國立空中大學 管理與資訊學系
105下 「門市服務與管理」 第1次作業
選擇題(每題1分)(可以從課本中找到相關解答)：
1.( )零售業者於商品訂價以比完整金額稍微少一點，例如$199、$299等訂價，
  此種訂價方式有何意義？①彈性訂價法②心理訂價法③給顧客較便宜感④與
  競爭者競爭訂價法。
2.( )下列英文名稱的縮寫所代表意義何者為正確？①CRM：供應鏈管理②
  ERP：企業資源規劃③SCM：顧客關係管理④VMD：視覺商品管理。
3.( )下列何者為門市在提高營業額於營運上所努力方向？①成立物流中心②
  增加門市服務人員③增加來客數④提高客單價。
4.( )下列何者是商品採購時決定商品來源需考慮的主要因素？①貨源問題②
  最低訂購量③促銷活動的配合④供應商的倉庫與商店的距離。
5.( )下列何者為商品驗收的重要注意事項？①讓廠商直接送貨至倉庫②規劃
  出進貨驗收的地區③一次只驗收一家廠商的進貨④協調廠商在同一時間送貨
  以便統一驗收商品。
6.( )下列有關倉庫貨架陳列方式的敘述何者正確？①倉庫貨架避免靠牆和排
  列在四周②商品陳列方式以重而大置於下層、輕而小者置於上層為原則③商品
  可整齊堆放於地面④庫存貨架應依序編號管理庫存商品分類存放以方便進貨
  補貨為原則。
7.( ) 有關奇數定價法的敘述何者正確？①奇數定價是指設定價格尾數是奇數
  的訂價方法②奇數定價法假設顧客不會注意到價格尾數的數字③適合用於價
  格敏感度低的產品④採用奇數定價法會增加銷售找零的困擾盡量不要使用。
8.( )有關貨架的空間配置，下列敘述何者正確？①格子狀擺設所需店員人數
  最少②自由式擺設可增加顧客在店內停留的時間③跑道式適合運用在精品店
  、購物中心④格子式擺設所需要的防竊措施最多。
9.( )下列有關主力商品的敘述何者正確？①主力商品必須具有新鮮感、獨創
  性與競爭力②主力商品必須表現出商店的性格③最好選擇處在生命週期階段
  導入期的商品作為主力商品④應選擇能確保商品迴轉率或利益率的商品。
10.( )下列有關零售門市招募員工應注意的事項為何？①雇用與面試者自身態
  度相同的應徵者②優先錄用主管介紹之應徵者③應徵者的儀態、用字遣詞、氣
  質均是考量依據④過去工作離職原因應納入評估。
11.( )下列有關零售門市選才時應掌握的原則為何？①因人設事②採用單一測
  驗③重視工作動機④兼顧組織和諧。
12.( )店長進行店務工作分配時應考量的因素為何？①各時段的來客數與業績
  ②各人員之工作熟練度③門市人員與店長的熟識程度④工作負責量的大小。
13.( )若公司指派你前去門市指導小竹店長提昇企業形象，一定必要實施的措
  施有那些？①企業意識的強化，如：企業理念、組織、行為準則等②投資門市
  環境改裝，如：設備的標準化投資、維修系統化等③商圈社會活動的推進，如：
  社區活動的計劃制定、商圈活動的計劃制定等④企業活動的定著，如：企業活
  動的規劃、推進、定案等。
14.( )零售業經營數據分析通常有那些？①市場佔有率②營運績效分析③商
   品類別/效率分析④成本/費用/利益分析。
15.( )若以立地、商品、販售的關係來看銷售，有那些可改善的對策？①強化
   立地力，含良好住戶、交通、競爭條件…等②提昇商品力，含商品結構、品
   項齊全、價格競爭性…等③強化 販售力，含賣場的陳列、促銷活動、訊息的
   告知…等④銷售＝商品力X販售力。
16.( )透過觀察推估競爭店的客單價約100元，每日營業12小時，以計數器測
   量競爭店17：00至21：00的入店人次為500，再以發票購買法推估競爭店
   17：00至21：00的來客數為480，可得到下列何種資訊？①測量時段為尖峰
   時段②入店購買率為0.96③競爭店平均每日營業額為144,000④消費者入店
   購買所需商品的滿意度高。
17.( )下列何者為商圈周圍的交通條件？①白天與夜間的人潮②公車的路線與
   站牌的位置②路的品質與寬度④停車設施。
18.( )以連鎖茶飲店為例，下列店員服務的作業方式何者錯誤？①顧客進來時
   喊招呼語，離開時則不須致謝詞②主動向顧客推廣飲品③與顧客說話面帶嚴
   肅表情④以單手傳遞飲料給顧客，並主動將吸管放入飲料袋中。
19.( )門市要有高水準以顧客為導向之服務人員，以下作法何者是正確？①重
   視服務人員招募、甄選過程，選取有意願、熱誠的服務人員②對服務人員施
   予評鑑，並對其表現予以回饋及輔導③建立以顧客為導向之服務文化④將績
   效良好的員工調到第一線從事服務工作。
20.( )消費者貼文投訴某XX超商的涼麵導致他嘔吐腹瀉的情況產生，經查為該
   生產工廠冰水廠發生15分的斷電，可能導致温度異常影響品質，零售業者面
   對此種情況有那些可能的危機處理的作為？①衛生局若接獲通報，違約者可
   處罰鍰②立即將門市有問題的商品下架③業者公關部門發表係單一個案將不
   影響消費者權利，放心食用④立即要求供應廠商改善並加強管控。
21.( )一般像經營珠寶、汽車等特殊品的連鎖店，其適合行銷組合的方式為何？
   ①在地點策略採取密集式配銷②採取低價方式以快速進入市場③透過專業人
   員進行販售服務④店舖宜塑造專業商店氣氛。
22.( )下列何者為活化商店賣場空間的做法？①將強勢商品置於商店入口處，
   以方便顧客拿取②妥善動線安排③運用色彩及照明突顯賣場個性④招牌設計
   統一以表現賣場整體一致感。
23.( )連鎖店經營在行銷組合有7Ps，下列何者是屬於7Ps的內容？①人員
   (People)②流程(Process)③店頭廣告(POP)④推廣(Promotion)。
24.( )下列何者是商品盤點的目的？①增加營業額②整理賣場環境、清除死角
   ③了解目前商品存放的位置④發掘並清除滯銷品。
25.( )調整賣場部門結構的時機為何？①新商品數量遽增②退時商品快速沒落
   ③商品銷售進入淡季④經營的商品總類變化頻繁。
26.( )下列何者是POS系統(銷售點管理系統)的前台硬體設備？①條碼列印設
   備②資訊傳輸設備③手握式掃描器④POS收銀機。
27.( )商品在垂直陳列時的原則為何？①上小下大②上箱下組③上輕下重④排
   列整齊。 

28.( )顧客要求退換貨的處理方式何者正確？①依據公司政策判定與執行②了
   解顧客退換貨的原因③收回之發票須註明為銷貨退回之作廢發票④委婉的拒
   絕消費者退貨。 

29.( )下列有關來客數的敘述何者正確？①可於商店門口安裝計數器計算來客
   數②是指一定時間內的入店人數③可以發票數來估算來客數④是指一定時間
   內入店購買商品的人數。
30.( )對於考績表現不佳員工的處理下列敘述何者正確？①給予三個月改善
   期並擬定改善計畫②逐月追蹤改善進度③改善期滿前進行績效評估④改善期
   滿未達標準提資遣方案。
31.( )下列有關人效的敘述何者正確？①可用以評估零售人員的績效表現②
   是指零售商店的平均營業額除以該店的平均員工數③可作為零售業評估人力
   是否發揮的參考數據④可以評估每個員工的貢獻度。
32.( )零售門市的人事作業應包含的項目為何？①門市組織與人員編制②人力
   招募與選才③店鋪人員之培訓④標準化作業手冊。
33.( )為降低門市損益平衡點並應變低價化競爭，必要實施的計劃有那些？①
   管理的強化，如：人事、會計、運營效率、會員制度等②點的強化，如：進
   貨條件改善、品項精選、物流改善、支援系統等③面的活化，如：舒適購物
   環境的推進、具體的活性化的、具體的活性化的推進、支援系統等④清潔制
   度具體措施，如：安全衛生、清潔具體措施、教育規程等。
34.( )在某商圈日漸繁榮，附近百貨公司、辦公區、休閒產業林立，住戶消費力
   高，可考慮設置的業種那些？①咖啡店②超市③便利商店④花店。
35.( )營業效率常用的績效評估指標有那些？①來客數②客單價③流動比率④
   固定比率。
36.( )進行商圈調查的時機在什麼時候？①開店之前②商店開始營業後仍需持
   續③商店開始營業後發生營業績效不佳時④商店評估是否結束營業時。
37.( )如何使邊緣商圈顧客轉變為次要商圈顧客？①定期舉辦集點換贈品活動
   ②發行聯名信用卡提供刷卡服務③提供滿足顧客需要的差異性商品或服務④
   提供推陳出新的行銷活動。
38.( )藉由媒體宣傳所給予顧客印象與實際提供服務有不一致所造成的落差，其
   原因下列何者正確？①組織缺乏明確的服務觀念及目標設定②業者對顧客的
   期望有不正確的認知與解釋③服務人員未依照應有的服務規格執行④顧客解
   讀媒體訊息有錯誤。
39.( )下列有關服務品質的敘述何者正確？①服務品質與顧客滿意度成正相關
   ②服務品質愈佳則顧客保留率愈低③優質服務品質會使企業獲得差異化的競
   爭優勢④服務品質愈佳則服務補助措施會愈多。
40.( )若你至店發現小竹店長因最近附近開了一家競爭同業，門市生意大受影
   響，請問依你的管理門市的經驗有那些作法可為因應？①增加產品類別或提
   高商品數量以減少被瓜分的銷售量②比較同業的優劣勢分析，找出差異進行
   改善③落實基本QSC作業及提昇顧客服務水準④強化商品力、提高販促水
   準，如特色商品、與同業差異的商品。
問答題 (每題10分) (可以從課本中找到相關解答)： 
1.檢定問答題B-02：零售業經營過程中有勞動基準法等法律規範人力資源，
  對於勞資雙方加以限制與保障主要契約內容為何？
2.檢定問答題B-03：商品促銷活動是刺激買氣之策略與方法，你認為哪些行為
  可能觸犯公平交易法？請舉例說明之。（最少五項）
3.檢定問答題C-12：賣場直線型佈置通常運用於食品商店、折扣商店、藥局、五金商店等商店，其具備有那些優點？
4.檢定問答題D-02：處理顧客抱怨的步驟為何？
5.檢定問答題D-11：當商店售出的瑕疵品被購買者告到消費者文教基金會，如果您是該商店的經營者，面對此危機的應變原則為何？
6.檢定問答題D-16：身為店長，如遇媒體記者上門採訪，應如何處理？
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