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2014年lO月高等教育自学考试全国统一命题考试

连锁与特许经营管理试卷

(课程代码l0510)

一、单项选择题(本大题共20小题，每小题l分，共20分)

在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的。请将其选出并将“答题卡”

1．连锁企业内部管理模式的统一指的是

A.企业识别系统及商标统一

B.商品和服务的统一

C.经营管理的统一

D.经营理念的统一

2．自由连锁总部与成员店之间不存在经营权的买卖关系，而是靠合同和商业信誉建立的

一种

A.多赢关系
B.法律关系

C.互助互利关系

D.合作关系

3．知觉是指

A.人脑对直接作用于感觉器官的客观事物和主观状况的一种整体反映[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
B.人们对事物所持有的一种具有持久性和一致性的行为倾向

C.人脑通过自己的五官感觉对外界刺激形成的反应

D.个人带有倾向性的、本质的、比较稳定的心理特征的总和

4．动线调查法属于

A.间接观察法

B.直接观察法

C.行为记录法

D.亲身经历法

5．可以衡量顾客价值的是

A.顾客让渡价值

B.顾客满意

C.顾客整体成本
D.顾客忠诚

6．总部是连锁企业经营的

A.作业层

B.后勤服务层

C.经营基础

D.执行部门

7．不属于商店形象构成要素的是

A.商品价格

B.老主顾[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
C.商店共性

D.商品品种

8．企业将商品价格与市场价格和竞争对手价格保持一致的定价战略是

A.低价战略

B.高价战略

C.温和价格战略

D.稳定价格战略

9．连锁企业规模越大，地域分布越广，越迫切需要

A.门店促销活动管理

B.品牌管理

C.信息化管理
D.卖场生动化管理

10．坪效是指一定时期内平均每平方米卖场面积实现的
A.销售额

B.利润

C.成本

D.销售量

11．不正确的门店销售额计算公式是

A.门店销售额=坪效×坪数

B.门店销售额=时效×时间量

C.门店销售额=单品销售额×品类数

D.门店销售额=人效×人数[最新年份咨询qq593777558]
12．连锁企业在当前值得进入的地区或竞争程度相对较低的地区分别开设店铺，可以同时

不断在各区域开店。此种区域扩张战略属于

A.圈地模式

B.跳跃模式

C.自建模式

D.并购模式[[微信公众号：ikaoti]
13．对选址理解错误的是

A.连锁企业要扩张，必须不断在新区域开设新网点

B.任何一家连锁门店的销售活动都受一定地理条件的制约

C.好的店址是商店的一笔有形资产

D.对于新开设的门店，详细规划门店的地理位置尤为重要

14．连锁企业国际扩张采用全球化战略的经营模式是

A.超级市场

B.百货商店

C.各种商店

D.专业连锁

15．采用ABC分类法对商品的重要性进行分析时，A类商品是指获利高或占销售额比重

大，而品种少的商品，一般金额比重为

A.70％-80％

B.60％-70％

C.50％-60％

D.40％-50％

16．对配送中心的要求有专业服务和

A.准确

B.速度

C.增值

D.及时

17．商店营业的最大敌人是

A.缺货

B.成本过高[[微信公众号：ikaoti]
C.服务差

D.环境差

18．采用第一代特许连锁经营的行业是

A.餐饮业

B.零售业

C.汽车业

D.服务业

19．成熟的连锁企业加盟总部都专设一个特许

A.开发部

B.培训部

C.管理督导部

D.事业部

20．在所有的跨国连锁企业进入国际市场风险和障碍中，最关键的是

A.竞争法规

B.市场进入障碍

C.通货膨胀[[微信公众号：ikaoti]
D.政府对外来进入者的态度

二、多项选择题(本大题共5小题。每小题2分，共10分)

卡”的相应代码涂黑。未涂、错涂、多涂或少涂均无分。

21．特许连锁总部转让的特许权一般包括

A.商标

B.专利

C.商业秘密

D.技术秘密

E．经营诀窍

22．商店形象是一个多元属性的概念，包括
A.功能性属性

B.社会性属性

C.情感性属性

D.竞争性属性

E．多变性属性

23．关于特许连锁经营的起源与发展，下列说法错误的有

A.第一家特许连锁企业是大西洋与太平洋茶叶公司

B.麦当劳与肯德基是特许连锁经营的成功典范

C.第一家特许连锁企业是胜家缝纫机公司

D.1949年10月诞生了国际连锁加盟协会

E．2009年1月美国发布了《美国特许经营行业报告》

24．配送中心存货的仓库区域有

A.大量存储区

B.待验区

C.小量存储区

D.退货区E．分拣区

25．对跨国连锁企业而言，热度高的国家有

A.墨西哥

B.土耳其

C.阿根廷

D.巴西E．俄罗斯

三、简答题（qq593777558）(本大题共6小题，每小题5分，共30分)

26．简述连锁企业标准化工作的步骤。[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
27．简述连锁企业应对顾客流失问题的方法。

28．简述连锁企业视觉识别系统的设计要点。

29．简述连锁企业选址分析时资料来源的渠道。
30．简述特许连锁加盟关系改善的方式。

31．简述连锁企业跨国经营市场自主进入方式的优点。

四、论述题(本大题共2小题，每小题l0分，共20分)

32．试述妥善处理顾客抱怨的主要步骤。

33．试述开展特许连锁经营的优劣。

五、案例分析题(本大题共2小题，每小题l0分，共20分)

34．红叶超级市场位于居民聚集的主要街道上，附近有许多各类商场和同类超级市场。其

营业额和利润与同等面积的商场相比，不是很理想。通过询问部分顾客，得知顾客认为

店内拥挤杂乱，商品质量差、档次低。听到这种反应，红叶超市经理感到诧异，因为红叶超市的顾客没有同类超市多，每每看到别的超市人头攒动时本店却较为冷清，怎么会拥挤呢?本店的商品都是货真价实的，与别的超市相同，怎么说质量差、档次低呢?经过

对红叶超市购物环境的分析，超市经理发现了真实原因。原来，红叶超市为了充分利用

商场的空间，柜台安放过多，过道太狭窄，购物高峰时期就会造成拥挤，顾客不愿入内，

即使入内也不易找到所需的商品，往往是转一圈就很快离去。商场灯光暗淡，货架陈

旧，墙壁和屋顶多年没有装修，优质商品放在这种背景下也会显得质量差、档次低。

为了提高竞争力，超市经理痛下决心，对商店购物环境进行彻底改造。商店的地

板、墙壁、照明和屋顶都进行了装修，减少了柜台的数量，加宽了过道，更加科学化人性

化地摆放柜台和商品，以方便顾客找到自己所需商品。超市改造后，立刻见到了效果，
第一个星期的销售额和利润比过去增加了70％。

根据上述资料，回答下列问题：

(1)零售连锁企业通过商品来吸引顾客的主要方式有哪些?

(2)影响消费者购买行为的企业因素有哪些?

35．如何才能成为家乐福跨国采购系统的中国供应商，是中小企业最为关心的问题之一。

据家乐福高层透露，条件有以下四个：

(1)寻找货源。根据家乐福对产品的技术要求，全球采购寻找能回应这些技术的供应

商，进行技术力量和生产能力的评估。

(2)资格认证。所有供应商必须经过工厂考察和资格认证后，才能参与竞标环节。

(3)组织谈判。双方进行公开的价格谈判，基础一是企业提供的投标价格，二是产品的

技术和性能指标必须符合文件要求。

(4)跟踪生产过程。双方谈妥价格以后，家乐福还要在生产的各个环节对质量进行测试
和监督，以保证大批量生产的产品质量。

根据上述资料，回答下列问题：

(1)家乐福采取哪种采购方式?简要说明其流程。

(2)该采购方式有何优点?

至更多考资至http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm 微信公众号：ikaoti QQ：593777558


