
反 应 ，加 深 印象就 是 强化 。

    经 验 的积 累 形成 人们 对 于 某 种 产 品或 某

个 牌 号 产 品一 定 的信 念和 态 度 ，这 种 信 念 和

态 度 或 好 或 坏 ，直接 影 响 消 费者 选 购 时 的取

舍 ，这 也 是 企 业 必 须十 分 重 视 的 问题 。

    为 了 使 消 费者 需 要 並 购 买 自己的 产 品 ，

企业 首先 必 须 根据 人 的 需 要 从 低 向高 发 展 ，

某 一 层 次得 到部 分满 足 就 上 升 到 更 高 层 次 的

特 点 ，选 择 好 目标 市场 ； 其 次 ，必 须 根 据 消

费者 感觉 的 特点 ，通过 适 当的 促 销 措 施 ，力

图 使 消 费 者接 受 並 记 住 自己传 达 给 他 的 信

息 ；第 三 ，为 了达 到 这 一 目的 ，企 业 应 重 视

培 养 消 费者 偏 爱 自己产 品 的 态度 。 为 此 ，根

据 消 费者 后 天 取 得 经 验 的 特 点 ，作 好 工 作 ，

货 符 其 需 和 价 适 其 意是 必 不 可 少 的 。

    15. 消 费者 最 后 作 出购 买 决 策 ， 一般 要

经过 怎样 的 程 序 ？

    消 费者购 买 商 品有 一个 过 程 ，其 间 一 般

要 经 过 以下 五 个 环 节 ：

    第 一 ，认 识需 要 。 有些 需 要 ， 消 费者 一

下 子 就 能 认 识 ，如 基 本 生理 需 要 。有 些需 要 ，

消 费者 不 是 一 下 子就 能 认 识 ，如社 会需 要 和

个 人 成 就 需 要 。由于 认 识 需 要 的不 同 ，消 费者

有 三 种 购 买情 况 ：其 一 为经 常 性 购 买 。这 种

购 买 的对 象 总是 方 便 商 品 。其 二 为考 虑 有 限

的购 买 。这 种购 买 情 况 是 ， 消 费 者 对 所需 商

品有所 了解 但 又 知 之 不 详 ，有 几 种 选 择 但 又

难 以决 定 。对 此 ，企 业 最 重 要 的是 设法 使 顾

客 明 了 自 己经 营 的 产 品 的 特 点 以 增 强其 购 买

信 心 。其 三 为考 虑 广泛 的 购 买 。 这 种 购 买

情 况 是 ， 消 费者 什 么也 不 了解 ，也 没 有 可 供

选 择 的对 象 ， 甚 至也 没 有 衡 量 的 标 准 。对

此 ，企 业 应 提 供 全面 的情 报 ，包 括 产 品 的 基

本 性 能 、 特 点 、声 誉 以及 其 他 附加 利益 ， 以

争取 顾 客 购 买 。

    第 二 ，寻找 情 报 。 消 费者 认 识 自己的需

要 后 ， 只要 这 种 需 要 不 消失 ，迟 早 会 进 入 寻

找 情 报 阶段 。 消 费者 寻找 情 报 的 渠 道 有 四

条 ，即 个 人 渠 道 、 商 业 渠 道 、公 共渠 道 、实

际体 验 。从 消 费 者 个 人说 ，他接 触 最 多 的是

商 业 渠 道 ，对 他 影 响 最 大 的是 实 际体 验 ；从

消 费者 整 体 说 ，对他 们 影 响 最 大 的是 个 人 渠

道 。

    第 三 ，对 情 报 进 行估 量 。 消 费者 在 收 集

到情 报 后将 会 对 这 些 情 报 进 行分析 、比较 、筛

选 ，以 确 定 自 己最 需 要 的 商 品 。在 对 情 报 的

估 量 中 ， 消 费 者 遵 循 的是 经 济 学 强 调 的最 大

效 用原 则 ，即 总是 选 择 能 够 给 他 带 来 最 大 满

足 感 的 商 品 。

    第 四 ，决 定 购 买 。 消 费者 从 认 识需 要 到

估 量情 报 ，考 虑 的多 是 产 品 的效 用方 面 ，在

对 情 报 加 以估 量 ，作 出选 择 后 和 购 买前 ，即

下 决 心 购 买 时 ，他 的 考虑 将 侧 重 产 品 的 价 格

方 面 。如 果 他 有 支 付能 力 ，他 就 会 下 决 心 购

买 ； 如 果他 缺 乏 支 付能 力 ，他 将 会 寻 找 便 宜

的 替 代 品或 延期 购 买 。

    第 五 ， 购 后 评 价 。 消 费 者 的 购后 评 价对

企业 的 营 销 关 系 重 大 。有 些 消 费者 对 产 品 的

评 价 取 决 于他 使 用该 产 品 的实 际 感受 和 购 买

前 的 期 望 有 无 差 距 。无 差 距 就 满 意 ，有 差距

则不 满 意 ， 差 距 越 大 越 不 满 意 。因 此 ，企 业

应 注 意 广 告 宣 传 要 实 事 求 是 ，不 要 给 消 费者

带 来 过 份 的 期 望 。有 些 消 费者 购 买 商 品 总会

产 生 程 度 不 同的不 满 意 ，因 为他 们 购 买 前 往

往 过 多 地 看 到 商 品 的 优 点 ，购 买后 则 容 易过

多 地 看 到 商 品 的 缺 点 。 企 业 应 注 意 设法 消除

这 种 不 满 意 。

    16. 何 谓 市 场 营 销 组 合 （Marketing
Mix）？ 它 有 什 么特 点 ？

    处 于一 定 市场 环 境 中 的 企 业 ，在 营 销上

面 临 着两 种 因 素 的 影 响 。一 种 是 外 部 环 境 因

素 的影 响 ， 即 社 会 、经 济 、政 治 、 文化 乃 至

宗教信 仰 等 因 素 的 影 响 。这 些 因素 的影 响 是

企业 在一 个 可 预 见 的 时限之 内很 难加 以 改变

的 ，而 只能 尽 可 能 地 去 认 识 它们 並 应 在 自己

的 营 销 活 动 中努 力 予 以适 应 。 市场 营 销学 中



称 这 些因 素 为不 可 控 因 素 （Uncontrollabl-
es ）。 与这 些 因 素 相 对 ，是 企业 本 身 所 具 备

的各种营销手段。企业营销的成败在一定意

义 上 来说 ，主 要 是 这 些 营 销手 段所 决 定 的 。

市场 营 销 学 中称 这 些 营 销手 段 为 可 控 因 素

（Controllables ）。把 企业 的 各种 营 销 手 段（可

控 因 素 ）归 纳 起来 ，主 要 是 指 ：产 品 （Pro-

duct）、渠 道 （Channel ，也 就 是 确 定 销 售 地

点 Place）、促 销 推 广 （Promotion）和 订 定

价 格 （Pricing）这 四 方面 的策 略 ， 简 称 为

4PS。而 实 际上 每一 方 面 的策 略 也 包 括 着 很

多 因 素 ，譬 如 说 产 品策 略包 含 着 品 质 、款

式 、装 潢 、牌 号 以及 相关 的服 务 等 因 素 ，促

销策 略包 括 人 员推 销 的使 用 、 广 告 、 营 业 推

广 、宣传 文 字等 因素 。这 样 ， 各 项 策 略 本身

也 是 一个 组 合 。 营 销学 称 这 种 个 别 因 素 的 组

合 为“次组 合 ”。

    所 谓 市场 营销组 合 （Marketing Mix 或

译 销售 因素 组 合 ），就 是 企 业 将 各种 营 销 手

段 、策 略 ，有 目的地 协 调 起 来 並 加 以综 合 运

用 ，这 一整 套 系统 性 、综 合性 的 营 销 手 段 、

策 略就 是 该 企 业 的 营 销组 合 。这 个 概 念之 所

以重要 是 因 为 在 竞 争 日趋 激 烈 的 市 场 环 境

中 ，企 业要 指望 自己的 营 销活 动取 得 预 期 的

成 功 ，只 有 在 市场 营 销组 合 的 各个 方 面 都能

在适应客观环境的基础上迎合用户的需求才

行 。这就 是说 ，只 有 用综 合 的 营 销手 段才 能

进 入 市场 ，进 而 扩 大 市场 ，稳 占市场 。

    市 场 营 销组 合 的 特 点是 ：企 业 虽 然可 以

根据 需 要 有 选 择 地 确 定或 调 整 自己的 市场 营

销组 合 ，但 必 须 看 到 它不 可 避 免 地 要 受 到 企

业 外 部 环境 的影 响 ，因 此 ，企 业 在综 合 运 用

它 的 市场 营 销 组 合 时， 既要 善 于有 效 地 利用

这 些可 控 因 素 ，又 要 善 于灵 活 地 适 应 外 部 不

可 控 因 素 的变 化 ，才 能 在 市场 上 赢 得 主 动 。正

因 为 如 此 ， 任 何 企业 的 市场 营 销组 合 都不 应

是固定不变的、静态的。如果企 业 对 某 项

“次组 合 ”的某 个 因素 作 一 些 调 整 ，那 就 构成

了 新 的 市场 营 销 组 合 。 当然所 有 这 些调 整 、

变 化 ，都 应该 是 根 据 客 观 的需 要 和 主 观 的可

能 ，且 旨在能 够 更 好 地 满 足 用 户 需 求 ，並 从

长 远来 看 有 助 于 增 进 企 业 的 经济 效 益 而 作 出

的 自觉 抉 择 。

    17 . 何 谓 产 品 （Product）？ 何 谓“产 品

整 体概 念 ”   （Total Product Concept）？ 这

项 理 论对 于 企 业 营 销 有 何 重 要 意 义 ？

    市场 营 销 学 中所 说 的“产 品”，实质 上 是

指“商 品”而 言（注 ）， 然 而 ，其 概 念仍 不 同于

经 济 学 和 过 去 市场 学 中所 阐述 的 。现 代 的 市

场 营 销 学 主 张 ：对 于“产 品 ”的 定义 ，首 先 应

该 从 买 主 和 用 户 的 角度 来 看 。就 是 说 ，他 们

所 购 买 的实 际上 是他 们 所 需 要 的 、 直接 的或

间接 的 用 途 ， 以及 有 形 的或 无 形 的 利 益和 满

足感。这样，“产品”就包括下列两层含义：

     （1）  “产 品”既 指 一 项 有 形 的物 品 ，也 可

指 一 项服 务 。

     （2）既 使 在 指 一 项 有 形 的物 品 时 ，往 往

也 包 括 附加 的服 务 乃 至其 他 的 附加 利益 或 伴

随 物 质 实 体 向买 主 提 供 无 形 的 心 理 上 的 满

足 。

    这样 ，如 果是 消 费者 买 一件 耐 用 电器 用

品 ，他 可 能 要 求这 项 用 品能 为他 提供 省 时 、

省力 、便 捷 、卫 生 、 节 约 等 等 直接 的好 处 ，

还 可 能 要 求 安 全 、 易 于 保 管 、 保 用期 长 、 维

修 方 便 、造 型 美 观 、包 装 讲 究 ，如 系 名 牌 ，

更 能 提 高 使 用 者 的身 价 ，令 人 羡 慕 等 等 间接

的 利 益 。 如 果 是 工厂 购 进 一 项 机器 设 备 ，那

    注 ：在政 治经济学中，产品和商品 的定义是不同的 。马克思认为凡是人类经过劳动而生产出来的具有使用价值的东西都

是产品 ，只有那些用于交换的产品才是商品 。然而市场营销学 中所说的产品 ，实质上说的是商品 ，由于西方这门学科几乎所有

著作都如此阐述 ，而我们的译著以及教授这门学科的学者、专家也都称作“产品”，我们这里也就因袭这种 叫法。


