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第五章消費者行為分析
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本章大綱

 章首案例 ZARA

 第一節解析消費者行為

 第二節消費者市場的購買行為

 第三節企業市場的購買行為

 行銷案例5.1 HSBC Direct.

 行銷教室5.1 涉入程度
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章首案例：ZARA

 cost down只是提高顧客價值的手段，而非目的，而且，cost
down也並非提高顧客價值唯一的選擇方案或思考方向。

 ZARA的成功是靠著平價＋快速＋少量多樣＋垂直整合等元素

所共同打造的強大競爭優勢，在其中，平價固然重要，但也只

是貢獻者之一而已。

 第一線人員的重要性不容小覷，因為他們通常最瞭解市場動態

與消費者需求。

 ZARA的庫存量遠低於同業，這有助於成本的降低。
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2.1 影響消費者行為的主要因素

 圖5-1 消費者市場的消費者行為刺激反應模式
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表5-1 影響消費者行為的主要因素
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（一）動機

 圖5-2 動機模式
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圖5-3 學習過程
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2.2 消費者購買決策過程（圖5-4）
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圖5-5 消費者品牌選擇過程
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表5-2  消費者對決定性屬性的評價
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圖5-6 購買情境複雜度連續帶



行銷管理(三版)     蕭富峰 著 ISBN 978-957-729-836-2

圖5-7企業市場的消費者行為刺激反應模式
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表5-3 企業市場三種購買類型的特徵
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圖5-8 採購中心(buying center)裡的多重
影響與角色
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表5-4 影響企業購買行為的主要因素
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圖5-9 企業採購過程
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表5-5  組織購買決策過程與購買情境
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表5-6 供應商分析範例
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