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中華郵政股份有限公司 112年職階人員甄試試題 

職階/甄試類科：專業職 ／郵儲業務甲【W1918-W1923】 

專業科目 ：消費者行為概要及行銷管理概要 

王毅老師 

一、大明和小美最近都想購買新的筆記型電腦（筆電），他們從網路上取得一份筆電的評比報告

如下表： 

筆電屬性 品牌 A 品牌 B 品牌 C 品牌 D 

硬碟容量 5 3 4 2 

重量 3 5 4 3 

CPU 速度 5 4 5 5 

電池續航力 1 2 3 1 

保固期限 3 4 1 5 

螢幕品質 3 3 5 3 

註：1 分為最低分，5 分為最高分，數字越大代表該品牌在該屬性表現越好。 

大明對於六個屬性的重視程度均相同；而小美對各項屬性的重視程度則有所不同，從最重要

到最不重要的依序是：CPU 速度、硬碟容量、重量、螢幕品質、保固期限、電池續航力。 

請根據上述資訊回答下列問題： 

大明在選購筆電時是採用補償式模式(compensatory model) 的加權加總法(weighted additive)

。請問大明會選擇哪一品牌？請列示計算或推論過程。【10 分】 

小美在選購筆電時是採用編輯模式(lexicographic model)。請問小美會選擇哪一品牌？請列

示計算或推論過程。【15 分】 

《考題難易》： ★★★★ 

《破題關鍵》： 補償式模式&編輯模式 

【擬答】 

大明在選購筆電時是採用補償式模式(compensatory model) 的加權加總法(weighted additive) 

：是指消費者依照所考慮的產品屬性，來得到各個替代方案加權後的分數，再根據分數的

高低來評估替代方案的優劣。 

由於大明對於六個屬性的重視程度均相同，因此權重都一樣(假設皆為 1)： 

品牌 A=5x1+3x1+5x1+1x1+3x1+3x1=20 

品牌 B=3x1+5x1+4x1+2x1+4x1+3x1=21 

品牌 C=4x1+4x1+5x1+3x1+1x1+5x1=22 

品牌 D=2x1+3x1+5x1+1x1+5x1+3x1=19 

因此，大明會選擇品牌 C。 

小美在選購筆電時是採用編輯模式(lexicographic model) ： 

編輯模式（Lexicographic Model）或稱依序比較法則，是先把屬性依其重要性高低加以排

列，然後從最重要的屬性開始逐一針對各替代方案進行比較。題述從最重要到最不重要的

依序是：CPU 速度、硬碟容量、重量、螢幕品質、保固期限、電池續航力，因此： 

先比 CPU速度：會淘汰品牌 B，留下品牌 A、品牌 C、品牌 D。 

接著比硬碟容量：品牌 A分數最高，淘汰品牌 C、品牌 D，留下品牌 A。 

因此，小美會選擇品牌 A。  
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二、期望失驗模式(Expectancy Disconfirmation Model)是一個關於消費者滿意/不滿意的重要理論。

請問： 

何謂消費者滿意/不滿意(consumer satisfaction/dissatisfaction)？【5 分】 

在消費者滿意/不滿意的情境下，請簡要說明期望失驗模式的內涵。【10 分】 

期望失驗模式對廠商有何行銷意涵？請舉例說明之。【10 分】 

《考題難易》：★★ 

《破題關鍵》： 期望失驗模式 

【擬答】 

消費者滿意/不滿意：是指消費者在購買或使用該產品後的整體感覺或態度，或可說是因產

品評價而引發的情緒反應。 

期望失驗模式，消費者在購買之前對產品有所期望，在購買和使用之後則可以感受到產品

的表現，滿意度決定於產品表現和期望的比較結果：無論是哪一種期望，皆是來自消費者

的產品使用經驗、他人口碑、企業提供的資訊或承諾而影響。比較結果： 

正向落差（Positive Disconfirmation）： 

或稱正面失驗，顧客覺得產品表現達到或超過期望，感到滿意。 

負向落差（Negative Disconfirmation）： 

或稱負面失驗，顧客覺得產品表現低於期望，感到不滿。 

為了避免顧客有不當的期望而造成誤會，或期望過高導致失望，企業必須進行顧客期望管

理（Customer Expectation Management）。針對所有和顧客接觸的資訊管道（例如：網站、

說明書、廣告等），置入能夠塑造合理或正確期望的內容。例如保險套包裝上警告不得與

油性潤滑劑配合使用、飲料瓶上標示「本飲料的沉澱物為果肉及纖維，屬正常現象」等。

但企業也無須設定過低的期望水準，以免傷害本身的形象或無法吸引消費者而招致無形損

失。 

 

 

三、企業運用行銷可以為消費者帶來五種效用，請分別描述這五種效用，並分別舉例說明。【25 

分】 

《考題難易》：★★ 

《破題關鍵》： 五種效用 

【擬答】 

企業應用行銷為消費者創造下列五種效用： 

形式效用：企業把原料或零件組合在一起，而創造了某種產品形式供人使用。例如：出版

商組合作者的心血，配合美工排版等，而創造了書本；家電工廠將各式配件組裝而製造出

家電用品。 

地點效用：行銷活動將產品運送到恰當的地點讓消費者方便購買或使用。例如：我們可以

利用電話或網路訂購火車票並在附近的郵局領票；大街小巷中的便利商店方面我們購買日

常用品；洗手間內設立面紙自動販賣機。 

時間效用：行銷活動讓消費者在恰當的時間取得產品。例如：有些銀行延長服務至晚間；

宅配服務在指定時間內將鮮果送達；情人節之前市面上總有各種擄獲愛情的商品。 

資訊效用：經由產品包裝上的說明、廣告及人員銷售等，行銷活動將產品資訊傳達給消費

者，這些資訊有助於消費者瞭解產品的功能、如何使用與保養產品、使用者的權益等。例

如房地產仲介業便是藉由提供交易資訊給買賣雙方，來創造資訊效用，並從中獲取佣金。 

擁有權效用：當消費者接受某個產品的價格及付款條件，在購買之後，他們就有了該產品
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的擁有權，可以合法的佔有及使用該產品。例如可口可樂公司擁有「爽健美茶」的所有權

但不消費，而一般消費者需要消費但無所有權，因此可口可樂公司透過行銷活動將「爽健

美茶」賣給一般消費者，於是創造了擁有權效用。 

 

 

四、企業對於市場所抱持的哲學或觀點會隨著社會、經濟以及競爭情勢的變遷而演化，百餘年來

市場觀念的演化從生產的觀念、銷售的觀念、行銷的觀念演變至全方位行銷的觀念等四個不

同的階段，請分別解釋這四個不同的階段，並各舉出一個例子。【20 分】 

科特勒(Philip Kotler)在 2021 年提出行銷 0 的概念，認為科技與數據的應用將會對行銷領

域造成深遠的影響，試舉出五個可能的下一代技術(Next Tech)。【5 分】 

《考題難易》： ★★★ 

《破題關鍵》： 行銷觀念階段 

【擬答】 

這四個不同的階段說明如下： 

生產的觀念：假設消費者只想要便宜的產品，不需要多變的花樣或性能，因此抱持生產

觀念的廠商會積極的擴增產量達到規模經濟，降低成本，提高生產效率。例如：早期的

德州儀器公司努力提升生產數量，並改良生產技術以降低成本，利用低成本來達成降價

及擴展市場的目的。 

銷售的觀念：抱持這種觀念的廠商認為消費者是懶惰且抱持一定慣性，比較被動，習慣

於現有的消費行為，若廠商不積極的促銷或推廣，則消費者不會改變他們的消費偏好。

例如：有些小商店裡掛著「貨既出門，概不負責」的牌子。 

行銷的觀念：行銷觀念強調先瞭解消費者的需求，再回頭評估組織資源，生產可以賣出

去的產品。行銷觀念強調目標市場、顧客需求、整合性行銷、顧客滿意而獲利。例如：

白蘭氏的「撐過一時，也要讓你健康一輩子，是白蘭氏雞精給您的最佳承諾」。  
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全方位行銷的觀念：行銷方案、程序與活動的發展、設計與實施，必須環環相扣，相互

關聯與依賴，協調各部門確保所有人都掌握適當的行銷原則，以顧客為中心，為顧客創

造價值，並與其建立長期關係，並組織、設計所有行銷活動和方案，使效果最大化，並

關心行銷對社會福祉影響。例如：美國運通運用全方位行銷，改變企業的競爭優勢。 

五個可能的下一代技術(Next Tech) 

人工智慧（AI）：目標為使電腦具有類似人類學習及解決複雜問題、抽象思考、展現創

意等能力，能夠進行推理、規劃、學習、交流、感知和操作物體，應用領域非常廣泛。 

自然語言處理 (NLP) ：是一種機器學習技術，讓電腦能夠解譯、操縱及理解人類語言

。 

混合實境 MR（Mixed Reality）：是一種同時結合 VR 虛擬實境與 AR 擴增實境的技

術，一般會搭配頭戴顯示器，使用者看到的是額外再堆疊出虛擬物件的真實環境，因此

會產生虛擬空間與真實世界混合在一起的全新視覺化體驗。 

物聯網（IoT，Internet of Things）：指每件東西，不論是一般物品、人，還是動物，都

有配 UID（UniqueIdentifiers），彼此之間能透過網路互相傳輸資料，不必再靠人與人或

是人與機器的互動。 

區塊鏈（blockchain）：是由一套嚴謹的加密法演變而來的  技術本質上是一個去中心化

的分散式帳本資料庫，是比特幣的底層技術。 
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