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第一章 何謂行銷－管理可帶來利潤的顧客關係 

 

 

 

壹、基本概念 

一、行銷(marketing)與銷售(sales) 

（一）行銷(marketing) 

 

（二）銷售(sales) 

 

二、需要(needs)、欲望(wants)與需求(demands) 

（一）需要(Needs) 
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（二）慾望(Wants) 

( ) ( )  

（三）需求(Demands) 

( )

 

三、交換(exchange)與交易(transaction) 

（一）交換(exchange) 

(

)

 

（二）交易(transaction)  

 

四、市場的導向 非常重要 

(market)
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（一）生產導向(production oriented) 

(

)

 

（二）產品導向(product oriented) 

 

(marketing myopia)  

（三）銷售導向(sales oriented) 

 

（四）行銷導向(marketing oriented) 

( )

1.

2. 3. 4.  
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 起點 重心 手段 目的 

銷售導向 工廠 產品 推銷 透過銷售產生利潤 

行銷導向 市場 顧客需求 整合行銷 透過顧客滿意產生利潤 

（五）社會行銷(societal marketing) 

(Phillip Kotler)

(Social Marketing)

 

 

 

 

什麼是推式(Push)策略、拉式(Pull)策略？ 

一、推式(Push)策略 

指企業以大量的推銷員或促銷工具，經由通路將產品「推向」消費者。是一種

「以產品來決定消費者喜好」的銷售思考模式，即前文所謂「銷售是以推的方

向給消費者」。 

二、拉式(Pull)策略 

指企業投入預算用於廣告或各種消費者行銷工具，以激起消費者的需求。即前

補充說明
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文所謂「行銷是以拉的方向讓消費者自己想要」。 

在消費者主義(消費者之需求決定於自己的喜好)盛行的地區，應以「拉式」策

略為主，直接從最終消費者著手行銷策略，引起消費者的喜好需求，方為上策。 

 

什麼是善因行銷、關係行銷、體驗行銷、事件行銷？ 

一、善因行銷(Cause Marketing) 

企業為顧及社會責任，透過與非營利組織結合、或支持某項議題、贊助某項活

動的方式，操作推廣社會議題的行銷活動，藉以提昇品牌形象，增加銷售量的

行銷方式，稱為善因行銷，屬社會行銷的一種樣態。 

二、關係行銷(Relationship Marketing) 

企業針對選定客戶進行一對一行銷，藉此培養長期互惠關係，獲取客戶對企業

的忠誠度，達成企業長期獲利之目的。主要基礎有四： 

(一)信任：客戶對與其交易的企業，在商品與資訊上，須具有一定的信任感。 

(二)承諾：雙方透過履行承諾來建立值得長久維持，且願努力維繫的關係。 

(三)互惠：雙方互相能從對方獲得利益，即要能雙贏。 

(四)同理心：雙方彼此能為對方著想，視對方的事如自己的事。 

三、體驗行銷(Experience Marketing) 

由 Schmitt 提出，指顧客基於親身之觀察或參與事件，觸動其情感、刺激其心

思，進而產生認同感甚至是消費行為，以增進產品價值的一種行銷活動。其強

調企業應將焦點置於顧客的體驗上，而非僅單純的訴求產品之性能與效用。知

名的咖啡連鎖業 Starbucks，便是體驗行銷概念的具體實踐者。 

四、事件行銷(Event Marketing) 

又稱「活動行銷」，是一種「拉式策略」；指企業利用本身資源、創意、企劃，

來創造或運作大眾關心的事件、議題，從而吸引傳媒報導與大眾之參與(寓銷

於樂)，達成企業形象提升，增進商品銷售的目的。例如舒跑杯路跑比賽。 

五、行銷 4P 與 4C 

（一）4P(Product、Price、Place、Promotion) 非常重要

4P  

(Product) (Price) (Place) (Promotion)  

 

補充說明

註 關於 4P 的細節，本書於第 5 章～第 8 章有專章論述。 



 7 

7 

7 

 

（二）4C(Customer needs、Convenience、Cost、Commnunication) 

4C 4 (Customer needs)

(Convenience) (Cost) (Commnunication)  

（三）4P 與 4C 

4P 4C

 

六、目標市場行銷的做法 

（一）差異化行銷(Differentiating Marketing) 

 

（二）無差異行銷(Undifferentiated Marketing) 

 

（三）集中行銷∕利基行銷(concentrated marketing∕niche marketing) 
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（四）個人行銷∕一對一行銷(personalized marketing) 

Yahoo! (

)

(Customerization)  

（五）大量行銷(mass marketing) 

Ford T  

貳、行銷與社會責任 

 

一、社會對行銷的批評 

（一）高價位 

 

（二）詐欺行為 

 

（三）高壓式銷售 

 

  



 9 

9 

9 

 

（四）劣等品或不安全產品 

 

（五）計畫性的汰舊換新 

 

（六）枉顧弱勢消費者 

 

二、行銷對社會的衝擊 

（一）錯誤慾望與物質主義 

 

（二）社會財不足 

 

（三）文化污染 

 

（四）過大的政治權勢 
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三、行銷活動對其他企業活動的衝擊 

 

四、社會對行銷的管制 

 

參、行銷環境 

一、公司之個體環境(內部環境) 

 

（一）企業內部 

 

（二）行銷支援機構 

 

（三）目標市場 

 

  


