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2006年10月高等教育自学考试全国统一命题考试[最新年份咨询qq593777558]
市场营销(三)试卷

(课程代码0890)
一、单项选择题(本大题共20小题，每小题1分，共20分)

1．指导销售者行为的最古老的观念之一是

A.社会营销观念

B.推销观念

C.产品观念

D.生产观念

2．影响产业市场购买决策的因素主要有环境、组织、人际和

A.个人

B.经济

C.技术

D.社会

3．专门从事商品购销活动，通过买卖产品的差价赚取利润的是

A.供应商

B.营销中介

C.经销商

D.代理商

4．最终市场又称

A.消费者市场

B.产业市场

C.组织市场

D.中间商市场

5．建立服务标准和规范属于服务营销中的

A.服务质量管理[最新年份咨询qq593777558]
B.供求平衡管理

C.化“无形为有形”策略

D.价格策略

6．某高档女装企业想了解女性消费者的实际购买习惯与购买行为，该企业应采用

A.问卷调查

C.试点调查[最新年份咨询qq593777558]
B.面对面访谈

D.观察法调查

7．对广告媒体进行调查与评估是以下哪类研究的内容?

A.市场需求研究

B.市场供求研究

C.市场行情研究

D.市场销售研究

8．能够较客观地收集被调查者信息的调查方式是

A.问卷调查

B.观察法[[微信公众号：ikaoti]
C.电话访谈

D.面对面访谈

9．下列资料中属于第一手资料的是

A.通过访谈获得的信息

B.财会部门的账目

C.公司业务经营部门的信息

D.国家权威统计机构发布的信息

10．特别善长于实地调查的市场研究机构是

A.市场调查公司

B.资料分析公司

C.联合服务公司

D.企业咨询公司

11．品牌和质量属于产品整体概念的
A.核心产品

B.形体层产品

C.附加产品

D.潜在产品

12．当企业的客户在地理位置上较分散时，不宜采取

A.统一交货价格

B.免收运费价格

C.区域定价

D.原产地价格

13．以下销售渠道成员中，不拥有产品所有权的是

A.商业批发商

B.零售商

C.制造商的销售分支机构

D.代理商

14．一些笨重的、超大型货物较适合采用

A.铁路运输

B.公路运输

C.水路运输

D.航空运输

15．在马斯洛的动机理论中，人类需要的最高层次是

A.自我实现的需要[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
B.尊重的需要

C.社会的需要

D.安全的需要

16．从家庭、朋友、邻居或其它熟人那里获取的信息属于

A.个人来源

B.企业来源

C.公众来源

D.经验来源

17．电话购物、电视购物的兴起主要满足了消费者的

A.求廉心理

B.求实心理

C.求美心理

D.求便心理

18．利益偏好变量属于消费市场细分中的
A.人口统计变量

B.心理变量

C.行为变量

D.地理位置变量

19．在市场占有率集中的行业中，市场地位仅次于领先者的企业称为

A.市场挑战者

B.市场领先者

C.市场跟随者

D.市场补缺者

20．增加服务以提高顾客满意度属于企业市场战略类型中的

A.价格导向型

B.产品导向型

C.服务导向型

D.关系导向型
三、多项选择题（本大题共5小题，每小题2分，共10分）

在每小题列出的五个备选项中至少有两个是符合题目要求的，请将其代码填写在题后的括

21．以下哪些属于服务的特点?

A.高档性

B.心理性

C.可塑性

D.无形性E．差异性

22．下列属于态度测量问句的提问方式有

A.倾向偏差式问句

B.顺位式问句

C.语意差别式问句

D.数值尺度问句E．对比式问句

23．广告的主要特点是

A.私密性

B.普及性

C.无偿性

D.夸张的表现力E．非人格化

24．购买行为大致可分为

A.谨慎型

B.冲动型

C.习惯型

D.事业型E．家庭型

25．处理投诉的基本技巧有

A.道谢

B.防患于未然

C.核查顾客满意度

D.马上纠正错误E．寻求所需信息

三、名词解释(本大题共s小题。每小题4分．共20分)[最新年份咨询qq593777558]
26．促销
27．实体分销

28．意见领导者[最新年份咨询qq593777558]
29．大量营销[最新年份咨询qq593777558]
30．总市场潜量

四、简答题(本大题共4小题，每小题8分，共32分)

31．服务营销与有形产品营销的区别主要表现在哪几个方面?
32．简述企业在市场研究时进行问卷设计的基本程序。

33．简述人员推销的一般步骤。

34．简述顾客服务的基本原则以及如何做好顾客服务。

五、案例题(本大题18分)

乐华兵败渠道革命

在不停的价格战攻势下，家电行业飞速进入战国时代。家电行业通过激烈的价格战，形成了专业家电连锁终端商，规模厂家出现，导致行业整体利润率不断下降，行业进入微利时代。这时候，在大厂家和强势终端的共同挤压下，中小家电厂家的日子愈发艰难。

怎样降低成本，怎样更多获取利润就成了家电行业需要迫切解决的问题。曾为本土家电厂家建功立业的自建渠道就成了它们“不能承受之重”，渠道变革遂提上日程。[[微信公众号：ikaoti]
2002年乐华彩电扮演了彩电渠道变革的急先锋。乐华渠道改革的核心是全面推行“代理制”。为了完成从渠道自营制到代理制的根本转变，乐华首先对企业结构进行了调整，做好必要调整后，乐华开始了疾风暴雨式的渠道革命。

乐华一口气砍掉旗下30多家分公司以及办事处，同时乐华对其选定的代理商提出了严格要求：“现款拿货”。从理论上分析．全面推行代理制后，厂家集中精力搞研发、品牌，代理商做渠道、分销、售后服务，因为现款现货，厂家提高了现金流转速度，还能够节省一大笔自营渠道的运营支出；可谓益处多多。

然而是否有经销商愿意加盟呢?对代理商来说．他们没有帐期、没有了厂家的终端和市场支持，风险和压力大增。这样，代理制能否推行下去，就取决于企业的品牌和实力。而作为二线彩电品牌，乐华彩电并不具备吸引经销商的足够实力和品牌资源。

从公开资料上看，乐华也估计到了这种情况。乐华在调整渠道前预想，可以借助国内新出现的强力家电连锁终端进行销售，继而争取专业代理商加盟。在这种思路下，乐华匆匆砍掉了自己自建渠道，从全国各大商场、超市中撤柜，并大量裁撤售后服务人员。

乐华的渠道革命开始后，乐华与渠道商的矛盾迅速激化。早在2001年9月份，商场的乐华彩电就一直处于缺货状态。北京国美电器于2001年11月撤销了乐华彩电柜台，而与乐华合作关系最久的北京大中电器在2002年也撤销乐华彩电专柜，使销售处于停滞状态。另外，又因乐华彩电维修部门已人去楼空，彩电出现问题便无人理睬，引发大量顾客投诉，所造成的影响不但仅挫伤了原有的彩电市场，也使乐华的其它产品同样受到了连累。
回答以下问题：

35．乐华彩电是否需要进行渠道变革?为什么?(6分)
36．你认为乐华彩电渠道变革失败的主要原因是什么?(12分)
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