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内容概要

　　《商场经营管理：理论案例制度实务》首先介绍了商业的起源、历史、发展、类型以及特征，进
而具体讲解了关于商场经营管理的组织形式、管理制度、经营策略等方面的问题。
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章节摘录

书摘节  购物心理与购物环境    顾客的购物行为按照消费心理学的观点是“需求”动机的实施过程。
由于不同顾客的需求目标、需求标准、购物心理等差异，会表现出各种各样的购物行为，但以下几点
对购物环境的要求是大体相同的。
    1．购物环境的便捷性与经济性    就近购物、方便快捷、省钱省时，对于大多数人购买大多数商品，
特别是生活日用品，这是消费者普遍的选择。
因此商场业主选择交通便利的街道和人口较密的居民社区开店是非常重要的。
对于任何一个商店业主来说，选址是第一位重要的事。
    小商店、连锁便利店、售货亭应该设在居民出入集密的地方，以多数居民步行或自行车购物服务半
径不超过500米为宜；大型的综合商场、超市、购物中心，也应该设在交通方便的地段。
除了公共交通方便外，还应留有自行车停放处。
在我国大中城市还应考虑适当的小汽车停车场(往往区域型和城市中心型的商业区域规划由政府或大型
商业企业统筹考虑设有停车场，随着国家鼓励私人购买小汽车的各项政策出台，我国许多大的城市都
出现了商业中心区停车不易的现象，因此许多大P31型商业企业在新的规划建设中都将车库列入规划)
。
国外还普遍存在着用商店的手推车将物品运至附近停车场、再用汽车运回家的现象。
    建在城乡结合部的大型超级市场和仓储式商场，开设专车到交通要道口和指定地点接送顾客，等于
从另一个角度为消费者提供了便利的购物环境。
    2．购物环境的聚集性和选择性    顾客为了得到价廉物美的商品，只能通过多方比较、多样选择、多
处观察、多种认识才能完成。
“货比三家”是谁都知道的道理，说明了购物选择的重要。
那么购物环境就不能是一家，不能是少数商品，应该是具备多家商店、多种商品、多种花色、多方信
息的整体购物环境。
这也是商业聚集效应产生的原因。
    人类具有从众的行为习惯。
我们经常可以看到一些店无人问津，一些店人满为患。
人满为患的商店顾客会越集越多。
这种聚集效应也会促使许多业主采用联手的“链式经营策略”——多家商店、相同商品聚集在一起共
同营销。
如电器一条街、服装街、食品街、装饰城等专业街区也就应运而生了。
    在综合商场中，服装、裤子、衬衣、家电等也有相当一部分是同类商品多种品种形成专门的销售区
域，便于顾客挑选，这也是出于聚集性摆放便于选择的目的。
    3．购物环境的标志性与识别性    这里特别显示了商店形象策划和环境设计的重要性。
同一条街上，经营同一类商品的商店有很多，一般顾客是不记门牌号码的，但设计独特的商店标识与
门面、橱窗摆放、广告宣传都给消费者留下了深刻的印象，因此，正是商业环境设计的新P32颖性、
独特性和可识别性，才造成整个商业街区五彩缤纷的景象。
  4．购物环境的舒适性和美观性  前边讲过，提高购物环境的舒适度，能提高消费者来的次数和逗留的
机会，也就为多接触商品提供了机会。
诱导性购物就是把那些有意无意来逛商场、休闲购物的人群吸引来，使其轻松购物、潇洒享受。
要创造舒适的购物环境，有几方面的因素要考虑。
    (1)视觉的愉悦感：对造型、色彩、朴质、光线等店堂环境的组合安排使人产生的愉悦感。
    (2)身体触觉的舒适感：合适的温、湿度，如夏季没有空调、空气闷热且混浊，顾客是不会久留的；
对通道的完善、路线的合理安排、扶梯的合理设置、休息空间合理保证等，都要做精心安排。
    5．购物环境的安全性和可信性    购物环境的安全性与舒适性同等重要，要在保证安全的前提下追求
舒适性。
安全设施要达到国家有关要求，要考虑设备设计安装的安全性、电路设计的安全性、电梯运行的安全

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<商场经营管理>>

性、电动扶梯运行及周围护栏的安全性、防火疏散的安全性。
还要考虑到场所设计中对顾客可能造成的伤害问题，如商场某一部位有水源可能弄湿地面，那里过于
光滑的地面材料会使顾客滑倒；商场入口台阶用过于光滑的地面材料会造成雨雪天气时顾客滑倒；通
道过窄或电梯、楼梯不够会造成人员因拥挤受伤；商品柜台的边角过于尖锐会碰伤顾客等。
环境设计规划要考虑到顾客的心理因素，应避免引起顾客心理恐惧和不安全的因素。
比如拥挤的出入口、楼梯和通道，顾客会担心自己被挤P34伤，在拥挤的柜台前掏钱包顾客会担心被
偷等。
还应考虑到商品本身的防盗安全问题，应考虑怎样能在不伤及顾客合法权益的情况下打击盗窃。
    商场的可信性主要指商场在维护顾客权益方面的可信度。
重点要“杜绝假货”和“打击价格欺诈”的不良商业行为，使得顾客在商场购物安心。
它从另一面也说明了企业品牌的重要性。
商场环境除了直观上的舒适、安全性外，对顾客心理的可信性影响是不容低估的。
美观舒适的环境、井然有序的销售区布置、琳琅满目的商品陈列、五彩缤纷的广告宣传、合理明确的
商品介绍，都能影响顾客对商场的可信度。
    商场的可信性是靠管理措施和本着“以人为本”的原则逐步在顾客心中建立起来的。
例如：前两年我国大中城市就开展了“百城万店无假货”行动，许多著名的老牌名店积极响应，挂牌
参加。
    再著名的商品品牌也会出现故障。
各国在制定自己某类商品生产标准的时候，都会有一个差错率或故障率的规定，特别是价值相对较大
的耐用消费品。
这就要求生产厂家和供应商建立起完善的售后服务体系，这是影响商场在消费者心中可信性的重要因
素。
越是著名品牌，售价越高，消费者得到的它的欲望越强烈。
一旦拥有，成就感和虚荣心也得到了极大的满足，前面所说的追“名”心理即在此。
如果该产品出现故障和质量问题，消费者心理的落差和失望感会很大，如果得不到良好的售后服务，
愤怒的情绪将迅速高涨。
如2002年上半年，武汉野生动物园购买的价值百万的名牌汽车出现故障没有及时、有效地解决，当众
用大锤砸车的事件在全国闹得沸沸扬扬。
后来又有几起该品牌车出现故障却也没有得到有效处理的例子。
这与其公司只顾在中国市场卖车而没有研究中国市场的情况(如路况和油况)，更没有建立完善的售后
服务体系有关。
这不但影响了其自身的声誉，而且给部分对手以可乘之机。
    微笑服务即热情耐心地对待顾客，会使消费者增强对商家的信任感。
而且这种服务能够规范地体现在商场每一个员工身上，使顾客对商场员工的素质产生信任，从而增强
了对商场的信任感。
    综上所述，消费者购物时的求好、求新、求廉、求便、求美、求实的心理动机，要求商业购物环境
舒适愉悦、商品丰富、安全诚信，以满足顾客购物时的生理和心理需要。
P35
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编辑推荐

这是一本在商场工作或有心要去商场工作的管理人员必看的书。
它主要介绍了消费者购物心理与购物环境、商场开业准备、商场室内规划与设计、商场计划管理、商
场人力资源管理、商场价格管理、商场营销管理、现代商场行政管理、商场收银与办公自动化管理、
商场财务管理、商场卫生和安全管理、商场形象管理、PB战略、商场产权制度改革等一系列与企业经
营运作过程密切相关的问题。
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