y ，注册号330000000026346 ，组织机构代码14292632-7 ，登记机关浙江省工商行政管理局 ，曾用名 浙江康恩贝集团医药销售公司，人员规模1000-4999人，营业期限 1994-06-18 至无固定期限 ，业务范围包括投资 和实业经营，涉足的产业涵盖多个领域，目前已经形成了以医药产业为主业，生物农业产业、健康食品和饮料产业、养生地产业为辅的产业体系，集团资产规模已经接近80亿，销售规模逾73亿，位列全国医药工业四十强、全国中药行业十强，是浙江省工业行业龙头骨干企业，浙江最大中药企业和浙江民营企业百强。旗下拥有康恩贝、前列康、珍视明、金奥康、天保宁、天保康、元邦、贝贝、金康、希陶等著名品牌。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
客户资料案例、测试卡等。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	
职业素养与操作规范
	5
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	10
	普通话标准、语言明细、逻辑准确、肢体语言恰当，得 10分；
	

	
	5
	条理清楚、卷面整洁、完整，得 5 分。
	

	

作品80
分
	客户营销档案登记表的设计
	
60
	表格设计美观，得 10 分；
	

	
	
	
	客户基本资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	采购负责人资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	客户营业情况资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	有客户变更登记设计，得 20 分。
	

	
	客户营销档案登记表
的填写
	
20
	认真填写相关信息，没有错项，得 10 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有缺项、漏项，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有涂改或涂改有印章，得 5 分。
	

	合计
	


表 C3-3-1	药品经营企业客户档案的建立考核试题评分表
 (
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)

表C3-3-2	客户档案登记表
	客户名称
	
	法定代表人
	

	营业地址
	
	成立日期
	

	注册资金
	
	统一社会信用代码
	

	成立日期
	
	工商注册号
	

	邮箱
	
	纳税人识别号
	

	网址
	
	组织机构代码
	
	

	电话
	
	传	真
	

	营业期限
	
	登记机关
	

	人员规模
	
	
	

	主要经营产品
	



















C3-4 药品经营企业客户档案的建立
1.任务描述
四川科伦药业股份有限公司 
注册资本143978.955万元人民币，成立日期：2002-05-29 ，邮箱：lichen@kelun.com地址：成都市新都卫星城工业开发区南二路，工商登记9151010020260067X4，董事长刘革新，法定代表人刘革新，总经理刘思川，员工人数19990，管理人员人数21。 
科伦药业生产和销售包括输液、粉针、冻干粉针、小水针、片剂、胶囊剂、颗粒剂、口服液、透析液以及原料药、医药包材、医疗器械等共计551个品种912种规格的产品。其中，拥有109个品种共256种规格的大容量注射剂产品、373个品种共582种规格的非大容量注射剂产品、还拥有45个品种共47种规格的原料药、21个品种的医药包材、3个品种共6个规格的医疗器械产品。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
客户资料案例、测试卡等。
考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	
职业素养与操作规范
	5
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	10
	普通话标准、语言明细、逻辑准确、肢体语言恰当，得 10分；
	

	
	5
	条理清楚、卷面整洁、完整，得 5 分。
	

	

作品80
分
	客户营销档案登记表的设计
	
60
	表格设计美观，得 10 分；
	

	
	
	
	客户基本资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	采购负责人资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	客户营业情况资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	有客户变更登记设计，得 20 分。
	

	
	客户营销档案登记表
的填写
	
20
	认真填写相关信息，没有错项，得 10 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有缺项、漏项，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有涂改或涂改有印章，得 5 分。
	

	合计
	


表 C3-4-1	药品经营企业客户档案的建立考核试题评分表

 (
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表C3-4-2	客户档案登记表
	客户名称
	
	法定代表人
	

	营业地址
	
	成立日期
	

	注册资金
	
	统一社会信用代码
	

	成立日期
	
	工商注册号
	

	邮箱
	
	纳税人识别号
	

	网址
	
	组织机构代码
	
	

	电话
	
	传	真
	

	营业期限
	
	登记机关
	

	人员规模
	
	
	

	主要经营产品
	

















C3-5 药品经营企业客户档案的建立
1.任务描述
桂林三金药业股份有限公司 
法定代表人邹节明，注册资本59020万元人民币，成立日期1994-02-23， 
yaoye@sanjin.com.cn ，联系电话86-773-5829106;86-773-5829109，传真86-773-5838652，公司网址www.sanjin.com.cn邮政编码541004，办公地址广西壮族自治区桂林市七星区金星路一号，注册地址广西壮族自治区桂林市七星区金星路一号。
是一家专门从事中药、天然药物研究和生产的医药企业，也是中国最早生产现代中药制剂的厂家之一，前身为桂林市中药厂，始建于1967年，由国家投资19万元筹建。三金是高新技术企业，建有国家级技术中心和博士后科研工作站，博士、硕士、教授级高工在内的各类专业技术人员占员工总数的45%以上;目前有国家基本药物品种88种，国家中药保护品种20种。主要产品有玉叶解毒糖浆、生三七散、三金片、板蓝根片、制首乌颗粒、抗痨胶囊、穿心莲片、桂林西瓜霜胶囊。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
客户资料案例、测试卡等。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	
职业素养与操作规范
	5
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	10
	普通话标准、语言明细、逻辑准确、肢体语言恰当，得 10分；
	

	
	5
	条理清楚、卷面整洁、完整，得 5 分。
	

	

作品80
分
	客户营销档案登记表的设计
	
60
	表格设计美观，得 10 分；
	

	
	
	
	客户基本资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	采购负责人资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	客户营业情况资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	有客户变更登记设计，得 20 分。
	

	
	客户营销档案登记表
的填写
	
20
	认真填写相关信息，没有错项，得 10 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有缺项、漏项，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有涂改或涂改有印章，得 5 分。
	

	合计
	


表 C3-5-1	药品经营企业客户档案的建立考核试题评分表

 (
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表C3-5-2	客户档案登记表
	客户名称
	
	法定代表人
	

	营业地址
	
	成立日期
	

	注册资金
	
	统一社会信用代码
	

	成立日期
	
	工商注册号
	

	邮箱
	
	纳税人识别号
	

	网址
	
	组织机构代码
	
	

	电话
	
	传	真
	

	营业期限
	
	登记机关
	

	人员规模
	
	
	

	主要经营产品
	

















C3-6 药品生产企业客户档案的建立
1.任务描述
北京四环制药有限公司 
法定代表人邓声菊， 注册资本5000万元人民币， 成立日期1995-12-26 ，邮箱chenzumin21@sihuanpharm.com ，地址：北京市通州区张家湾镇齐善庄村东 ，投资人：海南四环医药有限公司 ，营业面积：501平方米，注册资金： 102062万，营业额：人民币 500 万元/年 - 1000 万元/年，网址：http://940085.b2b.tfsb.cn，职工人数：501-1000人，统一社会信用代码91110112102444497K，工商注册号110000006667052，纳税人识别号91110112102444497K，组织机构代码102444497，登记机关通州分局，营业期限2001-12-26至2021-12-25，人员规模500-999人。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
客户资料案例、测试卡等。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	
职业素养与操作规范
	5
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	10
	普通话标准、语言明细、逻辑准确、肢体语言恰当，得 10分；
	

	
	5
	条理清楚、卷面整洁、完整，得 5 分。
	

	

作品80
分
	客户营销档案登记表的设计
	
60
	表格设计美观，得 10 分；
	

	
	
	
	客户基本资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	采购负责人资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	客户营业情况资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	有客户变更登记设计，得 20 分。
	

	
	客户营销档案登记表
的填写
	
20
	认真填写相关信息，没有错项，得 10 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有缺项、漏项，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有涂改或涂改有印章，得 5 分。
	

	合计
	


表 C3-6-1	药品生产企业客户档案的建立考核试题评分表

 (
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)
表C3-6-2	客户档案登记表
	客户名称
	
	法定代表人
	

	营业地址
	
	成立日期
	

	注册资金
	
	统一社会信用代码
	

	成立日期
	
	工商注册号
	

	邮箱
	
	纳税人识别号
	

	网址
	
	组织机构代码
	
	

	电话
	
	传	真
	

	营业期限
	
	登记机关
	

	人员规模
	
	
	

	主要经营产品
	

















C3-7 药品经营企业客户档案的建立
1.任务描述
安徽贝克医药经营有限公司 
法定代表人王志邦， 注册资本3200万元人民币， 成立日期2009-08-14 ，邮箱zhf@bcpharm.com，地址：安徽省合肥市高新区红枫路30号 统一社会信用代码91340100692836203C，工商注册号340106000034843，纳税人识别号91340100692836203C，组织机构代码692836203，登记机关合肥市高新开发区市场监督管理局，营业期限2009-08-14至2029-08-14。
隶属于安徽贝克联合制药有限公司，是一家新型药品批发经营企业，主要经营品种涉及中成药、化学药制剂、化学原料药、抗生素、生化药品和生物制品、医疗器械、食品、保健品、消毒药剂及日用化学品等，并自营和代理各类商品及技术的进出口业务。贝克医药按照现代企业管理机制运作，具有完善的药品质量保证体系。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
客户资料案例、测试卡等。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	
职业素养与操作规范
	5
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	10
	普通话标准、语言明细、逻辑准确、肢体语言恰当，得 10分；
	

	
	5
	条理清楚、卷面整洁、完整，得 5 分。
	

	

作品80
分
	客户营销档案登记表的设计
	
60
	表格设计美观，得 10 分；
	

	
	
	
	客户基本资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	采购负责人资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	客户营业情况资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	有客户变更登记设计，得 20 分。
	

	
	客户营销档案登记表
的填写
	
20
	认真填写相关信息，没有错项，得 10 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有缺项、漏项，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有涂改或涂改有印章，得 5 分。
	

	合计
	


表 C3-7-1	药品经营企业客户档案的建立考核试题评分表

 (
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表C3-7-2	客户档案登记表
	客户名称
	
	法定代表人
	

	营业地址
	
	成立日期
	

	注册资金
	
	统一社会信用代码
	

	成立日期
	
	工商注册号
	

	邮箱
	
	纳税人识别号
	

	网址
	
	组织机构代码
	
	

	电话
	
	传	真
	

	营业期限
	
	登记机关
	

	人员规模
	
	
	

	主要经营产品
	

















C3-8 药品生产企业客户档案的建立
1.任务描述
上海上药新亚药业有限公司新先锋制药厂 
负责人奚春明， 成立日期2012-07-11， 邮箱：lingq@xinyaharm.com ，地址：中国(上海)自由贸易试验区张江路92号 ，统一社会信用代码913101155997457537，工商注册号310115001993057，纳税人识别号913101155997457537，组织机构代码599745753。
经营范围包括粉针剂、头孢菌素类、青霉素类）、冻干粉针剂、小容量注射剂（抗肿瘤药）、无菌原料药、原料药（凭许可证经营）的生产。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
客户资料案例、测试卡等。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	
职业素养与操作规范
	5
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	10
	普通话标准、语言明细、逻辑准确、肢体语言恰当，得 10分；
	

	
	5
	条理清楚、卷面整洁、完整，得 5 分。
	

	

作品80
分
	客户营销档案登记表的设计
	
60
	表格设计美观，得 10 分；
	

	
	
	
	客户基本资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	采购负责人资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	客户营业情况资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	有客户变更登记设计，得 20 分。
	

	
	客户营销档案登记表
的填写
	
20
	认真填写相关信息，没有错项，得 10 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有缺项、漏项，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有涂改或涂改有印章，得 5 分。
	

	合计
	


表 C3-8-1	药品生产企业客户档案的建立考核试题评分表

 (
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表C3-8-2	客户档案登记表
	客户名称
	
	法定代表人
	

	营业地址
	
	成立日期
	

	注册资金
	
	统一社会信用代码
	

	成立日期
	
	工商注册号
	

	邮箱
	
	纳税人识别号
	

	网址
	
	组织机构代码
	
	

	电话
	
	传	真
	

	营业期限
	
	登记机关
	

	人员规模
	
	
	

	主要经营产品
	

















C3-9 药品经营企业客户档案的建立
1.任务描述
辉瑞制药有限公司 
法定代表人苗天祥， 注册资本8040万美元， 成立日期：1989-10-07 ，邮箱：Yi.You@pfizer.com，地址：辽宁省大连经济技术开发区大庆路22号 
统一社会信用代码912102006048147187，工商注册号210200400046495，纳税人识别号
912102006048147187，组织机构代码604814718，登记机关大连金普新区市场监督管理局，营业期限1989-10-07至2049-10-06，人员规模500-999人，参保人数935。
可生产经营化学药品原料药,制剂药;畜用化学药品原料药,制剂药;农用杀菌剂,植物生长激素,微生物农药原料药;化工商品、生物制品等。
2.考核时间
30 分钟。
3.实施条件
客户资料案例、测试卡等。
4.考核内容与评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	
职业素养与操作规范
	5
	服装整洁、体态端庄大方、面带微笑、给人以亲切感，得 5分；
	

	
	10
	普通话标准、语言明细、逻辑准确、肢体语言恰当，得 10分；
	

	
	5
	条理清楚、卷面整洁、完整，得 5 分。
	

	

作品80
分
	客户营销档案登记表的设计
	
60
	表格设计美观，得 10 分；
	

	
	
	
	客户基本资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	采购负责人资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	客户营业情况资料完整，得 10 分；
	

	
	
	
	有客户变更登记设计，得 20 分。
	

	
	客户营销档案登记表
的填写
	
20
	认真填写相关信息，没有错项，得 10 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有缺项、漏项，得 5 分；
	

	
	
	
	认真填写相关信息，没有涂改或涂改有印章，得 5 分。
	

	合计
	


表 C3-9-1	药品经营企业客户档案的建立考核试题评分表

 (
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表C3-9-2	客户档案登记表
	客户名称
	
	法定代表人
	

	营业地址
	
	成立日期
	

	注册资金
	
	统一社会信用代码
	

	成立日期
	
	工商注册号
	

	邮箱
	
	纳税人识别号
	

	网址
	
	组织机构代码
	
	

	电话
	
	传	真
	

	营业期限
	
	登记机关
	

	人员规模
	
	
	

	主要经营产品
	




































项目C4	投诉应对考核试题




















C4-1	价格投诉应对
1.任务描述
2013年9月2日那天，老王（王大平，男， 76 岁，家住汇风小区，电话 13487432210）
去药店买药（复方氨酚烷胺片），药品的价格为7.8元。后因感冒去某医院输液，老王无意间
发现该医院药品价格公示栏中公布的与其在药店购买的同种药品相比价格低 2.1 元，而且该药品的生产厂家、日期、生产批号、包装等完全一样。老王拿上在药店购药的凭证和该药店发放的宣传单，来到药店找到店员小陈查问原因。原来前段时间药店对外发放宣传单承诺该药店所售药品是全市最低价，老王信以为真，自打那以后只要买药老王就认准了该药店，如今他感觉自己上当受骗了。老王毫不客气地质问小陈：“不是说你们药店的药价是全市最低吗？可今天我去医院，这种药比你们药店的价格还低 2.1 元。你们这是商业欺诈！今天要不给我个说法， 我就去投诉。
对于此案例，请分析：
①药学服务主要投诉类型有哪些？本案例属于何种投诉类型？
②需向投诉者询问哪些信息？案例中顾客投诉的主要原因？
③沟通的意义何在？作为店员应如何与顾客沟通？
④如何处理此投诉？
⑤填写药店顾客意见及投诉受理卡。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
案例，复方氨酚烷胺片，投诉受理卡。
4.考核内容及评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C4-1	价格投诉应对考核评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作 规 范 20 分
	10
	工作服穿着整洁（束紧袖口）得 5 分；
	

	
	
	不披发、不化妆和佩戴首饰，双手洁净，不染指甲，不留长指甲得 5 分。
	

	
	10
	普通话标准，逻辑准确，肢体语言恰当，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，善于沟通，得 5 分。
	

	作品80
分
	投诉分析
	25
	准确回答药学服务的主要投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	正确分析本案例投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例投诉的主要原因，得 8 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例应向顾客询问的辅助信息：如购药时间、药品使用情况等，得 5 分。
	

	
	投诉处理
	55
	正确回答药学服务中与患者沟通的意义，得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中应该如何与患者沟通（让顾客完整倾诉，中途不打断顾客，向顾客真诚道歉等），得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中给出投诉合理解决办法，得 20 分；
	

	
	
	
	正确填写药店顾客意见及投诉受理卡，得 15 分。
	

	合计
	



药店顾客意见及投诉受理卡
编号：	被投诉单位：
	投诉者
姓名
	
	性别
	
	年龄
	
	联系电话
	

	工作单位或家庭住址
	

	投诉内容：

	受理投诉人：	受理日期：	年	月	日

	处理情况
	被投诉部门陈诉或核实：

	
	
	
	签
	
	名：
	年
	月
	日
	
	

	
	质管科意见：
	
	
	
	主管经理：

	
	负责人签名：
	年
	月
	日
	
	签名：
	
	年
	月
	日

	处理结果
	

	备注
	



 (
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)
C4-2	质量投诉应对
1.任务描述
2012年 11月 8日那天，刘先生（刘健君，男， 56 岁，家住德源小区，电话 13574134216） 提着中药，气势汹汹地来到中药柜前，把药朝着店员小王一扔，说到“你们怎么搞的，同样的处方，这次吃了中药感觉药效要比上次的差，以前我吃了中药后感觉好多了，可是这次吃了你们的中药还是老样子，老毛病没有任何改善，你们看，这中药是不是放置时间太长了，上面好像还有霉变的痕迹，或者你们卖的中药是以假乱真，以次充好，你们不给我退钱，给不出合理解释，我就不走了，看你们怎么做生意!”
对于此案例，请分析：
①药学服务主要投诉类型有哪些？本案例属于何种投诉类型？
②需向投诉者询问哪些信息？案例中顾客投诉的主要原因？
③沟通的意义何在？作为店员应如何与顾客沟通？
④如何处理此投诉？
⑤填写药店顾客意见及投诉受理卡。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
案例，中药（菊花 12 克、葛根 15 克、益母草 30 克、川芎 10 克，黄芩 10 克 ），投诉受理卡。
4.考核内容及评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作 规 范 20 分
	10
	工作服穿着整洁（束紧袖口）得 5 分；
	

	
	
	不披发、不化妆和佩戴首饰，双手洁净，不染指甲，不留长指甲得 5 分。
	

	
	10
	普通话标准，逻辑准确，肢体语言恰当，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，善于沟通，得 5 分。
	

	作品80
分
	投诉分析
	25
	准确回答药学服务的主要投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	正确分析本案例投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例投诉的主要原因，得 8 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例应向顾客询问的辅助信息：如购药时间、药品使用情况等，得 5 分。
	

	
	投诉处理
	55
	正确回答药学服务中与患者沟通的意义，得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中应该如何与患者沟通（让顾客完整倾诉，中途不打断顾客，向顾客真诚道歉等），得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中给出投诉合理解决办法，得 20 分；
	

	
	
	
	正确填写药店顾客意见及投诉受理卡，得 15 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C4-2	质量投诉应对考核评分表

	投诉者姓
名
	
	性别
	
	年龄
	
	联系电话
	

	工作单位或家庭住址
	

	投诉内容：

	受理投诉人：	受理日期：	年	月	日

	处理情况
	被投诉部门陈诉或核实：

	
	
	
	签
	
	名：
	年
	月
	日
	
	

	
	质管科意见：
	
	
	
	主管经理：

	
	负责人签名：
	年
	月
	日
	
	签名：
	
	年
	月
	日

	处理结果
	

	备注
	


药店顾客意见及投诉受理卡
编号：	被投诉单位：
 (
108
)
C4-3	质量投诉应对
1.任务描述
2013年5月17日，某药店搞促销活动，组织店员到某小区派发传单。店员梁红把传单发给一个老顾客（李阿姨，56岁，家住幸福里小区，电话13587642598）说：“阿姨，我们药店明天搞活动，记得过去看看喔。”“搞活动有什么用，你们那里的药一点效果都没有。”老顾客丢下传单不满地说。
这时，她的话吸引了周围众多人的注意。“阿姨，您为什么要这样说呢？”“我是不会再去你们那里买药的，给我推荐治疗皮炎的药一点效果也没有，全是质量不过关的假药。”梁红一头雾水，但心里估计阿姨是受了委屈。“阿姨，您能和我讲讲具体的情况吗？”老顾客先是对梁红一顿指责，没想到梁红并未生气，而是一个劲儿地劝顾客先消气。原来，顾客不知何种原因患上了皮炎，痒的难受，于是来到药店购买“皮炎平”，可店员向她推荐了另一种产品，并且治疗效果并不理想。
对于此案例，请分析：
①药学服务主要投诉类型有哪些？本案例属于何种投诉类型？
②需向投诉者询问哪些信息？案例中顾客投诉的主要原因？
③沟通的意义何在？作为店员应如何与顾客沟通？
④如何处理此投诉？
⑤填写药店顾客意见及投诉受理卡。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
案例，红霉素软膏一支，投诉受理卡。
4.考核内容及评分表
抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表C4-3 质量投诉应对考核评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作 规 范 20 分
	10
	工作服穿着整洁（束紧袖口）得 5 分；
	

	
	
	不披发、不化妆和佩戴首饰，双手洁净，不染指甲，不留长指甲得 5 分。
	

	
	10
	普通话标准，逻辑准确，肢体语言恰当，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，善于沟通，得 5 分。
	

	作品80
分
	投诉分析
	25
	准确回答药学服务的主要投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	正确分析本案例投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例投诉的主要原因，得 8 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例应向顾客询问的辅助信息：如购药时间、药品使用情况等，得 5 分。
	

	
	投诉处理
	55
	正确回答药学服务中与患者沟通的意义，得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中应该如何与患者沟通（让顾客完整倾诉，中途不打断顾客，向顾客真诚道歉等），得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中给出投诉合理解决办法，得 20 分；
	

	
	
	
	正确填写药店顾客意见及投诉受理卡，得 15 分。
	

	合计
	



药店顾客意见及投诉受理卡
编号：	被投诉单位：
	投诉者姓
名
	
	性别
	
	年龄
	
	联系电话
	

	工作单位或家庭住址
	

	投诉内容：

	受理投诉人：	受理日期：	年	月	日

	处理情况
	被投诉部门陈诉或核实：

	
	
	
	签
	
	名：
	年
	月
	日
	
	

	
	质管科意见：
	
	
	
	主管经理：

	
	负责人签名：
	年
	月
	日
	
	签名：
	
	年
	月
	日

	处理结果
	

	备注
	



C4-4	价格投诉应对
1.任务描述
社区的郑奶奶（68岁，家住世纪新城小区，电话18956421578）是药店的常客。2016年10月20日，一大早，她就急匆匆地跑进药店，找到值班店员小王：“我要一盒血塞通胶囊！家里的药吃完了，都无以为继啦！”
“这是您要的药，郑奶奶。”小王从货架上取下一盒药，递给她。郑奶奶到收款台结算的时候，一看结算单，又跑过来找小王：“不对呀，小王。”
“不对？请问有什么问题吗？”小王疑惑地问。
“这药我记得是卖11.8元的，怎么你们卖12.5元，是不是弄错了？”郑奶奶诧异地问。
对于此案例，请分析：
①药学服务主要投诉类型有哪些？本案例属于何种投诉类型？
②需向投诉者询问哪些信息？案例中顾客投诉的主要原因？
③沟通的意义何在？作为店员应如何与顾客沟通？
④如何处理此投诉？
⑤填写药店顾客意见及投诉受理卡。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
案例，血塞通胶囊，投诉受理卡。
4.考核内容及评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作 规 范 20 分
	10
	工作服穿着整洁（束紧袖口）得 5 分；
	

	
	
	不披发、不化妆和佩戴首饰，双手洁净，不染指甲，不留长指甲得 5 分。
	

	
	10
	普通话标准，逻辑准确，肢体语言恰当，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，善于沟通，得 5 分。
	

	作品80
分
	投诉分析
	25
	准确回答药学服务的主要投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	正确分析本案例投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例投诉的主要原因，得 8 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例应向顾客询问的辅助信息：如购药时间、药品使用情况等，得 5 分。
	

	
	投诉处理
	55
	正确回答药学服务中与患者沟通的意义，得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中应该如何与患者沟通（让顾客完整倾诉，中途不打断顾客，向顾客真诚道歉等），得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中给出投诉合理解决办法，得 20 分；
	

	
	
	
	正确填写药店顾客意见及投诉受理卡，得 15 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C4-4	价格投诉应对考核评分表

药店顾客意见及投诉受理卡
编号：	被投诉单位：
	投诉者姓
名
	
	性别
	
	年龄
	
	联系电话
	

	工作单位或家庭住址
	

	投诉内容：

	受理投诉人：	受理日期：	年	月	日

	处理情况
	被投诉部门陈诉或核实：

	
	
	
	签
	
	名：
	年
	月
	日
	
	

	
	质管科意见：
	
	
	
	主管经理：

	
	负责人签名：
	年
	月
	日
	
	签名：
	
	年
	月
	日

	处理结果
	

	备注
	


C4-5	质量投诉应对
1.任务描述
假如你是一名药店营业员，2018年11月13日，你在上班时，有顾客（陈小姐，28岁，家住胡桃园小区，电话13256415874）进来对你说：“前段时间，我在你们药店买了某药，吃了后没什么疗效，和我先前在某医院买的同样的药不一样，我怀疑你们的药是假的。”
对于此案例，请分析：
①药学服务主要投诉类型有哪些？本案例属于何种投诉类型？
②需向投诉者询问哪些信息？案例中顾客投诉的主要原因？
③沟通的意义何在？作为店员应如何与顾客沟通？
④如何处理此投诉？
⑤填写药店顾客意见及投诉受理卡。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
案例，投诉受理卡。
4.考核内容及评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作 规 范 20 分
	10
	工作服穿着整洁（束紧袖口）得 5 分；
	

	
	
	不披发、不化妆和佩戴首饰，双手洁净，不染指甲，不留长指甲得 5 分。
	

	
	10
	普通话标准，逻辑准确，肢体语言恰当，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，善于沟通，得 5 分。
	

	作品80
分
	投诉分析
	25
	准确回答药学服务的主要投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	正确分析本案例投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例投诉的主要原因，得 8 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例应向顾客询问的辅助信息：如购药时间、药品使用情况等，得 5 分。
	

	
	投诉处理
	55
	正确回答药学服务中与患者沟通的意义，得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中应该如何与患者沟通（让顾客完整倾诉，中途不打断顾客，向顾客真诚道歉等），得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中给出投诉合理解决办法，得 20 分；
	

	
	
	
	正确填写药店顾客意见及投诉受理卡，得 15 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C4-5	质量投诉应对考核评分表

药店顾客意见及投诉受理卡
编号：	被投诉单位：
	投诉者姓
名
	
	性别
	
	年龄
	
	联系电话
	

	工作单位或家庭住址
	

	投诉内容：

	受理投诉人：	受理日期：	年	月	日

	处理情况
	被投诉部门陈诉或核实：

	
	
	
	签
	
	名：
	年
	月
	日
	
	

	
	质管科意见：
	
	
	
	主管经理：

	
	负责人签名：
	年
	月
	日
	
	签名：
	
	年
	月
	日

	处理结果
	

	备注
	


C4-6	质量投诉应对
1.任务描述
2015年3月18日，下午，某药店店长王晓正在药店值班，忽然闯进来一位40多岁的女顾客（李某，电话15698725625），她怒气冲冲地走到王晓面前，把一盒药摔在柜台上，大声说道：“我只知道菜市场卖肉有缺斤短两的，怎么你们药店也有这种事情？”女顾客看到药店还有其他顾客，又说：“大家都过来评评理，我昨天在这个药店买了这包冲剂，今天早上才发现药品的外包装已经被拆开，而且里边少了一包药，没想到你们卖药这么不地道！”听到她的话，店里几个看热闹的顾客马上围了过去。
对于此案例，请分析：
①药学服务主要投诉类型有哪些？本案例属于何种投诉类型？
②需向投诉者询问哪些信息？案例中顾客投诉的主要原因？
③沟通的意义何在？作为店员应如何与顾客沟通？
④如何处理此投诉？
⑤填写药店顾客意见及投诉受理卡。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
案例，999感冒灵颗粒一盒，投诉受理卡。
4.考核内容及评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作 规 范 20 分
	10
	工作服穿着整洁（束紧袖口）得 5 分；
	

	
	
	不披发、不化妆和佩戴首饰，双手洁净，不染指甲，不留长指甲得 5 分。
	

	
	10
	普通话标准，逻辑准确，肢体语言恰当，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，善于沟通，得 5 分。
	

	作品80
分
	投诉分析
	25
	准确回答药学服务的主要投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	正确分析本案例投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例投诉的主要原因，得 8 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例应向顾客询问的辅助信息：如购药时间、药品使用情况等，得 5 分。
	

	
	投诉处理
	55
	正确回答药学服务中与患者沟通的意义，得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中应该如何与患者沟通（让顾客完整倾诉，中途不打断顾客，向顾客真诚道歉等），得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中给出投诉合理解决办法，得 20 分；
	

	
	
	
	正确填写药店顾客意见及投诉受理卡，得 15 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C4-6	质量投诉应对考核评分表

药店顾客意见及投诉受理卡
编号：	被投诉单位：
	投诉者姓
名
	
	性别
	
	年龄
	
	联系电话
	

	工作单位或家庭住址
	

	投诉内容：

	受理投诉人：	受理日期：	年	月	日

	处理情况
	被投诉部门陈诉或核实：

	
	
	
	签
	
	名：
	年
	月
	日
	
	

	
	质管科意见：
	
	
	
	主管经理：

	
	负责人签名：
	年
	月
	日
	
	签名：
	
	年
	月
	日

	处理结果
	

	备注
	


C4-7	质量投诉应对
1.任务描述
2016年9月25日，一位顾客（35岁，男性，家住晨新园小区，电话15874623589）拿来一瓶已开启并溶化好的氨苄青霉素干糖浆，要求退药。他说，这药过去是淡黄色的，这次变成粉红色了，而且是一个厂生产的，怕是假药。我解释，这只是着色剂变化的原因。可男青年态度坚决，非退不可，来买药的其他人也在观望。
对于此案例，请分析：
①药学服务主要投诉类型有哪些？本案例属于何种投诉类型？
②需向投诉者询问哪些信息？案例中顾客投诉的主要原因？
③沟通的意义何在？作为店员应如何与顾客沟通？
④如何处理此投诉？
⑤填写药店顾客意见及投诉受理卡。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
案例，氨苄青霉素干糖浆，投诉受理卡。
4.考核内容及评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作 规 范 20 分
	10
	工作服穿着整洁（束紧袖口）得 5 分；
	

	
	
	不披发、不化妆和佩戴首饰，双手洁净，不染指甲，不留长指甲得 5 分。
	

	
	10
	普通话标准，逻辑准确，肢体语言恰当，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，善于沟通，得 5 分。
	

	作品80
分
	投诉分析
	25
	准确回答药学服务的主要投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	正确分析本案例投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例投诉的主要原因，得 8 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例应向顾客询问的辅助信息：如购药时间、药品使用情况等，得 5 分。
	

	
	投诉处理
	55
	正确回答药学服务中与患者沟通的意义，得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中应该如何与患者沟通（让顾客完整倾诉，中途不打断顾客，向顾客真诚道歉等），得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中给出投诉合理解决办法，得 20 分；
	

	
	
	
	正确填写药店顾客意见及投诉受理卡，得 15 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C4-7	质量投诉应对考核评分表

药店顾客意见及投诉受理卡
编号：	被投诉单位：
	投诉者姓
名
	
	性别
	
	年龄
	
	联系电话
	

	工作单位或家庭住址
	

	投诉内容：

	受理投诉人：	受理日期：	年	月	日

	处理情况
	被投诉部门陈诉或核实：

	
	
	
	签
	
	名：
	年
	月
	日
	
	

	
	质管科意见：
	
	
	
	主管经理：

	
	负责人签名：
	年
	月
	日
	
	签名：
	
	年
	月
	日

	处理结果
	

	备注
	


C4-8	质量投诉应对
1.任务描述
2017年 1月 8日，胡女士（42岁，家住听风苑，电话19856324563），来到药店，问昨天卖药给她的促销员在不在，怎么能把有破损的抗病毒口服液卖给她呢，太不负责任了，幸亏孩子没伤着手。
对于此案例，请分析：
①药学服务主要投诉类型有哪些？本案例属于何种投诉类型？
②需向投诉者询问哪些信息？案例中顾客投诉的主要原因？
③沟通的意义何在？作为店员应如何与顾客沟通？
④如何处理此投诉？
⑤填写药店顾客意见及投诉受理卡。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
案例，抗病毒口服液一盒，投诉受理卡。
4.考核内容及评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作 规 范 20 分
	10
	工作服穿着整洁（束紧袖口）得 5 分；
	

	
	
	不披发、不化妆和佩戴首饰，双手洁净，不染指甲，不留长指甲得 5 分。
	

	
	10
	普通话标准，逻辑准确，肢体语言恰当，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，善于沟通，得 5 分。
	

	作品80
分
	投诉分析
	25
	准确回答药学服务的主要投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	正确分析本案例投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例投诉的主要原因，得 8 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例应向顾客询问的辅助信息：如购药时间、药品使用情况等，得 5 分。
	

	
	投诉处理
	55
	正确回答药学服务中与患者沟通的意义，得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中应该如何与患者沟通（让顾客完整倾诉，中途不打断顾客，向顾客真诚道歉等），得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中给出投诉合理解决办法，得 20 分；
	

	
	
	
	正确填写药店顾客意见及投诉受理卡，得 15 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C4-8	质量投诉应对考核评分表

药店顾客意见及投诉受理卡
编号：	被投诉单位：
	投诉者姓
名
	
	性别
	
	年龄
	
	联系电话
	

	工作单位或家庭住址
	

	投诉内容：

	受理投诉人：	受理日期：	年	月	日

	处理情况
	被投诉部门陈诉或核实：

	
	
	
	签
	
	名：
	年
	月
	日
	
	

	
	质管科意见：
	
	
	
	主管经理：

	
	负责人签名：
	年
	月
	日
	
	签名：
	
	年
	月
	日

	处理结果
	

	备注
	


C4-9	质量投诉应对
1.任务描述
2018年 9月 18日，李女士（37岁，家住合家欢小区，电话17456329856）拿着一盒盐酸普萘洛尔片来到药店，大声嚷道药店里负责人出来，原来，她昨天来到药店和促销员讲她妈妈最近血压有些高，想买一个降压药，促销员就给她推荐了盐酸普萘洛尔，结果老人一吃哮喘就犯了。
对于此案例，请分析：
①药学服务主要投诉类型有哪些？本案例属于何种投诉类型？
②需向投诉者询问哪些信息？案例中顾客投诉的主要原因？
③沟通的意义何在？作为店员应如何与顾客沟通？
④如何处理此投诉？
⑤填写药店顾客意见及投诉受理卡。
2.考核时间
20 分钟。
3.实施条件
案例，盐酸普萘洛尔片一盒，投诉受理卡。
4.考核内容及评分表
	考核内容
	分值
	评分细则
	得分

	职业素养与操作 规 范 20 分
	10
	工作服穿着整洁（束紧袖口）得 5 分；
	

	
	
	不披发、不化妆和佩戴首饰，双手洁净，不染指甲，不留长指甲得 5 分。
	

	
	10
	普通话标准，逻辑准确，肢体语言恰当，得 5 分；
	

	
	
	语言亲切，态度和蔼，善于沟通，得 5 分。
	

	作品80
分
	投诉分析
	25
	准确回答药学服务的主要投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	正确分析本案例投诉类型，得 6 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例投诉的主要原因，得 8 分；
	

	
	
	
	准确回答本案例应向顾客询问的辅助信息：如购药时间、药品使用情况等，得 5 分。
	

	
	投诉处理
	55
	正确回答药学服务中与患者沟通的意义，得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中应该如何与患者沟通（让顾客完整倾诉，中途不打断顾客，向顾客真诚道歉等），得 10 分；
	

	
	
	
	本案例中给出投诉合理解决办法，得 20 分；
	

	
	
	
	正确填写药店顾客意见及投诉受理卡，得 15 分。
	

	合计
	


抽查项目的评价包括两个方面，总分为 100 分。其中，职业素养与操作规范占该项目总分的 20%，作品质量占该项目总分的 80%。职业素养与操作规范、作品两项均需合格，总成绩评定为合格。
表 C4-9	质量投诉应对考核评分表
药店顾客意见及投诉受理卡
编号：	被投诉单位：
	投诉者姓
名
	
	性别
	
	年龄
	
	联系电话
	

	工作单位或家庭住址
	

	投诉内容：

	受理投诉人：	受理日期：	年	月	日

	处理情况
	被投诉部门陈诉或核实：

	
	
	
	签
	
	名：
	年
	月
	日
	
	

	
	质管科意见：
	
	
	
	主管经理：

	
	负责人签名：
	年
	月
	日
	
	签名：
	
	年
	月
	日

	处理结果
	

	备注
	



 (
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