
餐飲經營策略



前言
齊柏林在電影『看見台灣』的一句話：

這些汙染及環境破壞早已存在，

只因我們站的不夠高，所以看不見!
1980年代，美國車廠面對日本小車競爭四部曲：
看不見→看不起→看不懂→來不及



變─這個時代的特質
• 高質不高值，高級不高價？
• 技術≠產品≠商品≠賺錢？
• 供給面思維 VS. 需求面思維
• 通路為王？品牌退位？
• 義大利哲學家馬基維利：
人類的悲劇就是情勢變更，但人不變。



消費者在行銷觀念中的地位

1.0 生產觀念

2.0 銷售觀念

社會行銷觀念

3.0行銷觀念



行銷策略
企業達成人類共同的願望
CSV，與利害相關者共創價值

企業賣消費者所喜好的產品

企業賣產品



聽電話 看電話

https://www.google.com/url?q=http://gb.chinatimes.com/gate/gb/www.chinatimes.com/newspapers/20131106001223-260603&sa=U&ei=8F6AU4iYF4zvkAW_wYDoBA&ved=0CDQQ9QEwAzgU&usg=AFQjCNGZ6XDSjyuzc7HSnpx4ZFQWGZ6Tiw
https://www.google.com/url?q=http://gb.chinatimes.com/gate/gb/www.chinatimes.com/newspapers/20131106001223-260603&sa=U&ei=8F6AU4iYF4zvkAW_wYDoBA&ved=0CDQQ9QEwAzgU&usg=AFQjCNGZ6XDSjyuzc7HSnpx4ZFQWGZ6Tiw


生理

安全

社會

尊重

自我
實現

吃飽、解渴

衛生、安全

感情；友誼

尊榮

感動

我們提供了
什麼?



在我的地盤，你就得聽我的
• 與其花時間說品牌想說的話，不如說消費
者在意的話。

• 想辦法娛樂我，讓我哭、讓我笑、讓我感
動、讓我流淚，否則我有那麼多事要做，
我何必花時間在你身上?

• 重點
• 說消費者在意的話，而不只是品牌想說的
話



脈絡



年輕人在想
什麼?

https://www.facebook.com/394896373929368/posts/609091565843180
https://www.facebook.com/394896373929368/posts/609091565843180
https://www.flickr.com/photos/othree/13739515424
https://www.flickr.com/photos/othree/13739515424


在數位時代科技與網路的帶動，
消費者行為的三個改變-
挑戰、協作、主導。



挑戰

https://www.google.com/url?q=http://www.citytalk.tw/bbs/thread-175462-%E9%A6%99%E8%95%89%E5%B0%B1%E6%98%AF%E5%A4%AA%E9%99%BD%E8%8A%B1%E3%80%82%E9%82%B1%E6%AF%85%E5%A4%B1%E8%A8%80%E7%B6%B2%E5%8F%8B%E6%83%A1%E6%90%9E%E5%A4%A7%E5%85%A8-1.html&sa=U&ei=Y2GAU83AGozekwXj4oH4Ag&ved=0CFAQ9QEwETgU&usg=AFQjCNFZC3xEu5MdJhh4K6Rr663khaeo0Q
https://www.google.com/url?q=http://www.citytalk.tw/bbs/thread-175462-%E9%A6%99%E8%95%89%E5%B0%B1%E6%98%AF%E5%A4%AA%E9%99%BD%E8%8A%B1%E3%80%82%E9%82%B1%E6%AF%85%E5%A4%B1%E8%A8%80%E7%B6%B2%E5%8F%8B%E6%83%A1%E6%90%9E%E5%A4%A7%E5%85%A8-1.html&sa=U&ei=Y2GAU83AGozekwXj4oH4Ag&ved=0CFAQ9QEwETgU&usg=AFQjCNFZC3xEu5MdJhh4K6Rr663khaeo0Q


協作





靠大甲媽做生意千萬鈔票入袋

• 黑貓宅急便和中華電信，靠著大
甲媽出巡時提供服務，不但業績
長紅，更成功打響品牌，大甲媽
的商機，大得驚人!



劇情本身的內容
與情節

自然或刻意
形成的平台
商機

https://www.google.com/url?q=http://krdrama.meikutv.com/%E4%BE%86%E8%87%AA%E6%98%9F%E6%98%9F%E7%9A%84%E7%94%B7%E4%BA%BA-man-stars/&sa=U&ei=kmSAU42_GIHlkAX6k4GoCg&ved=0CC4Q9QEwAA&usg=AFQjCNGM7xZpderQZtbY4tVG1I4KEqzjbQ
https://www.google.com/url?q=http://krdrama.meikutv.com/%E4%BE%86%E8%87%AA%E6%98%9F%E6%98%9F%E7%9A%84%E7%94%B7%E4%BA%BA-man-stars/&sa=U&ei=kmSAU42_GIHlkAX6k4GoCg&ved=0CC4Q9QEwAA&usg=AFQjCNGM7xZpderQZtbY4tVG1I4KEqzjbQ


市場管理的7P原則

• 產品
• 通路
• 促銷
• 價格
• 參與人員
• 實體
• 過程



行銷之目的

１、提升業績、增加收入

• 增加來客數

• 提升客單價

• 刺激消費



• 全台四千七百五十間左右的便利商店門市，大
約有六成挪出空間設有座位區，完全顛覆過去
奉為圭臬的坪效聖經，表面上看起來座位區不
會帶來任何實質的具體貢獻，但是可以拉長顧
客停留在店裡的時間，結果進一步提高客人的
消費單價。

• 長期下來，培養顧客的依賴性，增加顧客進店
之意願與頻率。



行銷之目的

２、促進商品週轉率

• 新商品之推廣

• 加速滯銷品之銷售

• 庫存出清



行銷之目的

3．促進活力

•強化店形象

•提升現場人員士氣



行銷之實際作法

１．注意事項

• 廣告有效嗎？

• ８０％的生意或來客來自三分鐘的車程，
主要商圈３００以尺內，次要商圈約５０
０公尺內

• 行銷就是在此範圍內，掌握機會就能達成
業績目標



行銷之實際作法

２．行銷活動的目標設定

A. 了解競爭對手

• 賣什麼產品

• 主力商品是什麼

• 做什麼樣的促銷活動，效果如何

• 對手有什麼是我們做不到的

• 我們可提供，對手卻做不到

• 他們可提供，我們能做得更好



行銷之實際作法

Ｂ．了解你自己的商圈

• 開車三分鐘，你看到什麼？

• 走路五分鐘，你看到什麼？

• 環境：商業區？住宅區？辦公區或住商混合區？

• 交通流量主因：人潮走向，車流走向，是學生或
上班族、家庭主婦

• 人口集中處或集客點

• 居民類型、客層、工作性質，老年人、學生、男
性或女性



行銷之實際作法

Ｃ．了解商圈之優缺點

• 人口活動時段

• 產品需求量

• 人員素質

• 主力產品之強弱，輔助商品之強弱



行銷之實際作法

３．店內行銷活動

A.店內行銷活動

• 強化管理（品質、品味、服務、衛生、快速）

• 共識、教育訓練之實

• 店內競賽

• 重賞之下必有強夫



Ｂ、店內行銷活動

•降價活動

•尖峰離峰價差

•隨點贈品

•加價贈品

•免費樣品

•試吃試用

•折價卷

•集點卷

•電話問候

•組合購買優專

•師生優專

•摸彩與抽獎

•姊妹店締結促銷

•店內活動

•周年慶

•結合學校活動

•生日卡、傳真／ＤＭ

•親筆信、感恩卡

行銷之實際作法



行銷之省思

來店頻率 每年來店次數 消費金額 佔業總
比率

重度 一周２次 １０４次 １０４００ ７０％

中度 一月２次 ２４次 ２４００ ２０％

輕度 一年２次 ２次 ２００ １０％



行銷之實際作法
1. 你看到什麼？

2. 行銷的主要訴求是針對何種消費者？

3. 行銷廣告是特效藥，但是吃多了就麻痺

4. 集客點子及行銷活動類似強心針，體質差也是
一命嗚呼？

5. 培養一位老客人與新客人的成本費用效益為何？



餐飲業競爭的本質是什麼？

品管、口味、服務、衛生、快速



顧客經營



許多商店開店失敗有許多因素，但其中三項與顧
客有關也是大多數人失敗的主因，

• 第一 沒有足夠的顧客

• 第二 沒有正確的顧客

• 第三 產品不正確



• 吸引新舊顧客，使來店的消費者顧客滿意，並
且留住顧客，培養顧客對店的忠誠度是首要任
務。

• 商店經營失敗的個案中有８０％主因在於沒有
足夠的顧客（來客數），原因之一在於該店沒
有吸引到足夠的基本顧客，其次是該店讓手上
現有的顧客白白溜走，實在可惜！



• 當提供來店消費的顧客做最好的服務時，各種
優勢也會伴隨而來，其實要培養顧客的忠誠度
和吸引新的顧客上門的技巧並不困難，只要
“真誠”用心去做，就會有所成果及收穫。



正視顧客經營之重要性

• 大多數人並不知道失去一名來店消費的顧客真
正損失，當一位不滿意的顧客決定不再入店消
費時，所造成的傷害往往超過我們理解。



不滿意的客人 １
告訴商圈內１５個人 ＋１５
這１５個人再告訴另外５個人 ＋７５

聽到這件事的人 ＝９１

正視顧客經營之重要性



顧客經營與忠誠度培養實戰方法

顧客經營與忠誠度之培養是開店之後的重要課
題，根據研究顯示，培養舊有顧客的成本，忠
誠度的建立與強化，包括了服務方法的改進，
回饋活動提供免費的試吃試用，抱怨處理更換
商品……等，跟吸引一位新顧客上門消費所需
花費之金額相差大約６倍以上，吸引新顧客成
本大多花在宣傳、 廣告、 文宣、 贈品、 降
價銷活動，而且還不一定保證有效，因此是讓
已經上門入店消費的顧客只考慮和你一次生意
而已？還是如何贏得顧客的長期信任與惠顧，
進而培養一些基本客源的忠誠度？

落實耕耘，而不是口號。



一、 主動認識上門的顧客

如何培養老顧客成為本店的忠實支持者，第一
步就是主動出擊、 主動認識，不要讓她們白白
溜走，使上門的顧客為我們的店不是只要販賣
商品而已，是一個“友善的店”，是賣“人情
味”是賣“關心的”店。

有些商店不知如何認識上門的顧客，深怕吃閉
門羹，害怕遭到拒絕，其實會上門的顧客就是
我們的師生或是鄰居，主動認識守望相助的朋
友有何不妥，有什麼不好意思呢？



一、 主動認識上門的顧客

如何主動破解雙方沉默的僵局呢？

提供幾項原則給大家參考

１.使用稱讚方法：

“你的小孩好可愛，她們幾歲”

“你的衣服很有好看，你在那買的？”

“你的領帶很特別喔”



一、 主動認識上門的顧客

２.跟天氣有關的題材：

“今天的天氣好冷喔！”

“這麼晚了才下班真是辛苦了”

３.對於東張西望的消費者

“先生、 小姐你在找什麼東西，我可以幫忙你
嗎？”



一、 主動認識上門的顧客

４.主動推薦或建議：

“先生、 小姐今天我們的店，有什麼特別菜色，要不要參考?”

“先生、 小姐今天我們的早餐吧，商品一律７５折滿便宜的很划算”

５.記住老顧客的偏好：

“先生、 小姐今天還是一樣的吧”（以上針對餐飲業，記住老顧客

的喜好往往令老顧客感動）

“一樣是半碗飯嗎？”



二、 稱呼顧客的名字

一個人的名字是她最喜歡的聲音，我們喜歡別
人認識我們、 重視我們，顧客也是一樣，如果
時機恰當我們主動向顧客介紹你自己，並且請
教顧客的名字或是利用其他的方式，如交換雙
方或是從其他文件知道顧客名字，了解顧客的
科系等，可以拉進彼此的距離，進而培養顧客
的忠誠度，如果顧客一進門我們馬上稱呼王老
師、 林太太….等，可以想像顧客的感受，顧
客受到重視、 受到尊重，自然會以行動支持我
們的店。



三、 立刻對上門店顧客親切熱情的招呼

當你的家裡來了客人的時候你會熱情的招呼真
誠的招呼對吧！你會對他說：“早安”“你
好”“吃飽了嗎”同樣的看到從我們店門口走
過或是上門的消費者，我們不妨主動說“你
好”“你早”“吃飽了嗎”，事實上友善的招
呼、 主動問好，雖件小事但意義卻很重大，主
動招呼親切問候對經營有很大的助益，不要忽
略、 不要害羞，不要不好意思，成功永遠是屬
於主動積極的經營者。



四、 對店內環境的５S活動執行

５S:

１.整理

２.整頓

３.清潔

４.清掃

５.定位

貫徹商店的5S精神，久而久之自然可能養成習慣店裡店

外清潔明亮，消費者有舒適的飲食環境，入店的機率

自然提高。



五、真誠的對顧客讚美

對於我們週遭的顧客、朋友、夥伴，說一些真
誠讚美的話，只要用心觀察不必花費任何錢，
只要幾十秒的時間卻能夠增進彼此之間的情感，
例如：

１.對不起！讓您久等了，您的耐心真的很好

２.您的孩子真的好可愛她是幾歲？

３.您穿的這件毛衣真的很好看!



五、真誠的對顧客讚美

為了讓你自己習慣於稱讚顧客，試著做這些事
情，每天一定要給顧客五個真誠的讚美，變成
你的生活習慣，你將會發現你的店和你自己越
來越受歡迎，因為人人都喜歡被真誠的讚美，
上述手法對於顧客的忠誠度培養具有神奇之效
果。



六、主動探聽本店的負面反應

俗話說的好：“買貨的人才是嫌貨人”一個會
抱怨的顧客才有可能是我們的老顧客，但是如
果她們不表達出來，我們永遠不知道我們的店
什麼地方要改進，服務的問題還是價格的問題，
沒有改進顧客很難再上門消費，主動探聽的方
式如下：

１.你覺得本店的食物、 菜色、 口味如何？

２.你覺得本店有什麼地方需要改進的地方嗎？

３.你覺得本店的商品種類有什麼不足的地方嗎？



六、主動探聽本店的負面反應

懂得主動打聽，讓你的顧客有機會表達他們希
望如何才能使她們願意來店消費，願意成為我
們忠實的支持者，因為在不滿的來店消費有８
０％的顧客不會主動抱怨，如果不主動探詢的
話，她們也不會講，因為顧客認為第一、 抱怨
或建議不會有改善，第二、 認為抱怨或建議不
知道要跟誰講。

但是能妥善處理得當的話，這些上門的消費者
成為忠實顧客的機率非常高，值得努力一試。



七、 用你的眼神與微笑跟顧客溝通

當你在賣場，因為某些情況使你無法與顧客大
聲的打招呼，你也可以用眼神與微笑跟顧客接
觸，讓你的眼神和微笑告訴顧客，你是非常非
常喜歡看到顧客，你是非常喜歡為他服務。即
使你是以言語向顧客打招呼，你也不需要打斷
與另一位正進行交易的顧客，只要稍作停頓將
眼神和微笑落在進門的顧客身上，讓他知道我
們知道顧客進門了，我們知道他的存在，讓顧
客知道我們關心他，他沒有被忽略、 沒有被冷
落，更重要的是微笑可以讓顧客知道自己走對
地方而且對彼此感到親切。



八、增強對員工好的行為

一家店的組織不只是店長（店經理）一個人
而己，一個成功的店長（店經理）應該多多塑
造「成功的分身」，在店裡隨時注意員工做對
的事情，而且讓她們知道你曾經發現她們的正
面表現。

長久以來許多的店長（店經理）將許多的精神
及注意力放在「誰在犯錯」，當她們發現有人
做出不對的行為或錯誤的舉動時，立即現身當
場逮捕，身為一店之長（或主管）只顧著抓犯
錯闖禍的人，就只會讓自抓到更多的錯誤者，
也只會越看越不順眼、越看越心煩，也只會令
員工感到無力感和沮喪



八、增強對員工好的行為

-分享好的行為

如果希望店裡服務越來越好，且越來越多，
試著將注意力和精神放在正面的事情上，主動
發覺好的行為、好的服務，越給店裡的員工讚
美,員工就越進步，只要使用的時機正確，沒有
什麼比真誠讚美更能增強人的行為，為了要立
即掌握員工作正確的事情並且立即酬賞，要在
門市（店裡）建立榮譽感及養成好文化使員工
感到在這裡工作真好，有人欣賞、有人關心而
且更願意留在本店工作。

分享好的行為，鼓勵與讚美



八．增強對員工好的行為

身為店長（店經理）一定要對員工的好行為、正確的事、做對的事，說

出

「你做的很好，我很滿意」

「這件事情你做的很好，真的很棒」

「這件事情你處理的很好，真是令人感動」

「謝謝你默默的付出，你表現的很棒」

「你的表現本店以你為榮」



九．不斷的員工教育訓練，提昇工作職能

為了培養顧客忠誠度，增強顧客的入店頻率，
增加顧客對店的向心力，要不斷的教育（導正
員工觀念及認知），要不斷的訓練加強技能與
速度，專業的教育訓練使員工有信心，顧客很
放心，專業能力是一種必須事前準備，確認的
知識與技能，這樣才能滿足顧客的需要，一位
優秀的人員永遠懂得在工作中學與成長，他們
知道自己有責任增進自己的職能，自我價值、
自我肯定與專業素養。



九．不斷的員工教育訓練，提昇工作職能

在教育訓練的課程中所學到的東西和觀念通
常很快就忘了，教育訓練絕對不是一次就能夠
完成的事，花在教育訓練的費用很貴，但不做
教育訓練的代價更貴，教育訓練絕不是說說而
已，訓練需要實地的演練、糾正及持續的追蹤
才會有成果的展現，大多數的員工知道自己應
當如何以自身的能力善盡職責，但是有些時候
他們不知該怎麼做，為了增加工作上的專業能
力，提昇上門消費顧客的信賴感，教育訓練絕
對不可忽略。



• 不管你的店是新開幕或己經經營一段時間，如
何吸引更多新的顧客並維繫和顧客之間的關係
是邁向成功的關鍵，開店失敗的最大殺手只有
一個，無法贏得顧客包括新的、舊的顧客。切
記別讓顧客只考慮和你做一次生意而已，更別
讓顧客上門一次就拒絕和你的店往來，顧客好
不容易上門消費試試看，我們一定要把握機會
贏得顧客長期的信任與惠顧，對於任何商店而
言，這才是長久之計，否則再多的促銷開發新
顧客也是曇花一現



餐飲業是生活
• 『用心』VS.『安心』，哪一個讓你感動？
• 價值 =理性+感性

Feeling(體驗、感受)
Style(生活型態)
Touch(感動)



學生是客戶還是夥伴？
• 星巴克=星巴克+顧客
星巴克賣硬體(咖啡)及軟體(氛圍)
但氛圍是顧客創造的

顧客是產品的一部分

• 成大=成大+學生
成大與學生共創成大的價值



問題
在你過去五年所服務的顧客，以及今日所
服務的顧客之間，你注意到有什麼改變嗎?

你有哪些程序可以追蹤客人的喜好?

如何調整你的產品或服務定位，打你的顧
客從一個商品引進另一個商品?



黃金準則
• 好的觀察不是冒犯的，而是直覺與關心。
• 當服務不再只是關心，開始注意細節並真
正的設身處地，就能達成最高程度的顧客
關心。

• 把自己放在客人的角度。
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