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0 9 8 年 度 1 8 1 0 0 門 市 服 務 丙 級 技 術 士 技 能 檢 定 學 科 測 試 試 題  

本 試 卷 有 選 擇 題 8 0 題，每 題 1 . 2 5 分，皆 為 單 選 選 擇 題，測 試 時 間 為 1 0 0 分 鐘，請 在 答 案 卡 上 作 答 ，

答 錯 不 倒 扣 ； 未 作 答 者 ， 不 予 計 分 。                     准 考 證 號 碼 ：  

                                    姓    名 ：  

選 擇 題 ：  

1 .  ( 1 )  如 果 電 話 不 通 時 下 列 那 一 種 處 理 是 不 正 確 的 ？若 是 停 電 所 造 成 ， 來 電 即 可 恢 復若 是 電 話

線 或 電 線 脫 落 插 入 即 可用 手 機 撥 打 障 礙 台 查 詢 外 線 電 話 是 否 故 障若 使 用 話 機 故 障 則 換 話

機 即 可 。  

2 .  ( 2 )  企 業 在 設 計 、 生 產 、 包 裝 時 ， 降 低 商 品 不 利 於 環 境 保 護 的 因 素 ， 並 強 調 以 建 立 環 保 為 訴 求 的

服 務 導 向 ， 進 而 引 導 消 費 者 加 入 綠 色 消 費 的 行 銷 方 式 稱 之 為 ：關 係 行 銷綠 色 行 銷服 務

行 銷網 路 行 銷 。  

3 .  ( 3 )  以 下 何 者 不 屬 於 門 市 安 全 系 統監 控 系 統保 全 系 統 P O S 系 統警 民 連 線 。  

4 .  ( 3 )  開 店 前 的 店 務 準 備 工 作 ， 不 包 括 哪 一 項 ：店 面 整 理 、 清 潔人 員 和 工 作 表 的 確 認留 言 板

流 言精 神 話 術 演 練 或 每 天 事 項 檢 視 提 醒 。  

5 .  ( 2 )  下 列 何 者 態 度 不 屬 於 正 確 的 服 務 態 度 ？迅 速 確 實 的 身 體 語 言逃 避 問 題態 度 積 極開

朗 、 友 善 及 祥 和 的 聲 調 。  

6 .  ( 3 )  處 理 電 話 抱 怨 何 者 為 非 ？耐 心 傾 聽紀 錄 顧 客 的 姓 名 、 地 址 、 電 話 號 碼 與 抱 怨 內 容務 必

登 門 拜 訪說 明 事 情 的 原 委 。  

7 .  ( 3 )  為 使 顧 客 對 商 店 有 良 好 的 印 象 ， 商 店 內 地 板 清 潔 應 做 到 何 種 程 度 ？沒 有 垃 圾沒 有 灰 塵

光 潔 亮 麗沒 有 積 水 。  

8 .  ( 1 )  門 市 退 貨 換 貨 原 則 中 ， 最 佳 處 理 狀 況 為 何是 門 市 售 出 商 品 、 並 有 發 票非 門 市 售 出 商 品 、

但 有 發 票非 門 市 售 出 商 品 、 並 沒 有 發 票別 的 門 市 售 出 商 品 、 並 沒 有 發 票 。  

9 .  ( 3 )  產 品 線 狹 窄 ， 但 各 產 品 種 類 齊 全 ， 產 品 搭 配 頗 深 為 下 列 何 種 零 售 商 類 型 ？超 級 市 場百 貨

公 司專 賣 店便 利 商 店 。  

1 0 .  ( 2 )  清 潔 電 器 類 的 機 器 設 備 類 的 要 項 下 列 何 者 不 正 確 ？清 潔 前 將 電 源 或 開 關 關 掉準 備 充 量 的

水 浸 入 水 中 除 污 效 果 較 佳清 潔 完 須 等 水 份 乾 燥 才 可 插 電 源清 潔 後 零 件 須 按 說 明 書 步 驟 先

後 安 裝 。  

1 1 .  ( 3 )  所 謂 中 等 商 圈 ， 其 範 圍 應 屬徒 步 圈腳 踏 車 圈汽 機 車 圈交 通 主 動 脈 圈 。  

1 2 .  ( 1 )  常 見 「 自 動 販 賣 機 」 於 零 售 概 論 中 所 謂 的 自 動 販 賣 ， 是 指 利 用 機 器 （ 自 動 販 賣 機 ） 來 販 賣 商

品 的 無 店 面 銷 售 ， 以 下 何 者 為 其 經 營 特 性 ？自 有 通 路 的 建 立商 店 定 位 較 模 糊存 貨 成 本

高商 品 價 格 以 中 高 價 位 為 主 。  

1 3 .  ( 2 )  有 關 短 期 償 債 能 力 比 率 的 敘 述 何 者 有 誤 ？反 映 償 還 短 期 債 務 能 力 比 率短 期 償 債 能 力 的 強

弱 ， 取 決 於 資 產 的 流 動 性 與 長 期 負 債短 期 負 債 取 決 於 流 動 負 債 的 數 額包 括 ： 流 動 比 率 、

速 動 比 率 等 。  

1 4 .  ( 2 )  綠 色 企 業 具 備 之 特 質 何 者 為 非 ？積 極 主 動 的短 期 導 向 的具 整 體 觀 的相 互 依 賴 的 。  

1 5 .  ( 3 )  如 需 代 為 簽 收 同 事 信 件 或 物 品 不 應留 下 送 件 人 姓 名 及 聯 絡 方 式確 實 轉 交自 行 拆 閱記

錄 收 件 時 間 。  

1 6 .  ( 2 )  以 下 關 於 零 售 商 在 行 銷 通 路 中 扮 演 功 能 之 描 述 ， 何 者 為 非 ？將 產 品 數 量 由 大 化 小開 發 市

場 上 尚 未 出 現 的 新 產 品提 供 顧 客 服 務增 加 產 品 與 服 務 的 價 值 。  

1 7 .  ( 1 )  以 下 何 者 為 非 ？綠 色 行 銷 和 傳 統 的 社 會 行 銷 關 注 範 圍 皆 是 全 球 而 非 特 別 幾 個綠 色 行 銷 較

有 長 期 性 的 開 放 式 遠 景綠 色 行 銷 著 重 於 自 然 環 境綠 色 行 銷 重 視 的 基 本 價 值 超 過 社 會 使 用

價 值 。  

1 8 .  ( 3 )  如 何 塑 造 專 業 的 客 服 中 心 形 象 ， 下 列 敘 述 何 者 為 誤 ？制 定 標 準 化 的 服 務 程 序搭 配 感 同 身

受 的 同 理 心單 一 化 服 務 對 個 案 服 務 的 不 能 彈 性 授 權堅 持 服 務 品 質 的 正 確 性 及 一 致 性 。  

1 9 .  ( 4 )  下 列 有 關 陳 列 方 式 的 敘 述 何 者 不 正 確 ？拍 賣 車 陳 列 使 用 於 大 量 商 品 或 拍 賣 品層 板 陳 列 使
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用 於 放 平 疊 放 的 商 品壁 面 過 高 採 用 三 段 式 陳 列 較 適 宜較 長 壁 面 陳 列 避 免 高 高 低 低 呈 一 直

線 較 適 宜 。  

2 0 .  ( 2 )  有 一 商 店 其 賣 場 面 積 有 2 0 坪，倉 庫 面 積 1 0 坪 年 度 營 業 額 有 3 , 0 0 0 , 0 0 0 元，則 其 坪 效 為 多 少 ？

 1 0 0 0 , 0 0 0 1 5 0 , 0 0 0 2 0 0 , 0 0 0 3 0 0 , 0 0 0 。  

2 1 .  ( 4 )  下 列 那 一 項 敘 述 與 精 簡 櫃 檯 結 帳 時 間 無 關 ？人 多 時 應 以 多 台 收 銀 機 同 時 作 業向 客 人 取 款

時 ， 先 包 裝 再 收 款準 備 放 在 收 銀 機 內 之 定 額 零 用 金當 顧 客 進 門 ， 聽 到 叮 咚 的 聲 音 時 要 喊

“ 歡 迎 光 臨 ＂ 。  

2 2 .  ( 4 )  下 列 那 一 種 門 市 貨 架 具 備 消 費 者 的 靠 近 性 及 順 手 購 買 的 特 質 可 用 來 陳 列 體 積 小 單 價 低 的 商

品 ？牆 面 貨 架端 架 （ E n d ）中 間 島 型 貨 架收 銀 機 前 小 型 貨 架 。  

2 3 .  ( 2 )  下 列 何 者 是 正 確 的 使 用 收 銀 機 之 敘 述 ？一 組 統 一 發 票 可 以 列 印 2 0 0 張更 換 發 票 須 檢 視 號

碼 或 裝 置 是 否 正 確發 票 不 足 時 暫 時 可 使 用 上 月 空 白 未 使 用 過 之 發 票 開 立顧 客 未 帶 走 發 票

可 留 置 門 市 對 獎 當 基 金 。  

2 4 .  ( 2 )  為 預 防 搶 劫 門 市 至 少 應 有 幾 名 員 工 負 責 一 起 開 店 及 關 店 的 工 作一 名兩 名三 名四 名 。

2 5 .  ( 2 )  下 列 有 關 廢 棄 商 品 的 敘 述 何 者 不 正 確 ？廢 棄 商 品 多 是 訂 貨 量 過 多 或 過 期 品 較 多廢 棄 商 品

為 零 才 顯 示 商 品 管 理 最 好廢 棄 商 品 處 理 前 須 先 登 記 原 因 以 利 抽 查 或 追 蹤 原 因鮮 度 不 佳 或

不 堪 食 用 都 可 能 產 生 廢 棄 商 品 。  

2 6 .  ( 3 )  下 列 何 者 不 是 培 養 長 期 顧 客 的 措 施 ？新 商 品 （ 技 術 ） 的 開 發顧 客 情 報 的 提 供委 外 經 營

顧 客 的 關 係 培 養 。  

2 7 .  ( 1 )  當 顧 客 詢 問 ： 「 有 A 品 牌 商 品 嗎 ？ 」 ， 門 市 沒 有 販 售 時 ， 服 務 人 員 應 如 何 應 答 顧 客 才 不 會 覺

得 被 拒 絕 ？我 們 現 在 只 有 B 品 牌 商 品我 們 不 賣 A 品 牌 商 品我 們 現 在 沒 有 A 品 牌 商 品

我 們 沒 賣 A 品 牌 商 品 。  

2 8 .  ( 4 )  有 關 門 市 利 潤 的 計 算 公 式 ， 何 者 有 誤 ：利 潤 ＝ 客 單 價 × 客 單 數 × 平 均 毛 利 率 － 經 營 費 用利

潤 ＝ 坪 效 × 坪 數 × 平 均 毛 利 率 － 經 營 費 用利 潤 ＝ 人 效 × 人 數 × 平 均 毛 利 率 － 經 營 費 用利 潤

＝ 迴 轉 率 × 銷 貨 收 入 × 平 均 毛 利 率 － 經 營 費 用 。  

2 9 .  ( 4 )  以 下 哪 個 選 項 不 屬 於 零 售 管 理 之 功 能 的 範 疇 內 ？採 購儲 存銷 售產 品 開 發 。  

3 0 .  ( 2 )  離 職 後 對 前 公 司 機 密 事 務可 大 肆 宣 傳應 保 守 機 密拷 貝 機 密 自 行 創 業販 售 機 密 予 同

業 。  

3 1 .  ( 3 )  以 下 何 者 不 是 門 市 處 理 搶 劫 狀 況 之 程 序人 員 安 全 優 先避 免 刺 激 歹 徒不 可 報 警保 持 現

場 的 完 整 性 。  

3 2 .  ( 4 )  下 列 何 者 非 網 路 行 銷 的 優 勢 ？無 國 界 之 分可 全 年 2 4 小 時 不 間 斷 的 行 銷 傳 播資 料 內 容

可 隨 時 更 新不 具 有 互 動 性 。  

3 3 .  ( 4 )  下 列 何 者 非 專 門 店 的 經 營 特 色特 定 領 域 的 商 品 線商 品 線 窄 而 深商 品 組 合 十 分 充 實商

品 價 格 定 價 昂 貴 。  

3 4 .  ( 1 )  留 心 門 外 可 疑 人 事 物 ， 是 門 市 安 全 作 業 中 的警 覺預 防處 理記 錄  事 項 。  

3 5 .  ( 1 )  處 理 門 市 廢 棄 物 應 以資 源 回 收與 清 運 業 者 合 作環 保 法 規自 行 處 理  為 首 要 考 量 。  

3 6 .  ( 3 )  有 關 帳 面 存 貨 系 統 敘 述 何 者 為 誤 ？又 稱 永 續 存 貨 系 統公 式 ： 期 末 存 貨 ＝ 期 初 存 貨 ＋ 本 期

進 貨 － 本 期 銷 貨 成 品需 要 實 地 盤 點 ， 每 月 月 底 的 存 貨 價 值 才 可 計 算 出可 做 經 常 性 財 務 分

析 。  

3 7 .  ( 2 )  書 面 化 的 災 害 與 事 件 處 理 實 例 是 門 市存 檔 資 料最 佳 教 材操 作 手 冊典 章 制 度 。  

3 8 .  ( 4 )  金 屬 或 鐵 弗 龍 類 的 局 部 污 垢 清 潔 保 養 要 項 何 者 正 確 ？以 菜 瓜 布 或 粗 糙 粉 狀 物 加 清 潔 劑 去 除

選 用 強 酸 或 強 鹼 的 清 潔 劑 才 能 有 效 的 去 除以 利 器 或 硬 物 去 除 局 部 污 垢 再 作 清 潔先 以 適

用 清 潔 劑 、 方 法 及 用 具 局 部 去 除 。  

3 9 .  ( 2 )  面 對 百 般 挑 剔 的 顧 客 ， 門 市 服 務 人 員 應 如 何 應 對 ？催 促 顧 客 下 決 定規 避 推 諉 顧 客 不 滿 意

的 原 因 並 推 薦 其 他 的 商 品不 予 理 會儘 快 找 到 具 體 有 效 的 處 理 方 式 或 視 管 理 權 限 請 店 內 管

理 人 員 協 助 。  
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4 0 .  ( 1 )  連 鎖 經 營 的 主 要 效 益 ， 即 使 顧 客 在 任 何 地 點 、 任 何 時 間 與 任 何 服 務 人 員 ， 均 能 獲 得一 致 化

多 元 化差 異 化專 業 化  的 服 務 品 質 。  

4 1 .  ( 4 )  賣 場 的 管 理 者 在 營 業 時 間 應 做 的 事 項 有 ？ 1 . 檢 查 並 維 護 環 境 的 整 潔 、 2 . 注 意 賣 場 道 具 、 裝 潢

設 備 是 否 易 發 生 危 險、3 . 陳 列 包 裝 的 檢 視、4 . 處 理 顧 客 意 見、5 . 隨 時 清 點 商 品 數 量、6 . 核 對 現

金 與 銷 貨 憑 單 上 數 目 是 否 吻 合 ？ 1 2 3 5 1 2 4 6 1 2 3 6 1 2 3 4 。  

4 2 .  ( 1 )  使 用 門 市 公 共 用 品 應用 後 歸 位佔 為 己 有任 意 濫 用隨 意 擺 放 。  

4 3 .  ( 3 )  與 顧 客 建 立 良 好 的 關 係 下 列 敘 述 何 者 為 誤 ？依 據 顧 客 的 需 求 提 供 適 當 的 服 務收 集 顧 客 的

意 見 作 為 改 善 依 據不 會 抱 怨 的 顧 客 ， 滿 意 度 高服 務 顧 客 須 滿 足 內 外 顧 客 的 需 求 。  

4 4 .  ( 4 )  門 市 服 務 人 員 應 該 如 何 接 待 快 打 烊 的 時 候 才 來 的 顧 客 ？在 顧 客 面 前 進 行 打 烊 作 業在 顧 客

面 前 表 現 出 急 躁 不 安 的 樣 子告 訴 顧 客 快 要 打 烊 請 他 「 欲 購 從 速 」安 撫 顧 客 讓 顧 客 心 情 平

穩 慢 慢 選 購 。  

4 5 .  ( 1 )  下 列 何 者 為 管 理 門 市 的 人 員 ？店 長兼 職 人 員區 經 理顧 客 。  

4 6 .  ( 1 )  賣 場 庫 存 1 0 0 萬 元 其 中 飲 料 佔 3 0 萬 元 即 飲 料 所 佔 構 成 比 為 多 少 ？ 3 0 ％ 2 5 ％ 4 0 ％ 3 3

％ 。  

4 7 .  ( 3 )  工 作 時 的 情 緒 管 理 應工 作 效 率 隨 情 緒 起 伏任 意 發 洩 不 滿 之 語隨 時 調 適 至 正 面 心 態重

摔 物 品 發 洩 情 緒 。  

4 8 .  ( 2 )  下 列 玻 璃 或 鏡 面 的 清 潔 的 步 驟 排 序 何 者 是 正 確 的 ： 1 . 濕 布 均 勻 擦 試 鏡 面 ； 2 . 邊 框 灰 塵 及 邊 角

清 潔 ； 3 . 鏡 面 噴 玻 璃 清 潔 劑 ； 4 . 玻 璃 刮 刀 刮 除 水 痕 ？

 1 → 2 → 3 → 4 2 → 3 → 1 → 4 3 → 4 → 1 → 2 4 → 2 → 3 → 1 。  

4 9 .  ( 3 )  持 續 對 門 市 服 務 人 員 作 在 職 訓 練 的 最 終 目 的 是 什 麼 ？降 低 門 市 服 務 成 本提 升 門 市 服 務 人

員 工 作 速 度留 住 顧 客留 住 門 市 服 務 人 員 。  

5 0 .  ( 1 )  上 櫃 組 合 的 原 則 是 ？主 次 分 明 ， 重 點 突 出數 大 就 是 美眼 花 撩 亂井 然 有 序 。  

5 1 .  ( 2 )  下 列 何 者 不 是 顧 客 抱 怨 的 三 階 段 處 理 方 式 ？理 解 顧 客 發 怒 的 情 緒說 明 公 司 規 定 ， 並 堅 定

立 場 ， 以 公 司 利 益 為 最 高 目 標確 認 事 實 、 做 適 切 處 理感 謝 顧 客 提 出 之 指 教 ， 並 希 望 繼 續

光 臨 。  

5 2 .  ( 2 )  當 顧 客 申 訴 商 品 的 灰 塵 很 多 ， 這 是 屬 於 何 種 顧 客 抱 怨 ？關 於 商 品 的 申 訴關 於 門 市 清 潔 的

申 訴關 於 顧 客 服 務 的 申 訴關 於 安 全 的 申 訴 。  

5 3 .  ( 1 )  有 效 運 用 話 題 以 拉 近 與 顧 客 之 距 離，應 避 免政 治 話 題影 歌 星 八 卦社 區 動 態哈 日 新 聞。

5 4 .  ( 3 )  聽 見 他 人 對 自 己 的 批 評 應大 聲 反 擊調 頭 走 人虛 心 接 受 ， 有 則 改 之 ， 無 則 自 勉如 果 是

不 對 的 批 評 不 必 接 受 。  

5 5 .  ( 2 )  零 售 組 織 可 依 店 面 有 無 來 分 類 ， 下 列 何 者 非 『 無 店 面 零 售 』 ？網 路 零 售傳 統 菜 市 場自

動 販 賣 機郵 購 型 錄 。  

5 6 .  ( 3 )  下 列 哪 一 種 說 法 比 較 能 讓 顧 客 對 特 價 商 品 有 購 買 意 願 ？這 是 特 價 品 ， 很 便 宜 喔 ！這 個 商

品 有 一 點 點 污 漬 ， 所 以 才 便 宜 賣 出這 個 商 品 現 在 是 特 價 期 間 ， 不 買 可 惜 ！這 是 瑕 疵 品 ，

才 會 這 麼 便 宜 。  

5 7 .  ( 3 )  收 銀 機 的 操 作 步 驟 為 何 ？ 甲 、 以 掃 瞄 器 掃 瞄 條 碼 （ 商 品 編 碼 ） 或 用 人 工 打 入 價 錢 及 部 門 鍵 ；

乙 、 打 入 代 號 （ 或 按 責 任 鍵 ） ， 以 確 立 權 責 ； 丙 、 收 取 現 金 ， 並 找 錢 ； 丁 、 按 『 小 計 』 告 知

顧 客 付 款 金 額 。甲 乙 丙 丁甲 丙 丁 乙乙 甲 丁 丙乙 丙 丁 甲 。  

5 8 .  ( 1 )  零 售 店 發 展 最 重 要 趨 勢 是 ？連 鎖 化整 合 化地 區 化商 品 化 。  

5 9 .  ( 4 )  主 動 服 務 顧 客 之 技 巧 ， 下 列 何 者 為 非 ？不 用 等 到 顧 客 要 求 ， 就 準 備 好 下 一 個 服 務 步 驟藉

由 辨 識 顧 客 服 務 訊 息 ， 做 出 正 確 適 當 的 回 應隨 時 找 尋 服 務 顧 客 的 機 會不 斷 的 督 促 顧 客 購

買 商 品 。  

6 0 .  ( 3 )  要 將 綠 色 行 銷 觀 念 融 入 公 司 體 系 中 ， 必 須 建 立 幾 個 重 要 步 驟 ， 以 下 何 者 為 非 ？確 定 可 運 用

資 源規 劃 發 展 和 執 行 綠 色 行 銷 改 革 的 過 程只 需 建 立 穩 固 的 高 層 共 同 認 知確 定 高 階 管 理

要 兌 現 他 們 對 綠 化 的 承 諾 ， 並 以 身 作 則 。  
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6 1 .  ( 4 )  下 列 何 者 不 屬 於 企 業 促 銷 的 內 容折 價 券積 分 券贈 品 券大 樂 透 。  

6 2 .  ( 2 )  以 下 何 者 非 零 售 商 所 具 備 的 機 能 ？商 品 選 擇 機 能商 品 製 造 機 能物 品 種 類 構 成 機 能庫

存 維 持 機 能 。  

6 3 .  ( 4 )  門 市 即 銷 售 商 品 與 服 務 的 場 所 ， 門 市 中 有 軟 體 與 硬 體 ， 下 列 何 者 為 門 市 的 軟 體商 店 外 觀

招 牌裝 潢陳 列 。  

6 4 .  ( 4 )  e 化 關 係 行 銷（ e C R M ）的 競 爭 優 勢 ，以 下 何 者 為 非 ？提 昇 忠 誠 度增 加 營 業 額精 簡 成 本

透 過 販 售 顧 客 相 關 資 料 增 加 收 入 。  

6 5 .  ( 2 )  以 賣 場 一 台 展 示 櫃 （ 9 0 c m × 1 3 5 c m ） 為 例 顧 客 的 主 要 視 線 焦 點 區 域 應 為 下 例 那 一 項 圖 示 ？

    。  

6 6 .  ( 4 )  下 列 那 一 項 非 食 材 與 物 品 定 位 定 量 的 主 要 目 的 ：讓 店 內 環 境 能 較 為 整 齊 與 乾 淨讓 店 內 的

工 作 流 程 更 為 順 暢新 進 員 工 對 工 作 環 境 能 早 日 進 入 狀 況提 高 食 材 的 用 量 。  

6 7 .  ( 1 )  顧 客 燙 傷 處 理 程 序沖 脫 泡 蓋 送沖 洗 包 蓋 送沖 護 療 蓋 送請 顧 客 自 行 處 理 。  

6 8 .  ( 3 )  無 預 警 的 停 水 或 停 電 ， 除 了 會 造 成 營 業 損 失 ， 還 易 引 起詐 騙水 災火 災地 震 。  

6 9 .  ( 3 )  在 清 潔 地 板 時 使 用 那 一 項 清 潔 方 式 是 正 確 ？有 特 別 髒 污 的 部 分 可 以 漂 白 水 加 強 清 潔可 直

接 拖 拭 不 掃 地 也 可拖 完 濕 地 應 立 即 拖 乾下 雨 天 地 板 清 潔 也 有 效 果 不 用 做 。  

7 0 .  ( 3 )  下 列 何 者 非 P O S 系 統 的 功 能 ？防 止 人 為 舞 弊蒐 集 商 品 資 訊增 加 重 複 作 業強 化 採 購 管

理 。  

7 1 .  ( 2 )  一 般 擦 拭 貨 架 的 方 法 是由 下 而 上由 上 而 下先 從 中 間 而 下 再 從 中 而 上先 從 中 間 而 上 再

從 中 而 下 。  

7 2 .  ( 2 )  當 顧 客 要 買 的 商 品 賣 完 時 ， 門 市 服 務 人 員 應 如 何 應 對 才 能 避 免 顧 客 抱 怨 ？告 訴 顧 客 商 品 賣

完立 刻 查 詢 何 時 貨 會 送 到 再 請 求 顧 客 屆 時 再 來告 訴 顧 客 該 商 品 因 為 銷 路 太 好 目 前 缺 貨

告 訴 顧 客 商 品 賣 完 並 請 顧 客 到 別 家 商 店 去 買 。  

7 3 .  ( 4 )  當 小 麗 為 顧 客 結 帳 時 發 現 刷 取 商 品 價 格 高 於 商 品 上 所 載 標 示 價 格 時 ， 應 如 何 處 理 ？道 歉 並

委 婉 請 消 費 者 以 刷 出 價 格 付 款委 婉 說 明 商 品 可 以 回 收 不 賣無 法 以 商 品 上 所 載 價 格 賣 給 顧

客 ， 可 以 同 等 價 值 商 品 換 回 商 品仍 以 商 品 上 所 載 價 格 賣 給 客 人 ， 由 門 市 吸 收 差 額 。  

7 4 .  ( 1 )  下 列 那 一 項 敘 述 不 是 櫃 檯 商 品 、 道 具 及 用 品 作 業 ？櫃 檯 商 品 以 多 樣 化 多 量 陳 列 以 方 便 管 理

櫃 檯 內 重 點 或 高 價 商 品 應 列 入 點 交 範 圍櫃 檯 內 現 金 或 高 價 商 品 遺 失 者 少 ， 人 為 短 者 多

檢 視 商 品 性 質 提 供 必 要 的 服 務 。  

7 5 .  ( 3 )  將 該 機 器 設 備 描 述 其 來 源 、 原 理 、 操 作 、 維 修 、 零 件 功 能 、 注 意 事 項 等 ， 稱 之 為維 修 服 務

單產 品 保 證 書使 用 說 明 書商 品 計 畫 書 。  

7 6 .  ( 4 )  下 列 何 者 非 以 量 販 店 的 型 態 經 營 ？家 樂 福 ( C a r r e f o u r )好 市 多 ( C o s t c o )特 易 購

( T e s c o )屈 臣 氏 ( W a t s o n s ) 。  

7 7 .  ( 1 )  收 銀 人 員 結 完 帳 時 ， 應 該 面 帶 微 笑 誠 心 誠 意 的 對 顧 客 說 什 麼 呢 ？謝 謝 光 臨 ！ 歡 迎 再 度 光 臨

抱 歉 ！ 讓 您 久 等 了 ！歡 迎 光 臨先 生 （ 小 姐 ） ！ 您 好 。  

7 8 .  ( 2 )  下 列 何 者 為 顧 問 式 銷 售 排 序 的 步 驟 1 . 尋 找 需 求 2 . 解 決 問 題 3 . 提 供 諮 詢 服 務 4 . 教 育 客 戶

 1 . 2 . 3 1 . 2 . 4 2 . 3 . 4 1 . 3 . 4 。  

7 9 .  ( 4 )  商 品 配 置 表 主 要 功 用 為 何 ？商 品 定 位 使 用停 電 時 使 用商 品 訂 購 使 用商 品 陳 列 使 用 。

8 0 .  ( 1 )  下 列 描 述 量 販 店 之 定 義 何 者 為 非 ？賣 場 面 積 需 大 於 五 百 坪 小 於 一 千 坪具 有 足 夠 的 停 車 位

採 自 助 式 服 務販 售 商 品 價 格 具 競 爭 性 。  

 


