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歷任：

 經濟部中小企業處創業圓夢計劃創業顧問

 中華工商流通發展研究協會理事

 中華民國中小企業協會人力資源委員

 中小企業處縮短產業數位落差專案北區總幹事

 佳姿養身工程館旗艦店經理

 功技管理資訊股份有限公司行銷部經理

 凱傑電腦資訊股份有限公司業務部經理

 益思普科技股份有限公司專案經理

 嘉瀅企業有限公司行銷部總監

 上海嘉瀅(BIANCO)總裁特別助理

李華隆顧問
現任：

 勞動部創業諮詢輔導計劃創業輔導顧問

 農委會青年農民專案輔導計劃陪伴師

 新北市幸福微利專案創業顧問

 中國生產力中心行銷外聘顧問

 中華工商流通發展研究協會流通人才教育訓練主委

 中華工商流通發展研究協會常務理事

 中華國際芳香調理協會常務理事

 群泰企業管理顧問有限公司執行顧問
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輔導實績：

 資訊輔導：統一集團美食家食材連鎖、長榮桂冠酒坊連鎖、百事特童裝、

IVY HOUSE童裝、樂活新天地、車容坊連鎖加油站、亞東製茶廠、隆德自然

生態農場。

 品牌零售：嘉瀅企業集團、贏家風采國際事業、喬文有限公司、中興紡織、

FREE、台旌景觀設計、青綠緣生物科技、阿金姐工作坊。

 服務系統：曼都髮型連鎖總公司、璞石麗緻溫泉會館、新竹大遠百、板橋遠

東百貨、台北國際飯店。

 新創事業：唐老壓養生館(100年勞委會微型創業楷模得主)等數百件輔導案。

李華隆顧問
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課程大綱

第一篇 顧客為什麼會購買？

第二篇 六感銷售情境塑造

第三篇 顧客購買八大心理

第四篇 掌握顧客購買心理
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課前提問

1. 希望客戶買我的產品，覺得自己口才太差，無法
說服客人買我的產品，不然就是他們覺得太貴了

2. 針對企業客戶，如何進行開發？客戶老是要殺價？
如何談判議價？

3. 接觸新客戶很難？老顧客留不住？

4. 拜訪前後，顧客心理在想什麼?
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第一篇

顧客為什麼會購買？
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一、商業行為的原點
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二、３Ｃ競爭策略

顧客

競爭者 自公司
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產品服務多產品服務少

價格高

價格低

A
購物中心

B
量販店

C
超市

D
貴婦百貨

？？

？？？？

E
超商

二、３Ｃ競爭策略
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價格 VS. 價值

價值價格

三、購買前的心裡天平
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【價格】

【價值】

顯於外；廠商定價；標於商品或賣場；明確統一。

隱於內；顧客評價；存於每個顧客心中；模糊不一。

價格 VS. 價值

三、購買前的心裡天平
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價格 價值商品

服務

品牌

……

……

三、購買前的心裡天平
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外來資訊

自身經驗

預
期
價
值

知覺品質

三、購買前的心裡天平
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希望的商品

希望的時間

希望的數量 希望的價格

希望的方式

四、顧客要的是什麼?
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第二篇

六感銷售情境塑造
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一、六感行銷

眼

耳

鼻

舌

身

意
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感覺

感受

感動

情感

單
向

雙
向

依
賴

一、六感行銷
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餐飲主要服務流程

新菜單之開發及擬定

新鮮食物採購

乾料與冷藏冷凍貯存

烹調前處理(準備工作)

服務 服務宴
會
、
會
議
之

接

單

及

安

排

顧

客

抵

達

訂問

位好

招引

呼導

帶

位

茶
水
飲
料
供
應

點

菜

烹　　調
上

菜

聽

候

招

呼

添

加

茶

水

甜

點

供

應

結

帳

走　　菜

顧客享用餐食

清潔及洗滌

服務及銷售體系（外場）

生
產
體
系

︵
內
場
︶

以顧客角度思考
(服務接觸點)

二、服務接觸點
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景觀設計工程主要服務流程

支架定製

現場安裝

大部拆解

初
次
訪
談

產品解說

訂
單
締
結

現
場
丈
量

安
裝
排
期

現
場
測
試

完成驗收

出廠測試

植栽安置

設備安裝

資料建
檔

收
款

維
護
修
繕

規劃提案

資料更新

顧客服務
接觸點

服務後
整理

服務前
準備

二、服務接觸點
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三、六感行銷-視覺規劃
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三、六感行銷-視覺規劃
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三、六感行銷-視覺規劃
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四、六感行銷-聽覺規劃
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要用消費者喜歡的語言和他們溝通，而音樂是全球語言，

體育、時尚也是，不同年齡的人都會喜歡。因此，用音樂、

節奏這種娛樂的方式吸引消費者，會讓消費者在歡娛的同

時自然地接納麥當勞的品牌，建立與消費者的密切聯繫。

麥當勞(中國)有限公司副總裁

兼首席市場推廣及公司事務官

四、六感行銷-聽覺規劃
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1. 您好！歡迎光臨！

2. 您好，請往前走（或往右、往左邊走）

3. 您好，需要我為您服務嗎？

4. 不好意思麻煩您稍等一下，我馬上就好

5. 不好意思，讓您久等了

6. 麻煩一下，借過

7. 商品在第OO號走道（貨架），請往前走

四、六感行銷-聽覺規劃
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四、六感行銷-聽覺規劃

8. 您好，這邊可以結帳

9. 商品OOO一瓶、商品XXX五包，一共是OOO元，謝謝

10.收您OOO元，找您XX元

11.這是您的發票，祝您中獎！

12.謝謝，歡迎再度光臨！

13.促銷主題話術：如「您好，買OO送XX喔！」

「消費滿OO元，送您XX喔！」

「OO商品預購中喔！」
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五、六感行銷-嗅覺規劃
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六、六感行銷-味覺規劃
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七、六感行銷-觸覺規劃
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銷
售
前

銷
售
中

銷
售
後

效 果

八、六感行銷-六感規劃表
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第三篇

顧客購買八大心理
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注

意

興

趣

聯

想

慾

求

比

較

信

念

決

心

滿

足

顧客心理的活動

一、購物時顧客心理的活動
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購物心理階段 顧客反應的範例說明

1 注意商品或商店 「這家服店蠻特殊的!進來看看。」「這件裙子看起來

不錯!」

2 對商品產生興趣 「這裙子的剪裁很細緻，曲線平順」

3 使用的聯想 「如果這售子跟我上次買的上衣搭配，應該會合適」

4 產生購買的慾望 「對了!下星期的聚會剛好可以穿啊!看一下價格貴不

貴?」

5 比較評估商品或商店 「質料、設計風格比上次在××店好，價格也能接受。」

6 產生信賴感 「這家店感覺不錯!店員很專業。」

7 購買行動 「好吧!就決定買這件裙子!」

8 使用的滿足 「真的買對了!在聚會中朋友都說我選配服飾頗有眼光」

二、顧客購物心理vs.反應
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1999年版麥當勞Hello Kitty 
Dear Daniel 戀愛物語

三、八大心理：注意和興趣
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三、八大心理：聯想和欲求
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want

三、八大心理：比較和信念
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三、八大心理：決心和滿足



www.jobnet.com.twwww.jobnet.com.tw找工作 /找服務

商品的陳列

銷售員的售貨能力行銷要項

注
意
商
品
或
商
店

對
商
品
產
生
興
趣

使
用

的
聯
想

產
生
購
買
慾
望

比
較

及
評
估

產
生

信
賴
感

購

買

行

動

使
用

的
滿
足購物心理階段

四、販售機會的掌握

成 交等待機會 接近顧客 展示商品 說服建議

待
客
服
務
流
程
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第四篇

掌握顧客購買心理
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影片：我是來買手機的
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一、八大心理和對應方式

銷售的對應方式

顧客心理的活動
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顧客心理的活動

注
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銷售的對應方式把握第一印象 提供解決方案 成交關鍵時刻

一、八大心理和對應方式
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二、第一招-等待時機

顧客心理的活動

注

意

興

趣

聯

想

慾

求

比

較

信

念

決

心

商

品

提

示

商

品

說

明

推

薦

銷

售

重

點

歡

送

顧

客

接

近

成

交

滿

足

金

錢

接

受

包

裝

等

待

時

機 銷售的對應方式
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 等待時機的正確姿勢

(1)雙腳稍開、自然，不感到累的站姿。

(2)雙手合於前方（若雙手合於後，總有不可親近之感）。

(3)雙手置於收銀台時，雙手重疊。

(4)正視著顧客，否則亦應注意顧客之一舉一動，尤其是聲音。

 等待時機的正確位置

(1)本身所負責的商品能一目了然之處。山

(2)能看到顧客視線之處。

(3)顧客出聲時能立刻接近之處。

(4)移動位置至稍近待客之處。

二、第一招-等待時機
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銷售的對應方式

顧客心理的活動
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三、第二招-接近

接

近
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什麼是「接近」！

是指向顧客說「歡迎光臨」並在「適當時機」迎向他

適當的招呼！

1. 最適合的時機就是在「興趣」與「聯想」之間最為理想

2. 掌握正確時機，可輕易抓住客人的心，引導顧客購買

招呼成功，就等於銷售成功一半

三、第二招-接近
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1. 顧客一直注視著同一件商品時
表示顧客對這商品有聯想，門市人員可順勢切入

2. 用手觸摸商品時
表示顧客對這商品有興趣

3. 從商品的地方揚起頭來時
表示想要門市人員服務的意思

接近顧客的六大好時機：

三、第二招-接近
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4. 腳步靜止不動時
邊走邊看的客人突然停下腳步，此時是向前

招呼的時機

5. 像是在找尋什麼時
一進到店裡，客人就左顧右盼像在找什麼

6. 和顧客眼睛相對時
此時先問候，但把問候視為禮貌

接近顧客的六大好時機：

三、第二招-接近



www.jobnet.com.twwww.jobnet.com.tw找工作 /找服務

銷售的對應方式

顧客心理的活動
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四、第三招-商品提示
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1. 將使用時之「狀態」展現出來

2. 商品讓客人摸摸看

3. 把商品的特徵清楚地讓客人看

4. 若一樣商品不合適，再介紹第二樣、第三樣

5. 展示時由低價格到高價格的順序，展示商品

給顧客

商品提示需注意的要點：

四、第三招-商品提示
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銷售的對應方式

顧客心理的活動
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五、第四招-商品說明與推薦

商
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推薦目的分析

購買動機

高
延伸需求

低
幫助成交

提
升
購
買
金
額

量
購買件數

關連商品 特價商品

質
均客單價

高價商品 單件成交

推薦商品的營業目的：

五、第四招-商品說明與推薦
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• 推薦時要有信心

• 適合於顧客的才做推薦

• 配合手勢向顧客推薦

• 推薦商品的特徵

• 讓話題集中在商品上

• 與其他商品比較時,能明確地說上其優點

銷售技術－推薦的原則：

五、第四招-商品說明與推薦
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六、第五招-銷售重點

銷售的對應方式

顧客心理的活動

注

意

興

趣

聯

想

慾

求

比

較

信

念

決

心

商

品

提

示

商

品

說

明

推

薦

歡

送

顧

客

等

待

時

機

接

近

成

交

滿

足

金

錢

接

受

包

裝

銷

售

重

點
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 由談話中探知顧客想法
藉由商品的展示與推薦(試穿)的過程，探求顧客

心中關鍵的想法

 銷售重點的掌握就是
商品提示+商品說明、推薦(試穿)+顧客心中想法

=濃縮的東西（銷售重點）

=屬於強化顧客「信念」階段

六、第五招-銷售重點
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七、第六招-成交

銷售的對應方式

顧客心理的活動

注

意

興

趣
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想

慾

求

比
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信

念

決

心

商

品

提

示

商

品

說

明

推

薦

銷

售

重

點

歡

送

顧

客
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待

時

機

接

近

滿

足

金

錢

接

受

包

裝

成

交
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• 顧客用手接觸某一特定商品時

• 針對特定的商品提出質問

• 徵求同行者的意見之際

• 顧客的眼睛一直盯住某一商品

• 一直詢問商品的確切價格

• 顧客自言自語, 表示對商品中意時

結束顧客應對的有效時機：

七、第六招-成交
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• 集中於 2-5 樣商品

• 探知顧客的喜好

• 輕輕地加上一句「那麼這一樣好了」

(幫客戶做決定)

銷售技術－結束應對的原則：

七、第六招-成交
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八、第七招-金錢接受與包裝

銷售的對應方式

顧客心理的活動
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• 購買金額的確認

• 顧客所付金額的確認

(繳款時應再予確認)

• 收銀台找錢時應再確認

(將錢找回顧客時，再做一次確認)

銷售技術－結束應對的原則：

八、第七招-金錢接受與包裝
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九、第八招-歡送顧客

銷售的對應方式

顧客心理的活動
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滿
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裝
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十、思考看看

影片：我是來買手機的


