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問答題每題 20% 

一、何謂消費者的人格呢?通常人格包含哪些屬性呢? 

人格(Personality)是個體心理傾向與特徵的整體結構, 影響著個體的認知、行為乃至情緒表現。人格是多面向的， 

包含了內隱和外顯的表現,具備持久性、穩定性且獨特性,通常非經過重大事件很難改變。一般來說,消費者行為

被認為是消費者的人格與環境交互作用的結果。 

整體來說,消費者的人格被認為有以下屬性: 

1. 整體性 

2. 穩定性 

3. 獨特性 

4. 動機性 

5. 適應性 

6. 生理性 

7. 社會性 

 

 

二、請問何謂消費者的態度?通常態度包含哪些功能?試評析之。 

答:態度是個體對於人事物的綜合評價。個體對於環境中的客體通常會形成不同面向的信念,當個體整合了這些

信念他會產生一個較為 

持久而穩定的看法,這就是態度。 

廣義來說,個體的態度不僅僅是發生在對品牌或產品上,個體對於不同的人事物常常會形成一個態度,用以發揮以

下功能: 

1.工具性功能:這類型的態度功能通常與個體成長歷程中基本獎懲原則相關,個體在成長歷程中知道某些態度會

得到獎賞,因而表達這個態度,反之亦然。 

2.自我防衛功能:這類型的態度功能是用以自我保護。個體透過表達態度來避免自己受到傷害或損失。 

3. 價值表達功能:這類型的態度功能是用以表達個體對人事物的評價,以表達個人價值觀或認同某種社會價值

觀。 

4. 知識功能:這類型的態度是消費者統整對特定對象的資訊或信念後,產生對此特定對象的了解或認知結構。 

5. 社會適應功能:這類型的態度是消費者用以建立、維持和促進社會關係,例如透過參與團體活動或是穿著統一

服飾來表達歸屬感。 

 

 

 

三、請問消費者決策流程有哪五個步驟呢?請說明各個步驟的重點。 

答:消費者購買決策大抵可分為五大步驟: 

1. 問題確認:問題確認階段的關鍵是需要或想要。消費者首先會意識到自己有特定的消費需要,這個需要可能來

自於某些個人的動機或價值觀,或者是來自於外部的刺激。 

2. 資訊蒐集:資訊蒐集階段的關鍵是想做出對的決定。在問題確認之後,消費者會針對問題進行資訊的蒐集,以確

保自己的最終消費決策的正確性。 

3. 方案評估:方案評估階段的關鍵是評估方法。消費者逐步蒐集資訊之後,會依據不同的評估方法來對方案作出

判斷, 

做出消費決策。 

4.購買:購買階段的關鍵是購買情境。消費者一旦決定進行購買行為,購買過程中會經歷不同階段的購買情境,這

些情境有些是企業營造給消費者的購買環境,有些則是因消費者購買方式不同而有不同情境。 

5. 購後行為:購後行為階段的關鍵是滿意與否。消費者在執行購買決策之後,會確認他的使用情況和原先預期的 

是否一致。倘若能夠一致,消費者需求滿足而產生滿意的狀態。反之則消費者不滿意。購後行為的評估結果,將

會回饋予第一階段進行問題再確認。  
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四、請問消費者購後行為可分為四個階段呢?請分別說明各個階段的意涵。 

消費者在購買行為完成後,通常會有以下四個階段的購後行為。 

包含了:決策確認、使用評估、滿意評價、後續反應 

1. 決策確認:消費者在購後的第一階段,就會對所購買的產品與之前主要決策依據進行比較確認。由於已經付出 

了資源取得產品,消費者在本質上一定會傾向確認他的決定是對的。 

2. 使用評估:消費者進行決策確認後,便會正式地進入產品使用的階段,並對產品的使用感受進行評估。一般而言,

消費者對產品涉入程度愈高,在使用評估階段會經歷愈久。 

3.滿意評價:經歷決策確認和使用評估階段之後,消費者就會對此次的購買行為進行滿意與否的評價 

4.後續反應,隨著滿意評價的產生,消費者會因為滿意或是不滿意的結果,而有著不同的後續反應。 

(1)滿意評價:倘若消費者感到滿意,他會對品牌或產品產生忠誠度。滿意評價常會體現在消費者的再購意願和推

薦他人等行為上。 

(2)不滿意評價:相對來說,倘若消費者感到不滿意,他會對品牌或產品產生抱怨或是拒絕再購。抱怨指的是消費者

對企業投訴不滿或是對他人抱怨的行為。拒絕再購的行為將導致消費者以後不再購買相同類型的產品,甚至是對

同樣品牌的其他產品失去信心而不再購買。 

 

 

 

五、請說明口碑和意見領袖的意涵。 

答: 口碑是參考群體常見的資訊型影響。口碑指的是社會網絡間對產品、服務或品牌的評價或分享。口碑是消

費者間的資訊交換,可以降低消費者對產品或服務的不確定性。口碑通常來自消費者信任的參考群體,因此被認

為較不具備 

商業目的而更為可信。消費者在對產品不熟悉時,往往更願意相信他們的朋友、家人或其他信任參考群體的建議, 

更勝於企業所提供的廣告或宣傳。 

意見領袖是指在群體中具有較高影響力的成員,意見領袖的意見和建議能夠對群體中的成員產生重大影

響。消費者會受其參考群體中意見領袖所提供的資訊影響,進而影響消費者態度、決策和行為。意見領袖常擁有

較高的知名度、專業知識或者社群影響力,有時會是較早消費新產品的消費者之一。因此消費者在進行消費過程

中會參考其信任的意見領袖之資訊,幫助自身做出購買決策。 

 

 

 
 

 


