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113 年「雙軌訓練旗艦計畫」 

專業職能認證考試命題中心 

 

術科檢測模式範例說明書 

 

術科檢測模式說明書檢核表 

1 設備說明表 ■已檢附 

2 材料表 ■已檢附 

3 評分表 ■已檢附 

4 試場照片 ■已檢附 

5 認證考試題庫 ■已檢附 

 

 

試場單位：嶺東科技大學 

 

 

工商管理職類命題委員會 
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一、測驗程序說明 

(一)測驗規定 

1. 應檢人員必須攜帶學生證，依照排定之日期、時間及地點準時參加

術科檢定。 

2. 應檢人員應按時進場，檢定時間開始20分鐘後即不准進場。 

3. 應檢人員應由試場工作人員帶領進入試場後，即自行核對檢定位

置。 

4. 應檢人員進場就定位之後抽選實際操作測驗之順序。 

5. 術科檢定內容及流程為: 應檢人員報到→測驗注意事項說明→測

驗順序抽籤及人員就測驗定位→實際測驗。 

6. 每一試題當監評委員宣布開始後，應檢人員才可開始操作。 

7. 操作不當而損壞器材，造成缺料情形者，不予補充器材。且不得使

用自備之器材或向他人商借器材，一經發現以「零分」論。 

8. 檢定過程中，務必遵守監評委員相關指示及檢定規定，未遵守者以

「零分」論。 

9. 檢定進行中，使用之工具及材料等應放置整齊。 

10. 測驗過程發出聲響，影響試場秩序者以「零分」論。 

11. 代人製作或請人製作者，均以「零分」論。 

12. 應檢人員須在檢定位置操作，如擅自變換位置，經勸告仍不理者，

以「不及格」論。 

13. 檢定時間終止，於監評委員宣布「檢定時間結束」，應檢人員應

即停止操作。 

14. 檢定時間結束時應繳交個人書面試卷，不得將試卷帶離考場。 

15. 檢定進行中途自願放棄，或未在規定時間內完成，或逾時交件者，

均以「不及格」論。繳件出場後，不得再進場。 

16. 檢定完畢離開考場前，須將場地整理清潔，並將試場原有物品歸

位。 
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17. 應檢人員於試場內外有擾亂考試秩序，或影響考試信譽等情事，

其情節重大者，以「零分」論且不得補考。 

18. 其他未盡事宜，除依考試院訂頒之試場規則辦理外，由各該考區

負責人處理之。 

 

(二)檢測流程及時間(測驗過程共 40 分鐘)  

1.應檢人員報到(會議室)：5 分鐘 

2.測驗注意事項說明：5 分鐘 

3.實際測驗順序抽籤及人員就測驗定位：5 分鐘 

4.實際測驗(檢驗學生證→按照指定座位編排→開始檢定)：25 分鐘 

 

(三)成績評量： 

1.評量成績總計 100 分。 

(1) 服裝儀容、禮儀：20分 

(2) 表達、對答、時間掌控：35分 

(3) 正確、完整、創意：45分 

2.試題內容請參考術科試題內容。 

3.成績評量方式請參考評分標準表。 
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二、設備說明表 

113 年「雙軌訓練旗艦計畫」 

專業職能認證考試命題中心 

工商管理職類命題委員會-工商管理 

術科檢測設備說明表 

職類 工商管理 類別 □期中 ■期末 

試場環境 教室坪數：一般教室 10坪 

設備需求 

規格 數量 規格 數量 

1.桌子 3   

2.計時器 3   

3.椅子 8   

    

    

    

    

    

    

(以上表格若不足填寫請自行延伸) 
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三、材料表 

113 年「雙軌訓練旗艦計畫」 

專業職能認證考試命題中心 

工商管理職類命題委員會-工商管理 

術科檢測材料表 

職類 工商管理 類別 □期中 ■期末 

序號 材料名稱 規格 數量 參考單價 備註 

1 無     

2      

3      

4      

5      

6      

7      

8      

9      

10      

11      

預估 1 人份材料費單價：新台幣  0  元整 
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四、評分表 

113 年「雙軌訓練旗艦計畫」 

專業職能認證考試命題中心 

工商管理職類命題委員會-工商管理 

術科檢測評分表 

試題：術科 ABC 試卷 檢測日期：  年  月  日 

學校單位：嶺東科技大學 學生姓名： 

學制：□高職 □二專 □二技 ■四年制 應考編號： 

評分項目 評分內容 配分 分數 

評分項目 

1.服裝儀容 10   

2.禮儀 10   

3.表達能力 10   

4.對答流利 10   

5.時間掌控 15   

6.正確性 15   

7.完整性 15   

8.創新、創意 15   

總計(100%)  
100 

(監評分數加總除以 2) 

監評人員簽章 
預計監評人員 2 名 

監評 1 監評 2 

共 1 頁 
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五、試場照片 

照片一(4×6 試場正面照片) 

 

照片二(4×6 試場側面照片) 

 
 



第 9頁，共 13 頁 

六、認證考試題庫 

113 年「雙軌訓練旗艦計畫」 

專業職能認證考試命題中心 

工商管理職類命題委員會-工商管理 

期末認證試題紙 

試題：術科 ABC 試卷 檢測日期：  年  月  日 

學校單位：嶺東科技大學 學生姓名： 

學制：□高職 □二專 □二技 ■四年制 應考編號： 

1. 如果你是一家零售店的店長，可以從那幾方面做好管理的需求？ 

2. 一個想要進入零售業的求職者應具備那些條件? 

3. 您在賣場的一天中看到、想到或關心的什麼？ 

4. 商店遇搶劫.強盜事件發生時之處理方式？ 

5. 為什麼當企業遭遇到危機時，除了要對外溝通，還要對內溝通 ? 

6. 颱風來臨時商店要如何因應？ 

7. 面對你的工作夥伴經常性的遲到，甚至曠班；幹部來找你討論循求解決方

法，請問你的建議為何？ 

8. 假期即將到來許多員工都想休假，當然包括你自己；不過這時主管希望你可

以上班並詢問你假日上班的班表，這時你會怎麼做？ 

9. 一直以來店裡的工作氣氛都非常愉快，最近因小傑與小華吵翻了，造成店裡

面的氣氛變得很沈重，你該如何來改變門市的氣氛呢？ 

10. 身為店長，如遇員工曠職造成空班，應如何處理？ 

11. 顧客買到瑕疵商品上門理論，如何處理？ 

12. 處理顧客抱怨的步驟為何？ 

13. 當您在商店上班時，大地震來臨時您的行動是？ 

14. 當您是商店的店長，在應徵工讀生時的應徵技巧為何？ 

15. 假如您是一家商店的店長，對於第一天來上班的工讀生，您如何帶領他？ 

16. 怎麼樣的顧客服務是一個好的服務？這樣的服務會造成什麼樣的結果？ 

17. 當消費者對於您提供的產品不滿意要求退貨/退錢，您該如何處理？ 

18. 顧客要購買之商品，因前一天的備貨不齊，造成斷貨，您該如何處理？ 
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113 年「雙軌訓練旗艦計畫」 

專業職能認證考試命題中心 

工商管理職類命題委員會-工商管理 

期末認證試題紙 

試題：術科 ABC 試卷 檢測日期：  年  月  日 

學校單位：嶺東科技大學 學生姓名： 

學制：□高職 □二專 □二技 ■四年制 應考編號： 

19. 若在工作中你發現某個員工違反公司規定(如偷拿公司資產)，你會如何處

理？ 

20. 顧客的購買行為分為哪二類? 

21. 怎樣做到積極主動銷售? 

22. 員工關係 

(1)你今天上晚班，當你去上班時發現早班人員並沒有將工作站做好清潔

做下班了，導致你要先做清潔才能順利開始今天的工作，你會做如何

的處理？ 

(2)主管在你下班前來告訴你，需要你再留下來幫忙，你會怎麼做？ 

(3)平常像哥兒們的同事，突然對你惡言相向，你會怎麼處理？ 

 

23. 開店準備 

(1)何謂開店前的準備？ 

(2)上班時間為 9:00，你應該什麼時間抵達門市？ 

(3)如何瞭解主管的交辦事項？ 

 

24. 打烊準備 

(1)何謂打烊準備工作？ 

(2)當在結束營業前 5分鐘，你已經準備下班了，突然有一位客人上門，並因

為不瞭解產品詢問了一陣子，眼看就要超過下班時間了，你會怎麼做？ 

(3)當在進行打烊工作時，突然遇到搶劫，你該如何處理？ 
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113 年「雙軌訓練旗艦計畫」 

專業職能認證考試命題中心 

工商管理職類命題委員會-工商管理 

期末認證試題紙 

試題：術科 ABC 試卷 檢測日期：  年  月  日 

學校單位：嶺東科技大學 學生姓名： 

學制：□高職 □二專 □二技 ■四年制 應考編號： 

25. 貨物如何堆放以不影響賣場安全？ 

26. 若在工作中你發現某個員工違反公司規定(如偷拿公司資產)，你會如何處

理？ 

27. 在賣場使用手扶梯應注意什麼安全事項？ 

28. 門市人員迎賓口語與收銀結帳口語？ 

29. 什麼是好的服務？請就「服裝儀容」及「服務態度」二個面向闡述您的意

見。 

30. 消費者陳小姐：賣場內有客人帶狗進入門市購物，這樣很不衛生，你們可

不可以去跟那位寵物的飼主反應？請問身為門市的工作者如何回應與處

理？ 

31. 你在櫃台工作，有一位顧客點了薯條，但你注意到保溫槽內的薯條冷了，

而且軟軟的，請問你會如何處理？ 

32. 晚餐用餐時間，身為值班經理的你，這時你看到一位懷孕的媽媽牽著兩位

年幼的小朋友，正準備加入櫃台前的隊伍排隊，請問你會如何處理？ 

33. 你的上班時間還剩一小時，顧客很少，你的同事多數都站在四週聊天，請

問當下你可以做些什麼？ 

34. 服務業除了販售特有的商品之外，另一項最重要的產品，即是為所有入門

來消費的顧客，提供最佳的”服務”。消費者不僅有大、小朋友之分，更

有些具特殊需求的顧客，需要我們去協助與關懷;同時必須秉持對一切顧

客相同的殷勤尊重相待。以下分四種特殊類型的顧客，請問我們應該如何

適切提供我們的服務，讓前來消費的客人滿意，並滿足他們的需求呢? 

(1)帶輔助犬的顧客。   (2)視障的顧客。 

(3)坐輪椅的顧客。     (4)失聰或聽障的顧客。 
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113 年「雙軌訓練旗艦計畫」 

專業職能認證考試命題中心 

工商管理職類命題委員會-工商管理 

期末認證試題紙 

試題：術科 ABC 試卷 檢測日期：  年  月  日 

學校單位：嶺東科技大學 學生姓名： 

學制：□高職 □二專 □二技 ■四年制 應考編號： 

35. 販賣商品除了要有穩定的品質之外，外型的美觀，通常會讓消費者駐足選

取，增加消費的傾向。而賣場的陳列手法更是值得學習，請簡述何謂賣場 

陳列重點? 

36. 請解釋何謂團隊合作 

(1)請解釋何謂團隊合作？ 

(2)請就實習單位，說明團隊合作的案例。 

(3)身為團隊中的一員，你認為要如何扮演好你的角色？ 

37. 從事零售服務行業所需具備的三個基本要求? 

38. 簡述滅火器操作技巧 

39. 當發生人員受傷狀況， 該如何做? 

40. 請就實習單位說明盤點與訂貨的流程。 

41. 你的同學因經常性的遲到而挨主管的罵，他向你訴苦說時，你該如何處

理？ 

42. 工作地點發生顧客意外事件，你是第一個發現的人，請問你該如何處理？

若有顧客受傷，應如何處理？ 

43. 如何展現歡迎顧客? 

44. 櫃檯點餐步驟? 

45. 擔任櫃檯時找零錢與確認餐點內容要注意哪些？ 

46. 關於大賣場商品陳列原則為何？ 

47. 賣場的促銷活動計劃？ 

48. 大賣場顧客服務守則為何？ 

49. 擔任櫃檯時要對顧客進行建議性銷售時可以做哪些?  

50. 廁所清潔間的清潔工作有哪些? 
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113 年「雙軌訓練旗艦計畫」 

專業職能認證考試命題中心 

工商管理職類命題委員會-工商管理 

期末認證試題紙 

試題：術科 ABC 試卷 檢測日期：  年  月  日 

學校單位：嶺東科技大學 學生姓名： 

學制：□高職 □二專 □二技 ■四年制 應考編號： 

51. 如遇有人假借主管之名欲調借現金，或稽核人員欲直接清點現金您該如何

處理？ 

52. 中午用餐時間，櫃台大排長龍，有一位顧客點了一個麥香雞不加生菜，你

要求廚房人員準備這份特製餐點，你將餐點拿給顧客，幾分鐘後，這位顧

客又回到櫃台向你抱怨，他拿到的餐點並沒有特製，要求你退錢，請問你

會如何處理？ 

53. 你正在擦拭用餐區的桌子，同時注意到有個小朋友冰淇淋掉在地上，這個

小朋友正在哭，請問你會如何處理？ 

54. 中午用餐時間，身為值班經理的你，看到櫃台前面大排長龍，已有不少顧

客抱怨服務速度太慢， 請問你會如何處理？ 

 


