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《行政》第十一卷 ，總第四 十一期 ， 1 99 8 No ．3 ，89 5 － 91

徽記及市場學的應用
＊

高志德 ＊＊

談到徽記，我們首先會聯想到商品牌子、消費主義、銷售和市場學等的術語。

在進入主題之前，我們要適當地簡略談談一些市場學的概念。人是一個有需要和有

慾望的實體，需要和慾望導致個人產生了某些不滿足的情況，而需要和慾望都是可

透過獲得產品、財貨和服務來解決的。

當然，這些產品可以由不同方式去獲得，例如本身的生產、威迫、請求或

交 換 。

許多社會都是以交換為原則來運作的，這表示了那裏的人都成為生產某一種產

品的專家，並以這種產品去換取所需的東西。

市場是一處用作交換的地方，諸如必需品市場、產品市場、人口市場和地理

市場 。

社會組織可根據生產概念、產品概念、銷售概念、市場學概念和社會市場學概

念來決定其進行的活動的變化。

生產概念指為使消費者接受和購買可利用的產品，因此管理者的主要工作就是

要改善生產效率及盡量降低價格。

產品概念指消費者對於價格合理的優質產品會有較好的反應，而在銷售上所要

付出的努力便可減低。

銷售概念指一般的消費者是不會向沒有在銷售和推廣方面盡力的組織購買足量

的產品的。

市場學概念指一個組織的主要工作是要確定顧客的需要、慾望和偏好，據以訂

定供應產品、財貨或使顧客滿意的服務時所採取的方法。

社會市場學概念指組織的主要工作不僅要確保顧客滿意及其長期的消費，同時

要保障其社會福利，而這確實是達到目標和履行組織責任的關鍵 。

＊ 本文撰於一九九八年二月。

＊＊ 行政暨公職司行政現代化廳高級技術顧問
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一般來說，這些概念顯示了“市場學”的發展，它在過往不時被誤解和被過份

簡化，而且常常與受爭議的銷售活動及“給予顧客所求”的一般概念混為一談。

過往的研究結論認為“市場學”在“貿易”中應該是一種對機會持續不斷的追

求，尤其在市場方面，使組織的目標盈利增至最大。

一個組織的市場工作包括有以下幾個重要方面：

·

·

·

·

牌子的形象；

銷售及分銷網絡；

顧客和供應商的關係；

（邏輯上）組織的人事；

市場學並非銷售，然而最成功的市場學就是銷售。

同樣，廣告和推廣同是與顧客溝通以及推介產品和服務的最有效方法，以其優

點去游說顧客。

為了要理解以下許許多多的概念，最好先讓我們明白市場學的“資產”是甚

麼 。

一般而言，當談到“資產”時，馬上便會想起財務資產，或更確切地想到組織

的會計報表（特別是結算帳目）內所列出的資產。

除此以外，亦會想起“固定資產”的土地、樓宇及設備，還有“流動資產”的

貨幣供應及存貨（原料、半製成品及製成品）。

奇怪的是雖然市場學的資產並沒有在結算帳目中顯示出來，可是它們對於商業

活動的穩定和成功卻是極為重要的。

歸根究底，唯有那些可以直接或間接有利於在現時或將來產生銷售利潤的資產

才是有價值的。

市場學的資產

市場學的資產可以是：

牌子的形象

在市場中產生何種的形象力或“價值”？

取得市場

市場的某部分被組織宣稱為其佔有（消費者和供應商的忠誠在此起決定性作

用）。
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分銷網絡

組織建立分銷的渠道使其產品能以有效和經濟的方式傳送到消費者手中。

市場的範圍

對許多組織來說，經驗的結果和具實力的經濟就是這些大企業的實際優勢，因

為成本會較低，而且市場的範圍會較大。

與供應商的關係

以低價錢獲得原料和元件的能力被視作一種重要的優勢。除此之外，與供應商

緊密合作可不斷得到有新產品面世的發展。

與顧客的關係

“接近顧客”一直是九十年代很多組織的座右銘，他們都從建立起與顧客之間

的穩固關係中獲利。

技術基礎

在設備、程序或資源方面擁有特殊“專門知識”的組織能有穩建的基礎控制產

品和市場。

實質上，只有通過它們及其他市場學“資產”的有效使用，組織才可制訂出一

個策略以及保證成功的市場計劃。

市場學概念是以資產的盈利性為依據，不應與以前的產品指導概念混為一談。

以產品指導為商業活動特色的企業是非常重視程序和技術的，然而卻往往“遺

忘”了顧客的真正需要。另一方面，這些企業有時也會忽略（純因不加注意）了可

影響其成功的市場轉變。

市場學基於資產的盈利性而不斷努力尋求潛在的機會，務求探索產品以外的工

作和資源的使用。市場學純屬媒介，透過它便可找到顧客的需要。

“供應”這個術語指組織向顧客提供所需品的總和。

我們可以圖表來顯示供應如同一個協定：

供應的協定

897



供應實際上就是一個利益的保證，換言之，顧客由於要得到期望的利益而被誘

導去購買一種產品。

有一句市場學的舊諺語說：“人們只為利益而購買產品”。一個人購買一部錄

像機為的是要得到某種娛樂、獲得資訊，或……；並非打算獲得圍繞着它的顯像管

和電極。

重要的是，這樣牽涉到產品的技術資料和銷售的巨大壓力，而市場學的成功便

是從出售解決問題的方法而來的。

顧客從以下的方式認識產品：

產品的認識

這種認識所帶出的概念就是組織應該竭力在競爭中突出產品的附加價值。

如果組織只顧及產品的外觀，產品的基本結構便容易被模仿及失去其面對競爭

的所有優勢。

在其他技術密集的市場中，同樣要注意到專利品的保護和登記。我們試想之，

例如個人電腦、鐳射唱片或跳字鐘錶的市場……。如Appl e、Sony或Se i ko等的企

業形象之所以別樹一織並非依靠（這種商業活動的先進的和簡化的）技術，而是依

靠設計、牌子形象、消費者的忠誠、良好信譽以及供應範圍。

長久以來，成功的企業都是在為顧客生產特別的貨品和提供與別不同的服務方

面下功夫的。

顧客所確認的產品的附加價值往往是來自一種與其他競爭產品相比較的特殊

利 益 。

突出優勢的概念是市場學策略的訣要。在某個方面，我們可以說，市場學的主

要功能就是要確定和維持一種在面對消費者的競擇時所顯現出來的最大差別。

“牌子的形象”是必不可少的，因為它能使某種消費品或非牟利機構所提供的

服務有一種動力，這裏包括的還有向市民提供服務的政府。

“牌子的形象”使現代的組織越來越注重市場學的策略人的發展。

在這種情況下也就產生了“徽記”，它們的主要功能是識別、突出和傳播有關

產品的品質和來源，以及提高產品或企業的價值。一個良好的徽記對一家企業來說

是必要的，因為它決定了企業的形象。在五花八門的企業中，確實需要“看清它

們”及“辨明它們”。
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形象的原則

設計一個徽記要花費數以百計的澳門幣，這要視乎委托的組織和所涉及的對

象。但是，很多時候，在繪畫徽記的工作價值作用少的情況下，這項工作的報酬便

會較差。

工作開展的首要步驟之一就是需要調查對象範圍、市場和涉及的消費者類型，

並要確切地了解公眾所產生的情緒。此外，就是負責標誌設計工作的圖形設計師這

一環了，因為只有他才徹底明白這項工作所使用的元素（例如字體類型），以及避

免所設計的標誌被抄襲。

儘管不存在一成不變的原則，可是產品若然是食品時，其字體可能會模仿手寫

字體用以反映其真實性，又如有關技術產品，便需要使用銳利的和具動感的字體。

綠色、藍色和栗色所傳達的是一種安靜平和的感覺，而紅色和黃色則代表了活力。

一個標誌是應該具有強烈和耐久的特色的，能象徵組織的特性，以及使人產生強烈

的、積極的、具信心的和舒服的感覺，而潮流是不能影響其建立的形象的，同時由

於消費者對產品形象有偏見，標誌便需要不斷被修改。

“這項工作是根據直覺多於原則的，人們會直覺地知道這個標誌能否產生效

果”。這正如“有些連起碼的圖形設計規則都不遵照的不恰當徽記竟然能被運用得

不錯，諸如Coca－Cola及Camel的特殊情況”。

象徵化的力量

一家企業或一種產品的徽記偶爾會惹來爭論的情況，甚至威脅到它們的生死

存 亡 。

另一方面，也有一些企業是具有非常有說服力的形象的，只要出現其徽記，任

何東西都能夠銷售。根據專家說，一個良好的“徽記”是銷售成功的關鍵之一，因

為這是關乎到產品的名字和其代表的牌子的特性的。正因如此，所以“Yves Saint

Laurent”並非單純售買衣服，還將標誌放在香水和美容產品方面；“Bayer”因為亞士

匹靈的質量受到確認，所以生產的何種藥物都有銷路。此外，“Virgin”因為能在航

班上供應冷飲，所以理所當然它能夠取得年青人的歡心。

這個事實就正如一個利用本身的牌子而得到某種價值的結果，這並非依靠產品

的表現，而是由於地位、穩定性、其國際影響及其具潛能的市場種種因素所引致

的。家庭用品方面的“General E l ect r i c ”和“Durace l l ”，以及玩具方面的“Nint endo”

和著名的“Barbi e”，他們的名字可以提升價值到使人難以置信的地步。兩個或以上

的牌子合併的現象越來越普遍，其目的是為了要深入難以到達的社會階層或使其形

象煥然一新。以“Renaul t ”和“Apple”所合併的“Cl i o Appl e”為例，這便可見一斑

了。此外，還可見於傳統的成年人牌子“Mercede s”，以及為年青人設計的“Swatch ”

手錶，它們聯合起來生產“Smart ”迷你汽車。
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標誌特色

有助記憶牌子或企業名字的一個要素就是標誌，換句話說，就是圖形形象，例

如附於名字旁邊的吉祥物。不論是標誌抑或是徽記，有如音樂一樣能影響情緒、記

憶和感覺，所以任何組織都要尋找出引發消費者信心和好感的標誌。

“Michelin ”和“Nike”都是一些非常成功的標誌。對於名字難唸的牌子來說，一

個標誌可以成為成功的廣告宣傳的關鍵，雖然這並非其成功的根本原因。“Coca－

Cola”和“Cola Cao”這兩個在葡萄牙人所共知的牌子就是沒有任何標誌的。

政府所用徽記的用途如何？

一個機構的任務是要明確本身的存在目的，並使本身在社會上所發揮的作用得

以確認。

目標，是機構企圖透過其存在及運作而達到的目的。一般來說，根據經濟理

論，機構的目標就是要尋找最大的利潤。

然而，由於有些機構的目標是不能單純從財經方面達到的，所以市場學就正開

始吸引這類機構的管理者的注意力。

另一方面，不僅在公共機構，特別是醫院、市政機構以及其他非牟利的公法

人，展開一系列有關市場學的工作，同時除了市場學會議之外，還實行了公共機

關市場學的部門制度，藉此表現為市民所提供的服務的素質，這是一個不斷提高

的趨勢。

由於社會轉變衍生的需要、公共及私人競爭的增加、顧客態度的改變，以及財

政資源的減少，市場學的重要性也隨之增加。

這些機構並未採納新的市場學觀點，所改變的只是活動範圍和所採用的方法。

這些機構擁有形形色色的顧客和不同的目標，並且提供超過一種以上的服務，

這要比只供應一種技術產品更複雜，它們一方面要承受公眾壓力，另一方面又要聽

取公眾意見。

要利用市場學來獲得利益，這些機構便要視市場學為一種推廣活動，增加其廣

告的財政預算和推廣其服務。

好一部分人認為市場學是一項能使到在競爭中取得位置的工作，它有助於發展

新的“服務和產品”，並且能夠滿足顧客／市民的需要。

衛生、教育及文化都是政府的市場學技術特別專注的範疇。

這些範疇的機關要引入市場學，可以通過建立和組織一個委員會或一個市場學

的專門工作組（tas k－ force），以及在各統籌司和各機關的公共關係部門中設立處理

市場學問題的專責部門。

現今政府的其中一個要擔心的問題就是如何經常尋找新的解決方法，以便在各

範疇的活動中，更好地服務社會。
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為此，政府力求工作是集中於使用者／顧客身上，並務求能改善服務素質和回

應能力，令使用者的需要和利益能適時得到滿足。

為了達到以上目標，就要特地透過去繁從簡和消除官僚作風的方式來簡化工作

程序，改善與普羅大眾溝通的渠道。雖然牽涉的是政府的整體工作，但各部門仍需

集中其服務來滿足使用者的需要，只有這樣才稱得上是真正有效率的服務。

因為這項工作所涉及的不單是政府的領導階層及其他工作人員，同時也牽涉到

使用者這一方面，所以政府應該不斷和有步驟的關注，除了要關注去除既定程序的

官僚化之外，還要防止新程序的官僚制度化。

在此情況下，隨着形式化、工作化及與使用者有關的非正式條件的改善，政府

機構的社會形象亦得以改善。

如何對市民宣傳或建立一個代表形象？

許多公共機關由於考慮到其職能和權限具有一種非常專門的性質，所以都會使

用到徽記，這些徽記不僅起着識別部門所屬範疇的作用，同時不論對於個別的市民

／顧客抑或是普羅大眾來說，還代表了要向社會展示和傳遞的機關形象。無論是手

冊、報告、表格、抑或是其他類型的資料單張，這些徽記能反映出該公共機關的整

體特徵和所具備職能。徽記可在社會中起識別的作用，表格上的徽記，對於不論是

工作人員抑或是要填寫表格的使用者來說，都具有一種很好的識別作用。

徽記有識別發出機構的作用。

徽記的“設計者”應該使用有助於宣傳其“牌子形象”和機構的“工具”。

徽記的設計除了要有適當的特殊編排外，還需考慮到機構的形象方針，而識別

的徽記形式可以是圖形和機關的正式名稱的併合。

徽記不同於名稱，並不要求有意識的閱讀，觀看者不費力氣便可不知不覺地識

別到代表有關機構的圖形標誌。

徽記與別不同，它不需根據任何實體、活動或所涉及的形式的名稱來設計。各

機關本身的徽記設計實際也含有能取悅人的書面形式的溝通。

徽記雖然是為業餘者而製作的，但是也必須有專業的合作，與專業學校的合作

就是一個極好的製作標記的方法。當某部門要創作一個徽記時，很多時會藉舉行公

開比賽的方式來建立機構形象的。

葡萄牙的情況

徽記仍然是一種識別組織形象的重要工具。

特別在七十年代末，葡萄牙便開始提出改革機關行政的反政府官僚化方案，當

時的領導階層，透過“政府與市民的關係”的新哲學理論，在各公共機關中運用簡
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化的措施，這些理論包括公共機構市場學（分析和研究收集得來的市民意見，與社

會夥伴和意見小組對話和進行調整）、機構廣告宣傳（利用廣告、刊物、錄像文

章）、公共關係（透過公共關係服務，以及建議和申駁的熱線使行政者得到社會資

料）。與此同時，公共機構也開始出現徽記。

然而，根據一九八五年十二月十七日第997／85號法令於一九八五年設立行政

現代化秘書處，邁開了行政改革工作的第一步，其目的在於鞏固和執行政府所進行

的團結部門力量的綜合改革。

此外，一九八六年七月二十三日第203／86號法令徹底賦予行政現代化秘書處

具架構以促進政府的改革及選擇性革新。其目的在於提高公共管理的整體效率、改

善該處與行政者的關係、去除國家部門的官僚化作風及簡化行政程序。

就是這樣，迎接了有助滿足集體需要的巨大挑戰。

除了採取無數改善政府與使用者關係的措施之外，該處還考慮到令使用者易

於識別部門的徽記的問題。一九九一年第1 29／91 號法令的公佈規定了改善各政府

部門接待使用者的措施，該法令第八條（部門的識別）准予公共機關在其內部文件

及對外通告中使用象徵其性質或活動的徽記，透過徽記的圖案統一和快速的識別

該部門。

澳門的情況又如何？

一九七四年至一九八一年這段起步期間，政府架構的運作於社會發展中是蝸行

牛步的。

《澳門組織章程》的政治民主化和有關改變、與中華人民共和國建立關係、大

約七年的時間中兩度更換總督，雖然發生了以上種種重大事件，但是一九七四年的

政府宏觀架構直至一九八一年仍維持不變，架構的改變只是在一九七六年引進保安

部隊及在一九七五年／一九七六年再引入到其他機關。

儘管在一九七九年要進行各公共機關架構的合法改變，可是這項工作到了一九

八一年的六月才在政府中開展。當時政府所採用的架構明顯地是較為分散的，由於

只有一個機關直屬總督，所以政府的架構變得更專門化，以達到去蕪存菁的目的。

機關架構的專門化的進展緩慢，到了一九八三年底至一九八五年初才達到落實

階段 。

有關澳門公共行政當局通常使用的印刷品和其他文件的行政規定載於一九八五

年及一九八六年公佈的多個法規內。

一九八五年三月十六日第59／85／M號訓令是首個引入有關這方面指導措施的法

規。此法規訂定了澳門公共行政當局的徽號及其使用規則，以及有關使用徽記的一

些規定。

除此之外，其他在一九八六年公佈的法規亦規定了紙張、印刷品、信封及郵簡

等的規格，並將專印權授予澳門政府印刷署，規定其在印製所有官方印刷品及信封

時應嚴格遵守既定準則。
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特別一提的是一九八六年一月二十五日第5／86／M號訓令，此法規是使工作合

理化的一項努力，目的是改善對市民的服務，它規定：

·

·

·

·

·公函、信件及報告等所用紙張的標準規格及其印刷內容；

印刷品須為雙語；

格式編號及其尺寸大小說明；

印刷油墨及紙張的顏色；

紙張種類。

一九八六年一月二十五日第6／86／M號法令規定了信封及信袋的大小規格，並

列明了印刷的有關細節。

後，一九八六年十月六日第46／86／M號法令亦規定：

·使用郵簡的規則；

·郵簡的格式；

·紙張的顏色及種類；

·使用形式；

·郵簡編印的位置和形式。

公共行政當局之徽記

根據一九八五年三月十六日第59／85／M號訓令，“本地區公共行政當局之徽記

為一附有葡萄牙共和國之盾的天球儀，周圍是一些交錯的枝葉”

該訓令除了引入關於公共行政當局使用的印刷品和其他經常使用的文件的指

導措施，尤其是使用行政當局徽記和“澳門政府”字樣屬強制性，並准許所有自

治機構，包括市政廳及一些在特殊情況下的一般機關，使用其他徽記作為代替該

徽記，但該等徽記必須憑有充份依據的建議書及行政暨公職司的意見書，才可獲

授權使用。
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根據該法規，同時核准以下不同的徽記：
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市政徽記

另一方面，有關市政徽記，澳門市政廳的徽記由一九六一年七月二十七日第

1 8626號訓令創立，後來由一九八五年三月十六日第59／58／M號訓令確定。
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一九七四年七月十日第468／74號訓令，授予海島市使用其本身的盾形徽和旗

然而，該徽記於一九八五年六月二十五日第1 25／85／M號訓令中才得以確認。

根據《基本法》第十條的規定，將來除了中華人民共和國國旗外，澳門特別行

政區還具有自己的區旗及區徽。

澳門特別行政區的區旗是繪有五星、蓮花、大橋、海水圖案的綠色旗幟。

中華人民共和國澳門特別行政區區旗圖案

中華人民共和國澳門特別行政區區徽圖案
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隨着時間的過去、工作工具和方法得到技術性的發展，以及澳門政府越來越關

注社會，旨在使行政工作關係得以簡化和現代化的一些條文和改革因而得到採用。

一九九八年二月二日第5／98／M號法令對於官方通告、檔案、標準規格、有效文件

及徽記更作出了規定。

除了官方通告的基本規定、檔案的運用、刊物的標準規格及政府和私人的合作

等種種的改革措施之外，其他有關使用徽記的改革皆載於第五條（識別）第三及第

四款內，允許部門、機構，以及為使用者發展活動的附屬機構和轄下單位具有本身

的徽記。換言之，允許一個部門使用多於一個的徽記，這種情況以前的法例是絕對

禁止的，每個部門只能使用一個徽記。

根據該訓令，亦核准以下的標記：

最後，本文的其中之一個目的就是要強調徽記的重要性，因為它是識別組織的

要素，在公共市場學中能發揮作用。此外，市場學也是一種幫助達成既定目標（在

市民心目中建立組織的形象）的實效性和實質性活動，積極提供一種改善機構的手

段，在有效工作和工作具效率的前提下，使政府產生一種着重素質和完善管理的敏

銳觸覺，減少官僚化、增加透明度，以及越來越接近普羅大眾。
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