思考与实训答案

项目一
一、选择题
1. ABCD    2． ABD     3. C    4. ABC    5. AB   

二、判断题
1. √      2．×     3．×     4．√      5．√
三、辨析选择题
【答案】A     解析：《消费者权益保护法》第49条规定，经营者提供商品或者服务有欺诈行为的，应当按照消费者的要求增加赔偿其受到的损失，增加赔偿的金额为消费者购买商品的价款或者接受服务的费用的一倍。C正确。根据合同法的一般原理可知，B、D均正确。从题干所给的材料可知该合同属于可撤销的合同，并非无效合同。A项错误。
四、案例分析题
消费者在购买、使用商品或接受服务时享有知情权。为保障消费者这一权利的实现，法律要求经营者承担向消费者提供真实信息的义务。营业人员作为经营者方代表应如实告诉消费者商品的相关信息，这些信息包括：商品的价格、产地、生产者、用途、性能、规格、等级、主要成份、生产日期、有效期限、检验合格证明、使用方法说明书、售后服务，以及服务的内容、规格、费用等。营业员对消费者就其提供的商品或者服务的质量和使用方法等问题提出的询问，应当作出真实明确的答复。对于消费者的这些询问，只要不涉及到自己的商业秘密，经营者都应当作出真实明确的答复，以帮助消费者作出正确的消费选择。
项目二
一、选择题   

1． A    2． B     3． D    4． C    5． D    6． B

二、判断题   

1．×    2．√    3．√    4．×    5．×    6、×

三、案例分析题

坚决禁止的待机姿势1、在货区聚堆聊天、说笑、或隔着通道与邻柜员工大声喧哗；2、手背后、倚靠柜台、无精打采地发呆、低头不语；3、胳膊柱在柜台上或双手插兜；4、无视顾客的到来，照镜子、化妆；5、用眼梢看顾客，在跟同事窃窃私语等。

项目三
一、选择题
1. ABCD     2．ABC     3． ABC    4．ABCD   5.  ABCD
二、判断题
1. ×    2．  √    3．  ×    4．√    5． √    6.×
三、案例辨析题
对比一下身边的两个或两个以上的不同超市，找出他们布局的共同点，并分析超市布局的注意事项。
设施布局的好坏直接影响到整个超市系统的物流、信息流、效率、成本和安全等方面，并反映一个组织的工作质量、顾客映像和企业形象等内涵。优劣不同的设施布局，在施工费用上相差无几， 甚至差的布局花费更少，但对生产运营的影响却有很大的不同。 

对比不同的超市，或许发现一下共同点：
· 两个超市区块划分都比较明显
· 两个超市区块划分都较多，客户想要了解某些产品的货架有些困难。
· 都有自己的购物班车，方便顾客购物
· 都是以大卖场、零售店为主
· 都采用会员制，并给予相应的优惠，提高顾客忠诚度
· 一站式购物
超市布局应注意：
· 区块划分不宜过多
· 卖场应尽可能的接近仓库，以减少运输距离
· 分类要清楚明了，合理摆放货架，尽量不要在过道摆放货架
· 过道设置不宜过窄，以免人多过于拥挤照度比卖场明亮，无障碍物 

项目四

一、选择题   

1． C    2． B     3． A    4． ABCD    5． ABCD    
6． ABCD   7． ABCD   8．A 
二、判断题   

1．√    2．×    3．×   4．×    5．×    
6、√    7． √   8．×

三、案例选择题 

 C
四、案例分析题

合理地陈列商品可以起到展示商品、刺激销售、方便购买、节约空间、美化购物环境的各种重要作用。卖场正确运用商品陈列技术可以提高销售额。案例中的实习生成功地运用了商品陈列技术，提高了销售额。
项目五

一、判断题

1．×    2．√     3．×    4．×    5．√    

6．×    7．×    8．×    9．√    10．√   

11．√   12．√  13．×  14．×

二、选择题
1． D     2. ．A      3．C      4 ． A      5 ．A 

6．B       7．A       8． B     9．B       10．ABD

三、略

项目六

一、选择题   

1． A    2． C     3． ACD    4． ABCD    5． ABC   
6． ACD   
二、判断题   

1．√    2．×    3．√   4．×    5．√    
6、×    
三、案例选择题 

 D
四、案例分析题

案例中的营业员在看到顾客走近时，做到了主动打招呼，但之后的商品介绍却出了问题。营业员在不知道顾客需求的前提下，用专业的术语介绍，让顾客觉得莫名其妙。营业员在见到顾客后，不要急于去推介商品，而是仔细倾听，了解顾客的真正需求，而后为顾客推介适合顾客的商品，以此实现顾客的满意。
项目七
一、选择题   

1． A    2． 2    3． C    4． B    5． A   

二、判断题   

1．√    2．×    3．√   4．√    5．×    
三、案例选择题 

 A
四、案例分析题

    不妥之处：营业员在第一时间内清理地面没有错，错在缺少对孩子的关心、对家长的安抚、向孩子家长了解情况。在工作中营业员时常要面临选择，哪一种方法既顾全了销售，又不至于让局面显得过于尴尬。小孩儿吐后，母亲有些措手不及，做为营业员，要从顾客身上着手，安慰母亲，帮助她擦试孩子身上的脏物。处理完毕后，可以把顾客及孩子请到柜台内的休息椅上，或者递给孩子一杯水。这样一来，我们既把问题解决了，让顾客倍感温馨，真正体会到“无微不至”的企业理念，同时，培养了新的顾客群体，以利销售。
