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促銷活動飽和引發之衝突觀點

• 就社會觀點，促銷通常華而不實，易誘
使人購買實際上並不需要或無法負擔的
產品。

• 行銷管點則認為，爭取消費者注意是廠
商首要之務，所以設計與眾不同的廣告
策略以吸引消費者是必要的手段。



弘光科技大學資訊管理系
行銷學

溝通歷程 (一)
• 發訊者

– 發送訊息的組織或個人。

• 編碼
– 將抽象意念轉換成他人所能了解的形式，即將思想
轉換為文字或圖片。

• 訊息
– 實際傳達之文字、圖片或其他符號。

• 媒介
– 傳送訊息給收訊者的溝通管道。

• 解碼
– 收訊者對發訊者所傳送訊息的詮釋。
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溝通歷程 (二)

• 收訊者
– 接收訊息者。

• 反應
– 收訊者對訊息所產生的回應態度與行動。

• 回饋
– 發訊者所接收來自收訊者的反應。

• 干擾
– 可能導致訊息扭曲的各種因素。
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行銷溝通目標

• 在消費者市場中：

– 新產品介紹

– 釐清不正確資訊或解決
問題

– 舊產品推銷

– 改善產品或公司形象

– 鼓勵重複購買

– 教育消費者

– 預告促銷活動

– 提供資訊與諮詢

• 在工業品市場中：

– 獲得決策者名錄

– 與決策者安排會面時間

– 安排銷售簡介

– 提供後續資訊與諮詢
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AIDA模式

• 引起消費者注意 (Attention)
• 使消費者產生興趣 (Interest)
• 激發消費者慾望 (Desire)
• 誘使消費者採取行動 (Action)
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行銷溝通流向

• 意見領袖

– 提供意見和諮詢給他人。

– 擁有他人贊許或尊敬的特質。

– 具有特殊專業知識。

– 藉由豐富的人際網絡獲得所需資訊。

• 口耳相傳

– 為較公正客觀的影響力。

– 熟識者提供意見的信賴度高於廠商所作的宣傳。
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溝通組合

• 不可控制型溝通
– 小規模廠商應藉由塑造正向口耳相傳的方式擴展消
費市場。

– 多樣化的人際溝通管道是行銷人員難以掌控的。
– 若產品本身有缺陷亦難以靠廣告及促銷彌補。

• 可控制型溝通
– 產品設計及包裝與形象有直接關係。
– 售價高低與品質形象有關。
– 銷售地點及陳列空間設計可提升產品層次與等級。

• 善用促銷組合
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促銷組合

• 人員銷售

– 透過銷售代表向潛在顧客推銷。

• 廣告

– 包括平面、電視、廣播、電影海報、網路等媒體。

• 銷售促進

– 在有限時間內提供優惠及誘因以鼓勵消費。

• 公共關係

– 藉由媒體塑造正面形象。
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產品生命週期與促銷方法
• 導入期

– 若想要將新產品介紹給配銷系統，人員銷售很重要；
若以提高知名度和告知產品資訊為目的，則採用廣告
與公共關係。

• 成長期
– 銷售促進的必要性較低，但廣告與公共關係仍相當重
要。

• 成熟期
– 產品已建立一定的知名度，廣告可減少但銷售促進反
而應增加以爭取銷售量。

• 衰退期
– 整體促銷支出減少，但為維持基本的銷售量，少數銷
售促進活動是必要的。
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網際網路對行銷溝通的影響

• 電子郵件

– 電子郵件可用於傳輸個人化的行銷訊息或非個人式
的套裝廣告。

• 全球資訊網

– 廠商藉由網站的設立，將產品相關資訊公佈於網頁
中。

• 新聞群組

– 上網者可於即時性線上討論區，對各種議題發表意
見，其為相當重要的口碑來源。
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銷售人員特質

• 銷售人員與他人溝通時較會以說服方
式，而非責難與苛求。

• 銷售人員較常以直覺判斷事情，而非以
分析方式。

• 銷售人員通常是精力旺盛的。

• 銷售人員相當重視金錢、聲譽與權力。
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銷售人員地位的提升

• 人員銷售成本增加
– 隨著勞工成本增加，零售點中的銷售人員數目顯著
降低，製造商越來越重視改善銷售人員的生產力。

• 消費者權利增加
– 隨著購買力增加，消費者在某些市場變得更有權
利。因此，製造商開始重視銷售人員的素質、技能
與知識。

• 競爭程度增加
– 銷售人員必須主動出擊，不能只是等著訂單上門。

• 專業服務參與
– 現在無論是銀行經理、會計師、律師或是建築師都
必須主動向顧客做簡報，以爭取、留住客戶。
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銷售管理

• 銷售經理必須進行下述決策：
• 設定銷售目標

– 針對不同銷售階段設定預計達成的銷售績效。

• 擬定銷售策略
– 視銷售情境擬定適當的銷售策略。

• 決定銷售人力結構
– 劃分銷售人力責任區，減少自我蠶食的機會。

• 招募、甄選與訓練銷售人員
– 針對產品知識、銷售技巧對人員進行訓練。

• 激勵與控制銷售團隊
– 應設計適當的佣金制度與獎勵措施。
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發掘客戶
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吸引客戶注意

• 非語文手勢和表情是影響注意程度的關鍵
因素。重要的不是銷售人員說什麼，而是
如何說。

• 諸如實作、展示用具或是電腦簡報設備等
視覺輔助器材也可以有效吸引注意力。



弘光科技大學資訊管理系
行銷學

引起客戶興趣

• 必須讓客戶覺得這項話題攸關個人需求。

• 提問是引起客戶興趣的良方，若客戶能就自
身或組織須求審慎思考這些提問，就能將焦
點集中於銷售人員所陳述的內容。

• 仔細傾聽客戶意見可以使得銷售人員更瞭解
客戶需求。
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將客戶興趣轉為慾望

• 激發慾望就必須讓客戶知道產品的實質利益
為何，以及這項利益與其需求之間的關係。

• 異議

– 當主客觀條件無法配合，或者對該項交易仍存有
遲疑，則客戶會產生負面的態度。

• 同理心

– 當客戶存有異議時，銷售人員必須保持同理心，
深入了解客戶的問題所在，而不是忽略它。
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行動-促使客戶下決定

• 假設性語句
– 若買者有可能下訂單時可利用假設性語氣邀約送貨
時間。

• 疑問式語句
– 可以疑問方式試探買方意願。

• 替代性語句
– 提出不同選擇，刺探買方偏好。

• 推薦式語句
– 引用已購買者的意見，說服客戶購買。

• 直接語句
– 直接詢問買方是否有購買的意願。



弘光科技大學資訊管理系
行銷學

廣告：規劃與執行

• 規劃與執行廣告的五個階段：

– 設定目標

– 評估預算

– 擬定創意策略與訊息

– 選擇媒體

– 評估成效
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設定目標

• 告知性廣告

• 說服性廣告

– 擴展整體市場以提升銷售量

– 爭奪競爭者的市場佔有率

– 勸導目標視聽觀眾接受某種觀點

• 提醒性廣告
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評估預算

• 收入百分比原則

• 競爭考量

• 目標與任務導向

• 量入為出原則

• 廣告成本

– 媒體成本

– 製作成本
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擬定創意策略和訊息

• 以告知為目的時，可採用事實性訴求，
也就是直接告訴目標視聽眾所欲傳達的
訊息。

• 以說服或提醒為目的時，可能就需要比
較婉轉，像以生活型態或情緒為訴求重
點，以引起目標視聽眾的共鳴。
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選擇媒體
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選擇媒體

電視媒體

優點：
•震撼性
•接觸率
•注意性

缺點：
•成本高
•干擾性
•較不持久

廣播媒體

優點：
•成本低廉
•選擇性高
•地理區隔性強

缺點：
•只有聽覺效果
•注意性低
•難以持久

平面媒體

優點：
•涵蓋範圍廣
•持久性
•直接回應

缺點：
•影響性受限
•分隔性
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選擇媒體

電影媒體

優點：
•震撼性強
•可控制性

缺點：
•視聽眾規模有限
•以年輕族群為主

海報

優點：
•重複接觸
•成本低廉
•競爭性低
•支援性

缺點：
•創造性受限
•非選擇性
•可接觸性低

郵寄信函

優點：
•可衡量性
•可測試性
•可鎖定目標

缺點：
•形象問題
•浪費資源
•名單篩選問題
•
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選擇媒體

網際網路
網際網路提供許多新的推銷手法：
•網站
•入口網站
•橫標廣告
•突擊式廣告
•廣告豐富性

網路廣告的優點包括：
•建置成本低
•可藉以收集上網者資料
•可立即接觸全球消費者
•具高度創造性和互動性
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評估成效

• 溝通效果

– 前測

– 回億法

– 追蹤法

• 對組織目標的引響力
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銷售促進：推動與拉引效果

推動式促銷

• 交易性促銷

– 利潤誘因

– 信用誘因

– 輔助進行員工訓練

– 聯合促銷

• 銷售人力誘因

– 透過酬賞或獎勵的方式提
供誘因，以提昇銷售量

拉引式促銷

• 製造商促銷

– 由製造商發起的促銷活
動，如抽獎活動

• 零售促銷

– 零售商以優惠方式促銷
商品，如減價、贈品等
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公共關係的對象

• 員工

• 供應商與通路商

• 當地社群

• 財務機構

• 政策制訂者

• 顧客與消費大眾
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公共關係活動

• 媒體
– 設定公共關係目標、慎選媒體、適時提供有價值的新
聞、與媒體保持友善關係。

• 資訊
– 所有發表的資訊都攸關組織形象。

• 遊說
– 進行遊說活動影響決策制定者，使政策有利於己方。

• 慈善活動
– 積極從事社區活動可提升公眾正面觀感。

• 危機管理
– 在遭遇危機時公共關係活動可減少公司可能承受的負
面影響。


