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内容概要

　　《高等院校市场营销专业本科精品教材：零售营销》讲述经典零售营销故事，汇聚中外零售营销
思想。
教材内容包括：零售业竞争、营销、自有品牌战略，零售业选址、形象、商品，物流管理与服务策略
，零售业定价、促销、服务策略，网络零售。
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作者简介

王国才，管理学博士，南京大学商学院市场营销系副教授、系副主任、硕士生导师。
2005年毕业于复旦大学管理学院，获管理学博士；2005年至今任教于南京大学商学院市场营销系。
2007年被评为“南京大学通报表扬的共产党员”、“南京大学商学院首届青年骨干教师”，获2010年
度“菲尼克斯电气”奖教金。
主要研究方向为：战略营销、关系营销与营销渠道管理。
现主持国家自然科学基金两项，在国内外期刊发表论文六十多篇，出版著作五部，并为五十余家公司
提供营销战略、营销渠道设计、物流与供应链管理等方面的管理咨询与培训。
现为《南开管理评论》、《管理学报》、 《南大商学评论》等刊物的匿名评审专家，国家自然科学基
金委管理科学部通信评议外审专家。
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章节摘录

版权页：   插图：   四、购买决策过程具体阶段 消费者购买决策过程是一种阶段性模式，可以分为问
题认知、信息收集、对可选择方案的评估、购买决策和购后行为，如图3--4所示。
这个模式强调了购买过程在消费者实际购买行为做出之前就已经开始了，并且在购买行为做出之后很
久还会有持续影响。
它启发零售营销人员应将注意力集中于购买过程，而不是购买决策。
 应注意，购买决策过程的五阶段模式主要适用于单位价值高的高介入产品，对于低度介入的产品的购
买，消费者可能会跳过其中的某些阶段。
例如，一位口渴而想买矿泉水的顾客，可能会从对矿泉水的需要认知，直接到购买决策，跳过了信息
收集和方案评估阶段。
再如，一个以前在某一家箱包商店购买过皮包并且购后很满意的顾客，再到这家商店来购买皮包时，
其决策过程也会比较简单。
 （一）问题认知 认识问题是消费者购买决策的第一步，它是消费者意识到理想状态与实际状态之间
存在差距，从而需要进一步采取行动的过程。
 问题认知阶段也就是引起需求的阶段。
需求可能由内部刺激引起。
例如口渴了想喝水，天冷了想买大衣等内部刺激。
也可能由外部刺激引起，例如，看见橱窗模特儿穿着漂亮衣服，也想拥有；看见传单DM超低价产品
，觉得不买可惜。
有四个与问题认知有关的问题是零售商需要关注的：（1）需要明白消费者面l临的问题是什么。
（2）需要知道如何运用营销组合解决这些问题。
（3）需要激发消费者的问题认知。
（4）在有些情况下需要压制消费者的问题认知。
比如，一则香烟广告画面上是一对快乐的夫妇，标题是“享受人生”，很显然，这个标题正试图减少
由广告下方的强制性警示“吸烟有害健康”而带来的问题认知。
 问题认知这一阶段的存在对零售商有两方面的意义：第一，零售商必须了解本企业产品实际上或潜在
地能满足消费者哪些需要，并以此作为设计触发诱因的根据。
例如，人们对于家用轿车的购买，出行方便的需要是一种驱动力，显示身份和财力的需要也是一种驱
动力。
如果汽车零售商的轿车能同时满足以上两种需要，就能引起消费者的购买动机。
第二，随着时间的推移，消费者对某种商品的需求强度会发生变化，并被一些诱因所触发。
例如，消费者对夏季用品的需求强度，会随着夏季的临近而加强，正当夏季时这种需求强度达到最大
，随后就会减弱。
因此，零售商一方面要掌握引起需要的动机，另一方面要善于安排适当的诱因，促使消费者对本企业
所经营的产品需要变得很强烈，并转化为购买行动。
 按照马斯洛的需求层次理论，零售商可以通过零售营销组合来刺激消费者不同层次的需求，唤起消费
者不同层次的问题感知，从而影响消费者的选择。
例如，通过散发着香味的食物引起消费者的生理需求；通过强调商品的安全、稳定、保险刺激消费者
的安全需求；通过赋予商品的情感来满足消费者的社会需求，例如玫瑰是爱情的象征；通过赋予商品
的高贵形象来满足消费者的自我实现需求，比如奔驰轿车。
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编辑推荐

《高等院校市场营销专业本科精品教材:零售营销》是高等院校市场营销专业本科精品教材。
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