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2011 年 1 月高等教育自学考试全国统一命题考试 

市场营销（三） 试卷 

（课程代码 00890） 

一、单项选择题（本大题共 20 小题，每小题 1 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．从产品生命周期看，利润的最高点发生在 （ B ）3-110 

A．引入期 B．成长期 C．成熟期 D．衰退期 

2．一家餐馆连锁集团兼并从事养殖业的农场，是属于 （ D ）3-125 

A．水平一体化 B．纵向一体化 

C．前向一体化 D．后向一体化 

3．煤、木材这些未经加工的原料产品，可实行的品牌策略是 （ A ）3-134 

A．无品牌策略 B．制造商品牌策略 

C．中间商品牌策略 D．混合品牌策略 

4．企业欲在产品的分销过程中占有更大的货架空间来为获得较高的市场占有率奠定基础， 

一般会采用（ C ）3-136 

A．统一品牌策略 B．分类品牌策略 

C．多品牌策略 D．混合品牌策略 

5．对单位价值高、性能复杂、需要做示范的产品，通常采用（ D ）3-138 

A．广告策略 B．营业推广策略 

C．公共关系策略 D．人员推销策略 

6． 对顾客特别是对想买便宜商品的顾客具有强烈刺激作用的促销手段是 （ A ） 3-138 

A．营业推广 B．人员推销 

C．公共关系 D．广告 

7．顾客在 30 天内必须付清款项，若 10 天内就已付清，则给予 2％的折扣。这种价格折扣 

方式是属于 （ A ）3-174 

A．现金折扣 B．数量折扣 

C．交易折扣 D．折让 

8．满足顾客需求的前提和保证是 （ D ）6-319 

A．组织好货源 B．尊重顾客 

C．驾驭顾客 D．了解顾客 

9．市场细分是 （ A ）5-292 

A．对顾客进行细分 B．对产品进行细分 

C．对品牌进行细分 D．对竞争对手进行细分 

10．调查范围较广的调查方法是 （ C ）2-75 

A．试点调查 B．面对面访谈 

C．问卷调查 D．观察法 

11．从市场营销的角度看，市场就是 （ D ）1-3 

A．买卖的场所
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B．商品交换的总和 

C．交换过程本身 

D．对某项商品或劳务具有需求的所有现实和潜在购买者的集合 

12．“你现在使用的香水是什么品牌?”属于 （ D ）2-93 

A．封闭式问句 B．倾向偏差式问句 

C．态度测量问句 D．开放式问句 

13．企业的全部产品统一使用同一个牌子，这种品牌策略是 （ B ）3-136 

A．个别品牌策略 B．家族品牌策略 

C．系列化品牌策略 D．多品牌策略 

14． 钢琴生产企业在一个城市仅选择一家特约店销售， 这种分销渠道属于 （ D ） 4-183 

A. 长渠道 B．短渠道 

C．宽渠道 D．窄渠道 

15．社会营销观念强调 （ D ）1-14 

A．商品卖出去 B．使目标顾客的需要和欲望得到满足 

C．企业取得利润 D．企业、社会和消费者三者利益的协调 

16．大部分的耐用家电产品，家具等属于 （ B ）1-26 

A．特殊品 B．选购品 

C．便利品 D．非渴求商品 

17．想得到能够满足基本需要的具体实物的愿望是属于 （ B ）5-268 

A．态度 B．欲望 C．动机 D．需要 

18．消费者目前尚未显现或没有明确提出，但在将来可能形成的需要是 （ C ）5-269 

A．现实需要 B．减弱需要 

C．潜在需要 D．不规则需要 

19．企业已获取的市场叫 （ B ）5-298 

A．现实市场 B．已渗透市场 

C．可达市场 D．可达市场占有率 

20．每条产品线上的产品项目数，是属于产品组合中的 （ C ）3-129 

A．宽度 B．关联度 C．深度 D．一致性 

二、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 

的括号内。错选、多选、少选或未选均无分。 

21．顾客管理的内容包括 （ ADE ）6-319 

A．顾客分析 B．顾客电话管理 C．顾客时间管理 

D．顾客档案管理 E．顾客反馈管理 

22．需求差别定价的形式有 （ ABCD ）3-171 

A．对不同顾客定不同价格 

B．对不同式样的产品定不同的价格 

C．按不同部位定不同的价格 

D．按不同的时间定不同的价格 

E．按不同的成本定不同的价格 

23．购买者的反应包括 （ ABCD ）5-244 

A．选择产品 B．选择品牌 C．选择经营者
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D．购买时间 E．购买者的特性 

24．通过市场研究可以掌握竞争动向，表现在 （ ABDE ）2-58 

A．竞争对手的基本情况分析 B．竞争对手市场份额分析 C．竞争对手的员工 

D．竞争对手经营活动分析 E．竞争对手的商品定价分析 

25．下列属于微观环境的有 （ DE ）1-15 

A．社会文化环境 B．经济环境 C．自然环境 

D．顾客 E．营销中介 

三、名词解释（本大题共 5 小题，每小题 4分，共 20 分） 

26．抽样调查 2-84 

答： 

抽样调查就是从调查对象全体（总体）中选择若干个具有代表性的个体组成样本，对样本进 

行调查， 然后根据调查结果来推断总体特征的方法÷从调查对象总体中抽取样本的技术就是 

抽样技术。 

27．营销机会 1-14 

答： 

营销机会是指企业能取得竞争优势和差别利益的市场机会。 

28．新产品 3-116 

答： 

新产品是指与旧产品相比具有新的功能、新的特征、新的结构和新的用途，能满足顾客新的 

需求的产品。 

29．直复营销 3-162 

答： 

直复营销是一种为了在任何地方产生可度量的反应和（或）达成交易而使用一种或多种广告 

媒体相互作用的市场营销体系。 

30．产品组合 3-129 

答： 

产品组合是指一个企业生产经营的全部产品的有机构成和量的比例关系。 

四、简答题（本大题共 4 小题，每小题 8 分，共 32分） 

31．企业扩大产品组合可以采取哪些策略? 3-130 

答： 

（1）垂直多样化策略 

（2）相关系列多样化 

（3）无关联多样化 

32．简述市场研究对企业营销活动的作用。 2-56 

答： 

（1）有利于企业正确地选定自己的目标市场 

（2）有利于企业制定正确的产品开发策略，从而在竞争中处于有利的地位 

（3）帮助企业制定正确的产品价格策略 

（4）帮助企业合理地选择销售渠道，建立在销售渠道中的竞争优势 

（5）帮助企业制定适当的促销组合策略，在促销过程中建立竞争优势 

此外，市场研究还具有为企业制定正确的竞争战略、增长战略、市场进入战略以及国际营销 

战略提供决策依据的重要作用。
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33．商品实体分销决策的特殊点有哪些? 4-209 

答： 

（l）重点在降低成本 

（2）促进销售 

（3）要有利于增加利润 

（4）物流不仅是成本问题，而且是竞争性营销策略的有力工具。 

34．简述消费者市场营销和产业市场营销的显著和。1-36、1-38 

答： 

一、区别： 

1、二者的购买目的不同 

2、二者在社会再生产中的地位不同 

3、二者的购买决策参与者不同 

二、联系： 

1、二者都是社会再生产的环节，共同构成社会再生产的循环， 

2、二者必须保持平衡发展才能保证社会再生产顺利进行。 

五、案例题（本大题共 2 小题，共 18 分） 

三十五次紧急电话 

一次， 一位名叫基泰丝的美国记者， 来到日本东京的奥达克余百货公司。 她买了一台 “索 

尼”牌唱机，准备作为见面礼，送给住在东京的婆家。售货员彬彬有礼，特地为她挑了一台 

未启封包装的机子。 

回到住所，基泰丝开机试用时，却发现该机没有装内件，因而根本无法使用。她不由得 

火冒三丈，准备第二天一早就去“奥达克余”交涉，并迅速写好了一篇新闻稿，题目是《笑 

脸背后的真面目》。 

第二天一早，基泰丝在动身之前，忽然收到“奥达克余”打来的道歉电话。50 分钟以 

后，一辆汽车赶到她的住处。从车上跳下“奥达克余”的副经理和提着大皮箱的职员。两人 

一进客厅便俯首鞠躬， 表示特来请罪。 除了送来了一台新的合格的唱机外， 又加送蛋糕一盒、 

毛巾一套和著名唱片一张。接着，副经理又打开记事簿，宣读了一份备忘录，上面记载着公 

司通宵达旦地纠正这一失误的全部经过。 

原来，昨天下午 4 点 30 分清点商品时，售货员发现错将一个空心货样卖给了顾客。她 

立即报告公司警卫迅速寻找，但为时已迟。此事非同小可。经理接到报告后，马上召集有关 

人员商议。 当时只有两条线索可循，即顾客的名字和她留下的一张“美国快递公司”的名片。 

据此，奥达克余公司连夜开始了一连串无异于大海捞针的行动：打了 32 次紧急电话，向东 

京各大宾馆查询，没有结果。再打电话问钮约“美国快递公司”总部，深夜接到回电，得知 

顾客在美国父母的电话号码。接着又打电话去美国，得知顾客在东京婆家的电话号码。终于 

弄清了这位顾客在东京期间的住址和电话，这其间的紧急电话，合计 35 次! 

这一切，使基泰丝深受感动。她立即重写了新闻稿，题目叫做《35 次紧急电话》。 

回答以下问题： 

35．奥达克余百货公司是如何做好顾客服务的?（8 分） 6 

答： 

（1）售前服务：奥达克余百货公司的售货员彬彬有礼，特地为她挑了一台未启封包装的机 

子。
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（2）售中服务：用户购买产品过程中，奥达克余百货公司的员工热情、周到、细致的服务 

会让用户在愉悦的心情下购买产品，员工的笑脸给顾客留下了很好的印象。 

（3）售后服务：在奥达克余百货公司的售货员发现错将一个空心货样卖给了顾客之后，立 

即报告公司警卫迅速寻找，为时已晚之后，经理马上召集有关人员商议，打了 32 次紧急电 

话，向东京各大宾馆查询，没有结果，接着又打电话去美国，得知顾客在东京婆家的电话号 

码。 终于弄清了这位顾客在东京期间的住址和电话， 一辆汽车赶到她的住处。 从车上跳下 “奥 

达克余”的副经理和提着大皮箱的职员。两人一进客厅便俯首鞠躬，表示特来请罪。从中可 

以看出奥达克余百货公司对消费者的认真和负责，重视增强产品竞争能力。 

36．你认为如何才能做好顾客服务?（10 分） 6-325 

答： 

（1）倾听顾客意见；询问用户对我们的评价，倾听满意的、不满意的以及潜在用户的意见， 

了解用户，掌握用户显在的和潜在的需求，及需要以何种服务来赢取用户完全满意和忠诚。 

（2）提高服务人员的素质；服务质量通常取决于服务人员，不仅取决于服务人员的技术熟 

练程度，而且还取决于服务人员的服务态度和其他个性特点。 

（3）制订灵活的服务政策；企业虽制定了服务规范，有时根据实际情况仍需要灵活地掌 

握这些服务规范以满足用户需求。 

（4）制定服务标准；如果员工了解了优质的服务标准是什么，那么他们就更可能向顾客提 

供优质服务。 

（5）认识并控制顾客服务中的过失；高质量的服务是不可能一蹴而就的，它需要长期不断 

的努力，才能真正让顾客认可，才能真正获取顾客的心。 

考试课件网：http://www.examebook.cn/ 
——我们专业提供自考易考题库课件集、自考免费电子书、自考历年真题及标准答案！ 

考试真题软件网：http://down.examebook.com/ 
——我们专业提供自考历年真题及答案整理版、自考考前模拟试题！ 

考试学习软件商城：http://www.examebook.com/ 
——为您提供各种考试学习软件课件更为便利的购买通道！
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