示例
零零九年四月报
課題M08：顧客行為                                             學生工作紙答案第4頁

企業會財選修部分 ─ 商業管理單元 ─ 市場營銷管理 
課題M08：顧客行為
活動一：消費者的購買決策分類
	第一類:
	(1) 水果； (2) 糖果；(10) 紙巾； (11) 汽水


	第二類:
	(4) 電腦； (5) 美容服務； (7) 運動鞋； (8) 參考書


	第三類:
	(3) 大學課程； (6) 美容手術； (9) 房屋； (12)汽車；
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活動二：腦震盪練習                 
1. 請想出你的兩個未滿足需要，其中一個的成本非常低，而另一個的成本較高。
(1)成本非常低的未滿足需要：
成本非常低而未滿足的需要可能包括一瓶蒸餾水、一包紙巾、一個蘋果、一雙襪子、止痛藥（例如必理痛）、牙籤、一隻髮夾等。                         

(2)成本高的未滿足需要：
成本高而未滿足的需要可能包括一個歐洲旅遊套餐、一個英國大學課程、去除疣或雀斑的整容手術（使用激光技術）、60吋電視、淺水灣豪宅等。               
2. 有關以上兩個項目的購買決策過程有所不同嗎？請說明。
牽涉低成本及高成本的購買決策過程是不同的。低成本的購買需要很少時間及精神；而高成本的購買需要大量時間及精神。                                  

_______________________________________________________
活動四：個案研究 

問題一
就心理因素並以消費者行為立場而言，為何像傑夫這樣膽小的人，會想駕駛馬力強勁的汽車？
這是因為消費者經常使用產品突顯他們某方面的性格。因此，像傑夫這樣膽小的人，可能會想駕駛馬力強勁的汽車，因為他在駕駛時會感覺自己變得強壯，不再那麼膽小。
問題二
(a) 就心理因素並以消費者行為立場而言，為何像珍妮花這類消費者，會參與運動等競技活動？(b) 假設你是補健產品的市場營銷經理，你會用甚麼「口號」來吸引這類參與「游泳」和「踏單車」的消費者。 
(a) 這是因為許多消費者，會像珍妮花那樣對成就及自我的追求都非常強烈（動機）。一般涉及運動等競技活動都能滿足這方面的需要。
(b)「游得更快」或「游泳健將」；「踏單車更有力」或「踏得更快」。
問題三
同樣從心理因素而言，為何像傑夫及珍妮花這類消費者，會購買一些表面上不值錢的產品 ─ 例如水？（提示：透過政府供應的水並不昂貴，但仍然有很多消費者支付一千倍的價錢購買礦泉水。） 

這是因為有許多消費者，會像傑夫及珍妮花那樣注重健康及保健動機，而Perrier則強調清純及味道，不含添加劑，亦無經加工處理，正好配合消費者對這方面的要求。       
問題四
普遍認為個人的經濟狀況會影響購買選擇。如果你是勞力士的市場營銷經理，在經濟蓬勃之時，你會怎樣將勞力士定位？目標客戶是哪一群客戶？ 
我會將勞力士名錶定位為奢華的象徵，並定下相應的價格。因此，目標顧客是非常富有的一群（主要來自中上社會階層）。                                     
問題五
(a) 請指出香港其中2019冠狀病毒病疫情期間仍能賺錢的行業，並提出原因。
例子一 
物流                                                   
原因：  
儘管供應鏈因病毒傳播而受重創，但物流行業經歷了危機，同時又獲提振，食品配送和網上購物拯救了那些無法離開住所的人。經過這場危機，許多公司可能被迫重新考慮其供應鏈和物流。
(b) 請指出香港其中一個於經濟低迷時期會錄得虧損的行業，並提出原因。
例子二 
航空公司/汽車/飯店、餐廳和休閒
原因： 
另一方面，航空公司/汽車/飯店、餐廳和休閒則在經濟衰退期間迷失了方向。主要是由於疫情相關限制，商業復甦存在不確定性，許多人的財富、收入和購買力都減少了。 因此，奢侈品和服務（如汽車）的銷售量將會下降。
參考資料: https://www.fm-magazine.com/news/2020/apr/business-sectors-boosted-by-coronavirus-concerns.html (瀏覽於2024年7月)
問題六
根據不同國家的跨文化變更，怎樣的市場營銷策略才適合客戶？ 

透過結合4Ps策略，揉合「地區調整」及「全球覆蓋」的全球目標策略，可能會適合客戶。

活動五：
(a) 將兒童遊樂園融入餐飲服務，描述消費者購買決策過程的步驟
1. 確認需要/刺激: 例如 尋找一個可與孩子一起歡度假期、渡過週末家庭日、可舉行孩子和朋友聚會的地方                                            
2. 蒐集資料:例如 從個人途徑（如朋友、親人等），商業途徑（如網站、雜誌等），大衆傳媒（如消費者委員會、消費者評價等）
3. 制定和評估方案：例如比較價格、聲譽、服務種類（遊樂場賣點）、安全性、所提供食物的選擇和品質等。                                        
4. 購買決定：例如根據評估結果決定光顧那家提供類似服務的餐廳            
5. 購買後行為：例如如果服務符合期望/能夠滿足需求，則再次光顧並購買服務；若服務未達預期/未滿足需求，更換同類型餐廳或提出申訴            
(b) 解釋影響童樂園顧客購買決定的兩個社會文化因素
· 文化：信念、價值觀和習俗，例如人們享受親密的家庭聯繫，社會普遍認為家庭活動可增進社交及家庭關係                                 
· 社會階層：職業、教育程度和收入，例如收入滿意，購買力高的顧客會選擇環境衛生、服務好的品牌或優質餐廳                                   
· 參考團體：例如顧客會向朋友、家人尋求意見和建議                        
活動六：
比較商業市場與消費者市場的差異
	差異

	消費者市場
	商業市場

	A. 購買決定的複雜性

	購買的專業性
	非專業

	專業


	B. 
	產品的複雜性
	較簡化

	較複雜


	C. 
	購買過程
	較簡單的個人決定
	正規程序

	D. 需求性質/購買目的

	購買者的數目
	較多

	較少


	E. 
	購買者的規模
	較小

	較大


	F. 
	需求的來源
	最終使用者

	市場對生產及營運的需求

	G. 買家與賣家的關係

	供應商與顧客之間的關係
	較疏離

	較密切


	H. 買家對價格的敏感程度

	需求的彈性
	較具彈性

	較缺乏彈性



活動七：辯論
支持的論點：  
1. 兩類市場營銷的基本原理實質上相同，因為兩者都是要滿足消費者的需要與需求。
2. 兩類市場營銷在概念上均含有交換的意思，這亦是市場營銷的基本原理。
3. 兩類市場營銷基本上講求產品策劃、價格制定、分銷渠道及市場推廣的決策。
4. 兩類市場營銷在戰略上相似，因為「市場區分」、「目標市場營銷」及「市場定位」等概念都依然適用。
5. 儘管商業市場營銷與消費者市場營銷在多個方面存在差異，例如市場特徵、產品或服務特徵、購買過程特徵及市場營銷組合特徵，但兩者基本上都涉及為顧客創造價值、捕捉價值、傳遞價值及交付價值的過程，以及管理顧客關係。
反對的論點：
1. 表面看來，商業購買過程與消費者購買過程相似，但基於前者涉及手續（正式規則、程序、政策及限制），所以兩者實際上頗為不同。
2. 商業市場營銷與消費者市場營銷頗為不同，兩者的主要差異在於產品複雜性、產品範圍、需求性質、需求彈性、購買者規模及數目等方面。
3. 商業市場營銷與消費者市場營銷存在明顯差異，因為前者講求購買的專業性（由素有訓練的人員負責）。
4. 顯然，商業市場營銷與消費者市場營銷各有不同，因為兩者在購買目標、購買標準、購買者與銷售者之間的關係、供應夥伴關係及組織內多重購買影響等方面均存在差異。
5. 兩者亦存有策略差異，因為商業市場營銷必須考慮特定產品的供求情況、所身處的行業、計劃出售產品給甚麼行業及更廣泛市場環境的趨勢。
6. 兩者的市場資訊有重大分別。現時已有很多有關消費者及消費品的資料庫供公司參閲。不過，關於商業市場的資料往往重質不重量，而且有關資料通常較難取得。
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