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人員銷售

人員銷售的特色
人員銷售(personal selling)

• 透過人員溝通，以便說服他人購買的過程
• 在公司內銷售

• 電話行銷人員、專櫃人員、店員
• 銀行的豪華招待處內介紹投資方案的理財專員

• 在公司外銷售
• 街頭販售保養品
• 客戶家中講解人壽保險



人員銷售

人員銷售的特色
• 從事人員銷售者，稱

• 推銷員、銷售人員、銷售代表、業務員、業務代表、業務專
員、駐區代表、行銷工程師、門市人員等

• 充滿行業色彩的稱呼
• 生涯規劃師(保險業)、系統諮詢顧問(軟體業)

• 因其溝通方式與內容可以因人因時因地而調整，是屬於客製化溝
通



人員銷售

人員銷售的特色
• 業務員的角色
• 1.爭取訂單

• 說服現有顧客繼續購買或買更多、開發新的顧客
• 不斷有訂單才能維持企業正常營運
• 例：零售業門市人員、房屋仲介、保險業務員等

• 2.接單
• 角色較為被動與單純
• 大多處理現有顧客重複購買，多屬標準化的、例行性採購
• 有些只在公司內部，以電話、傳真、網路等接單
• 有些是定期拜訪顧客、接受新訂單或續約

• 3.提供銷售支援
• 相當積極的角色
• 教育顧客、化解糾紛、發掘並解決問題、提供售後服務
• 有利維持商譽、鞏固顧客關係、刺激營業成長等，是業務員
的重要任務
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人員銷售的過程
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人員銷售的過程
• 發掘潛在顧客
• 1.推薦介紹與人脈關係

• 請現有顧客推薦或透過本身的人脈發掘潛在顧客，又稱為緣
故法

• 但可能為他人徒增人情壓力與困擾

• 2.擺攤
• 在百貨公司、影城、大賣場等人流較多地方擺攤
• 通常結合促銷或推出與擺攤地點相關的優惠
• 可能干擾民眾；業務員的進退應對相當重要



人員銷售

人員銷售的過程
• 發掘潛在顧客
• 3.商展與說明會

• 商展與說明會可獲得潛在顧客名單
• 最大缺點：容易被競爭對手探刺軍情

• 4.名錄
• 從產業公會、社會團體、學校取得潛在顧客名單
• 最大優點是方便快速
• 缺點是

• 如何事先分辨潛在顧客對產品的興趣﹐相當困難
• 因名單洩漏而為這些團體或團體成員帶來困擾
• 名錄沒有定期更新而過時

• 5.網路、電話與信函
• 網站留言、查詢電話或信函是重要的名單來源
• 通常要廣告、促銷、海報、網路宣傳等配合，才能產生大量
的名單



人員銷售

人員銷售的過程
• 事前準備
• 1.分析潛在顧客

• 了解與分析潛在顧客的背景（如事業、家庭、生活型態）與
需求，以利爭取好感和進行說服

• 2.分析本身及競爭者
• 事先分析本身與競爭者的異同，有助預測潛在顧客的反應及
準備因應之道

• 3.擬定銷售目標與策略
• 不同的銷售目標與情境，需要不同的策略
• 例：禮貌性拜訪只需要準備精巧的小禮物

• 4.安排銷售細節
• 包含書面資料、談話內容與方式、事先聯絡方式、拜訪時間
與地點、路線安排等
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人員銷售的過程
• 接觸顧客、介紹產品

• 和潛在顧客見面
• 第一印象經常決定銷售成敗
• 應注意儀表、談吐等，甚至配合顧客的習慣

• 向潛在顧客提出銷售提案
• 進行銷售簡報
• 輔助工具與產品示範等可增進簡報效率與說服力
• 強調產品特性與利益
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人員銷售的過程
• 處理異議

• 百分之八十的購買決定，都是在拜訪5次後才成交
• 潛在顧客會在介紹的過程中，或是在產品介紹之後，提出異
議

• 異議包括價格太貴、產品不符需要、成交條件過於嚴苛、對
提案公司不熟悉或沒信心、其他公司的提案更吸引人等

• 面對異議應有正確心態，以正面的角度來看待
• 回應異議時，業務員應該表現出尊重、理解以及異中求同的
態度
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人員銷售的過程
• 促成交易

• 業務員應盡全力爭取成交的機會
• 察言觀色，了解潛在顧客的購買意願
• 業務員可以表達希望成交的信號
• 提出優惠條件做為誘因

• 追蹤與服務
• 成交後，須追蹤交易承諾是否準時且完整實現
• 應定期致電或拜訪顧客，了解產品表現與顧客滿意度
• 和顧客維持長遠友好的關係，可建立良好的形象與口碑，並
利於日後的銷售工作
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網路行銷的本質
• 利用網路進行產品設計、定價、推廣、配銷、提供顧客
服務等一系列行銷活動，以便有效提供顧客價值，提升
顧客滿意度，達到行銷目標

• 具有超越空間與時間限制、雙向互動等特性
• 金融業應用範圍包含傳達企業與產品資訊、蒐集顧客意
見、處理申訴、廣告、促銷、銷售、技術支援、售後服
務等
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網路行銷的本質
• 網路行銷的普及與以下幾點網路行銷的特性有關

• 1.資訊豐富且透明化
• 2.無時空限制的便利性

• 哪一種推廣工具可以像網站般，可讓消費者24小時隨處取得豐
富的資訊？

• 在網際網路上，一般商業資訊
• 沒有「夠嗎」的問題，只有「太多」的問題
• 沒有「找不到」的問題，只有「如何找」的問題
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網路行銷的本質
• 網路行銷的普及與以下幾點網路行銷的特性有關

• 3.滿足一次購足與客製化需求
• 從傳統的一對多行銷，走向為顧客量身訂做，一對一的行銷
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網路行銷的本質
• 網路行銷的普及與以下幾點網路行銷的特性有關

• 4.擴大銷售範圍，以小博大
• 網站突破空間限制以及被大企業壟斷資訊與通路的局面
• 網路行銷因而提供了以小博大的機會
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網路行銷的本質
• 網路行銷的普及與以下幾點網路行銷的特性有關

• 5.雙向溝通與互動，加速交易
• 消費者可自行選擇所需訊息，還能回饋意見給業者
• 消費者可在業者的網站上點選自己喜歡的廣告與感興趣的主
題

• 業者可以快速、全面的向消費者發佈訊息或行銷資料（如折
價卷、優惠資訊），回應消費者的意見等
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網路行銷的產品特性
• 適合在網路上銷售的產品特性

• 數位化
• 高度標準化
• 人性化設計
• 中低價位
• 有轉讓價值
• 具品牌知名度或個性

• 產品有以上特性較適合在網路上銷售。也就是
• 線上的交易成本較低
• 取代傳統交易模式的可能性較高
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網路行銷的產品特性
• 1.產品數位化

• 例子：
• 錢財容易數位化，因此網路銀行、網路下單等才會興起

• 2.服務流程標準化
• 網站通常會清楚告知程序，照著做即可獲得相關資訊與服務

• 3.產品與服務人性化
• 例子：
• 網頁適時出現問候語、給予瀏覽指引與提醒等

• 4.網站環境具親和力
• 網站親和力由網站訊息與符號(高任務相關的線索)、顏色、背景
形式、字體形狀或大小、音樂或聲音等(低任務相關的線索)構成。
親和的網站能促進與顧客的溝通，並有利於公司形象及顧客滿
意度
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網路行銷的推廣
• 網路廣告的特性

• 可操控性
• 可定向性
• 可追蹤性
• 可互動性

網路是報紙、電視、廣播
外的第四媒體

• 節省企業成本
• 掌握消費者反應及推廣
成效
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網路行銷的推廣
• 網路廣告的形式

• 1.橫幅廣告(banner ad)

• 以小方格出現在網路中，內容可能包含文字與圖像，也可能
以靜態或動態形式出現，且需要付費給刊登的網站

• 是目前網路上最廣泛的廣告形式
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網路行銷

網路行銷的推廣
• 網路廣告的形式

• 2.關鍵字廣告 (keyword ad)

• 付費給搜尋引擎的一種廣告形式
• 當消費者在搜尋引擎上以某個關鍵字檢索時，網頁某個角落
會出現與該關鍵字相關的廣告

•



網路行銷

網路行銷的推廣
• 網路廣告的形式

• 3.插播廣告(interstitial ad)與彈跳視窗(pop up windows)

• 點選某個網路連結時，彈跳出另一視窗，強迫消費者接受訊
息

•



網路行銷

網路行銷的推廣
• 網路廣告的形式

• 4.贊助廣告(sponsored ad)

• 企業藉由贊助產品或服務給網站，獲取廣告宣傳版面或活動
掛名，以吸引消費者對該公司的注意



網路行銷

網路行銷的推廣
• 網站廣告以外的推廣與促銷方式

• 電子折價券
• 消費者直接下載，促進購買意願

• 網路互動遊戲
• 在趣味中置入企業訊息，讓消費者自然接受

• 電子郵件行銷
• 由電子郵件承載、遞送資訊



網路行銷

網路行銷的推廣
• 網站廣告以外的推廣與促銷方式

• 病毒式行銷
• 憑藉有趣或感人內容讓網友一傳十、十傳百

• 部落格行銷
• 透過部落格上的討論與回饋蒐集市場情報

• 臉書行銷
• 成立粉絲團，以適當議題經營、鞏固粉絲



其他直效行銷

直效行銷（direct marketing）
• 針對個別消費者﹐以非面對面的方式雙向溝
通，以獲得消費者立即回應與訂購



其他直效行銷

直效行銷（direct marketing）
• 電話行銷(telemarketing)

• 經由專業且有銷售能力的人員，透過電話對潛在消費者進行說
服以取得訂購的推廣方式

• 優點：
• 節省業務員親自拜訪的時間、體力和金錢成本
• 也能利用人員推銷的技巧和顧客保持密切聯繫
• 可結合顧客資料庫使用
• 行銷成效的評估並不困難



其他直效行銷

直效行銷（direct marketing）
• 電話行銷(telemarketing)

• 電話行銷人員的特性
• 除了有一般業務員應具備的專業、誠懇、耐心和良好的溝通
能力等

• 清楚悅耳且能投射出友善人格的音質相當重要
• 手機簡訊

• 傳達產品和活動訊息的新管道
• 企業和電信業者合作，和消費者單向或雙向溝通



其他直效行銷

直效行銷（direct marketing）
• 郵購和型錄行銷

• 郵購行銷(direct-mail marketing)是將信件﹑小冊子﹑產品樣本等
郵寄給消費者﹐然後要求消費者利用郵件或電話訂購

• 若郵寄型錄﹐稱為型錄行銷 (catalog marketing)

• 需要精確的名單﹐以便能切中目標消費者
• 台灣目前有不少信用卡發卡銀行紛紛投入型錄行銷的市場



其他直效行銷

直效行銷（direct marketing）
• 電視和廣播行銷

• 電視行銷（又稱為電視購物）
• 利用有線電視特定頻道，長時段播放商品資訊、產品使用說
明和名人代言等以推廣商品

• 廣播行銷
• 在空中對聽眾賣起商品


