浙江省2009年4月高等教育自学考试

消费者行为学试题

课程代码：07146

一、单项选择题(本大题共10小题，每小题2分，共20分)

在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的，请将其代码填写在题后的括号内。错选、多选或未选均无分。

1.购买决策类型中消费者介入程度最低的是(      )

A.有限型决策
B.冲动型决策


C.扩展型决策
D.名义型决策

2.下列不属于动机的特征是(      )

A.直接性
B.多重性


C.学习性
D.复杂性

3.下列不属于消费者的知觉风险类型的是(      )

A.功能风险
B.购买风险


C.经济风险
D.社会风险

4.假设这样的情景：当你发现朋友家的某种品牌的音响设备效果特别好，就可能在头脑中留下印象，在自己需购置音响设备时，不自觉的想到朋友家的音响，并形成某种选择或购买意向，这运用了消费者学习方法中的(      )

A.观察学习法
B.认知学习法


C.试误法
D.模仿法

5.下列哪种理论，认为消费者最终态度是由趋近和回避两种因素的相对强度来决定的？

(      )

A.认知相符论
B.认知失调论


C.诱因论
D.学习论

6.“消费者感到别人如何看待自己”，指的是(      )

A.社会的自我
B.期待的自我

C.理想的社会自我
D.实际的自我

7.消费者具有该群体成员资格，但对其行为标准、态度和价值观持否定或反对态度的群体，称为(      )

A.避免群体
B.否认群体


C.接触群体
D.渴望群体

8.有些消费者会较其他消费者更频繁或更多的为他人提供信息，从而在更大程度上影响别人的购买决策，这样的消费者被称为(      )

A.影响者
B.倡议者


C.意见领袖
D.建议者

9.下列不属于遗忘的三种学说的是(      )

A.动机说
B.痕迹衰退说


C.干扰抑制说
D.压抑说

10.一项关于减肥食品营养价值评价的研究中，互不相识的一组同学所作的判断，强烈的受到小组中其他成员的影响，这种现象称为(      )

A.霍金斯效应
B.海德效应


C.谢里夫现象
D.阿希现象

二、名词解释(本大题共5小题，每小题3分，共15分)

1.联合家庭

2.削弱型学习

3.角色超载

4.口传

5.狭义的消费者

三、简答题(本大题共4小题，每小题5分，共20分)

1.什么叫购买动机的冲突？它有哪几种类型？

2.简述亚文化的含义及其主要类型。

3.什么叫品牌忠诚？培养消费者对品牌的忠诚有何意义？

4.什么是家庭购买决策？有哪些方式？

四、论述题(本大题共2小题，每小题10分，共20分)

1.消费者是如何形成对产品质量的知觉的？了解这方面的知识对企业开展营销活动有什么意义？

2.试述消费者态度形成的学习论和诱因论的联系与区别。

五、案例题(本大题共2小题，第1小题12分，第2小题13分，共25分)

1.唐小姐正准备为找工作而参加面试，她觉得要给面试官一个好印象，一套合适的衣服必不可少。看看自己的衣柜，她发现那些花花绿绿的衣服似乎都不满意，忽然看到有一套蓝色套装，那是她妈妈在三年前为她买的，她试试有些紧身，而且发现这套衣服已经不够时髦。她决定去买一套新衣服。唐小姐喜欢在S和G公司购物，但这两家公司都不出售职业服装。她突然想起了一则登在某报纸上的广告，这则广告是为一家大型百货公司的服装进行宣传。她决定到这家商场去看看，并且请她的朋友李小姐陪她前往。唐小姐很欣赏李小姐对服装的看法，因为李小姐是一个真正的模特，而且有着很高的品味。步入这家商店，她们看到一些P．E牌的服装。唐小姐简单地浏览了一下这些衣服，觉得这些衣服对她而言太昂贵了，而且和妈妈买的蓝色套装相比，这些衣服又太过于新潮，妈妈肯定不赞同。而且她准备参加的是银行的面试，所以她觉得自己需要一套更保守些的衣服。

正在这时，一位销售人员走近了她们。在询问了唐小姐所要的服装样式及其尺寸后，这位销售人员向她展示了三套衣服。唐小姐在征求了李小姐对这三套服装的意见后，选择了其中的一套试穿。当唐小姐从试衣间出来时，她感觉衣服的肩部看上去不大合适，但是李小姐和销售员都认为这身衣服使唐小姐看上去很精神。当商店里的另一位顾客告诉她，她穿上这身衣服显得很有职业气质后，唐小姐决定买下它。

销售员陪同她们走向收款台，当她们经过一个皮鞋卖场时，销售员站住了，拿起一双皮鞋在那套衣服上比划了一下，让唐小姐看看它们放在一起是多么相配。于是唐小姐决定将这双鞋也买下来。

问题：（1）根据消费者购买决策分类理论，唐小姐是属于哪一类购买决策，为什么？

（6分）

（2）运用消费者决策过程的五阶段模型分析唐小姐购物所经历的相关阶段。（6分）

2.红叶超级市场营业面积260平方米，位于居民聚集区内的主要街道上，附近有许多各类商场和同类超级市场。营业额和利润虽然还过得去，但是与同等面积的商场相比，还是觉得不理想。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。听到这种反映，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而本店较为冷清，怎会拥挤呢？本店的商品都是货真价实的，与别的超市相同，怎说质量差、档次低呢？经过对红叶超市购物环境的分析，发现了真实原因。原来，红叶超市商品柜台位置不合理，顾客不易找到所需的商品，因而显得杂乱；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，即使入内也是草草转一圈就很快离去；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，红叶超市的经理痛下决心，拿出一笔资金对商店购物环境进行彻底改造。对商店的地板、墙壁、照明和屋顶都进行了装修；减少了柜台的数量，加宽了走道，仿照别的超市摆放柜台和商品，以方便顾客找到商品。整修一新重新开业后，立刻见到了效果，头一个星期的销售额和利润比过去增加了70%。
问题：（1）红叶超市原先的购物环境中哪些因素是不利的？（5分）

（2）结合该案例谈谈购物环境对顾客的影响。（8分）
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