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考试结束前

2024 年 4 月高等教育自学考试

连锁经营管理试题
课程代码:10143

　 　 1.
 

请考生按规定用笔将所有试题的答案涂、写在答题纸上。

　 　 2.
 

答题前,考生务必将自己的考试课程名称、姓名、准考证号用黑色字迹的签字笔或钢笔

填写在答题纸规定的位置上。

选择题部分

注意事项:

　 　
 

每小题选出答案后,用 2B 铅笔把答题纸上对应题目的答案标号涂黑。 如需改动,用橡皮

擦干净后,再选涂其他答案标号。 不能答在试题卷上。

一、单项选择题:本大题共 10 小题,每小题 2 分,共 20 分。 在每小题列出的备选项中只有一项

是最符合题目要求的,请将其选出。

1. 以下不属于
∙∙∙

门店退货的是

A. 顾客提出退货 B. 总部通知退货

C. 仓库提出退货 D. 门店要求退货

2. 以下不属于
∙∙∙

杂货商品质量管理要求的是

A. 控制影响鲜度的因素 B. 降低经营成本

C. 加强有效期的管理 D. 加强商品检查

3. 以下不属于
∙∙∙

现金室管理原则的是

A. 授权原则 B. 开放原则 C. 保密原则 D. 安全原则

4. 以下不属于
∙∙∙

顾客向前台一般咨询的问题的是

A. 商品质量 B. 门店的经营功能

C. 商品的位置 D. 投诉

5. 关于顾客自行保修的说法,正确的是

A. 门店不提供保修的地址,顾客可自行联系门店的保修部,让其提供保修业务

B. 门店不提供保修的地址,顾客可自行联系厂家的保修部,让其提供保修业务

C. 门店提供保修的地址、电话,顾客可自行联系厂家的保修部,让其提供保修业务

D. 门店提供保修的地址,顾客可自行联系门店的保修部,让其提供保修业务
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6. 以下不属于
∙∙∙

店长职责的是

A. 制定总店服务规则 B. 创造门店适当的销售利润

C. 控制适当的费用成本 D. 维护优良的商店形象

7. 以下不属于
∙∙∙

解决顾客纠纷的是

A. 与经营者协商和解 B. 请求消费者协会调解

C. 向有关行政部门申诉 D. 向检察院提起诉讼

8. 订货作业流程中应当注意的事项,正确的是

A. 订货流程随机性 B. 订货数量随机性

C. 订货要有计划性 D. 订货时间不局限

9. 以下不属于
∙∙∙

收货原则的是

A. 诚实原则 B. 均等原则 C. 正确原则 D. 优先原则

10. 以下不属于
∙∙∙

由于作业错误导致的损耗是

A. 验收不当 B. 退货处理不当

C. 供应商偷窃 D. 销售退回

　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　二、多项选择题:本大题共 5 小题,每小题 2 分,共 10 分。 在每小题列出的备选项中至少有两

项是符合题目要求的,请将其选出,错选、多选或少选均无分。

11. 建立与实施营运督导体系的基本要求是

A. 督导部门职能化 B. 督导体系标准化 C. 督导作业常态化

D. 传达信息常态化 E. 促进销售常态化

12. 巡店过程中问题处理的方式主要有

A. 突击检查 B. 直接指导解决型 C. 现场培训解决型

D. 事后专题解决型 E. 继续观察型

13. 影响经营绩效的因素主要有

A. 总部的服务状态 B. 门店的经营理念 C. 门店进、销、存运作状况

D. 门店组织管理状态 E. 总部的渠道状况

14. 收银员排班的影响因素主要有

A. 营业时间 B. 各个时间段的来客数 C. 假期、节令和促销活动

D. 领导安排 E. 正式与兼职收银员的搭配

15. 前台顾客服务管理工作内容涵盖

A. 商品售后服务 B. 顾客投诉处理 C. 退调货管理

D. 各种便民服务 E. 赠品发放管理
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非选择题部分

注意事项:

　 　 用黑色字迹的签字笔或钢笔将答案写在答题纸上,不能答在试题卷上。

三、填空题:本大题共 5 小题,每空 1 分,共 11 分。

16. 店内卖场布局因店址条件、经营商品、季节、 　 　 　 等因素而有所差异,应具有一定

的　 　 　 。

17. 营运督导最重要的工作是　 　 　 。

18. 巡店是一项　 　 　 很强的工作,需要　 　 　 的积累。

19. 店长是门店的　 　 　 ,他负有与总部保持良好的配合,并协调与激励　 　 　 做好进、销、存

等作业活动,不断提高　 　 　 的责任。

20. 商品销售是向　 　 　 展示与供应商品,并提供　 　 　 的活动,是门店的　 　 　 职能。

四、名词解释题:本大题共 4 小题,每小题 5 分,共 20 分。

21. 商品采购方式

22. 进货

23. 收银差异

24. 商品的库存

五、简答题:本大题共 3 小题,每小题 8 分,共 24 分。

25. 简述工作改进原则。

26. 简述解决顾客纠纷的五种途径。

27. 简述可退货标准。

六、论述题:本大题 15 分。

28. 论述招商目标。
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