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壹●前言  

 

一、研究動機 

 

  「為多數人創造更美好的生活」（IKEA，2016）是家居用品零售商龍頭

──IKEA（以下簡稱為宜家）的經營理念，也是多數民眾對宜家的印象。為什

麼消費者在逛宜家賣場時，經常購買許多原先不在購物清單上的商品，在不知

不覺間衝動消費？為什麼宜家帶給我們的不只是家具購買任務的沉悶感受，而

是充滿樂趣的探索之旅？基於上述理由，我們想就宜家賣場設計的動線和巧思、

消費者衝動性消費的原因以及商品進行探討，並利用問卷了解一般消費者對宜

家商場和商品的想法，以更加理解宜家賣場動線、產品策略和民眾消費的相互

關係。 

 

二、研究目的 

 

（一）認識宜家的賣場動線和相關設計。 

（二）探討宜家的賣場引導消費者進行衝動性消費的方法。 

（三）分析宜家的產品策略。 

（四）了解消費者對宜家賣場和產品的想法。 

 

三、研究方法 

 

（一）文獻分析法：從網路或書籍、文獻、期刊蒐集資料加以分析、整理。 

（二）實地探查法：實地訪查宜家台中店，以加深對宜家的了解。 

（三）問卷調查法：製作問卷並在宜家台中店門口發放，以更加了解消費者的                                                                                                                                                                                                               

                                  實際想法。 

 

四、研究流程 

 

 

 
圖一：研究流程 

 

（資料來源：研究者整理） 
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貳●正文  

 

一、宜家簡介 

 

  以鮮明對比的瑞典國旗顏色（藍色、黃色）作為代表色的建築物為宜家的

門面，宜家於 1943 年由英格瓦• 坎普拉於瑞典創立。為平價銷售自行組裝家

具的領導品牌，且目前位居全球最大家具零售企業，在全球 43 個國家已有 180

家連鎖商店。宜家販售平整式包裝的家具，有配件、照明、紡織品、炊具、儲

物收納及兒童產品等系列。秉持著「提供種類繁多、美觀實用、老百姓買得起

的家居用品」（IKEA，2016）的經營理念，因此宜家的產品定位於「低價格、

精美、耐用」（IKEA，2016）的家居用品。有別於傳統家具店，宜家將居家空

間設計帶入賣場，更推行「體驗行銷」，讓消費者盡情享受賣場中的一切擺設。 

 

 
圖二：台中宜家外觀 

 

（資料來源：IKEA 外牆──IKEA 台中旗艦店（2013）。2016 年 11 月 8 日，取

自 http://jouder.com.tw/portfolio/ikea 外牆-ikea 台中旗艦店/） 

 

二、賣場動線以及相關設計 

 

（一）動線 

 

  走進商場，可發現宜家的動線是充分利用空間，灰色的走道明確的引領著

消費者走向各個展示區，每隔一段距離亦可發現走道上方有打光的箭頭當做動

線指示。展示區依照顧客的習慣，以客廳、飯廳、工作室、卧室、廚房、兒童

用品和餐廳的順序排列，並將同種商品依據不同風格、設計，明確的擺放在區

塊裡，讓顧客一目瞭然。英國《每日郵報》報導，宜家「迷宮式」的商場布局

是為了長時間留住顧客，同時讓顧客在不知不覺間進行衝動性消費的機率。因

為購物時間充裕，較無時間壓力，則衝動購物行為比例會增加，購入的商品種



你今天衝動了嗎？──探討宜家賣場動線及產品策略與顧客衝動性消費的關聯 

3 

 

類也會增加。 

 

 

 
圖三：台中宜家動線圖 

 

（圖三資料來源：店內地圖（2016）。2016 年 11 月 8 日，取自手機 App，IKEA 

Store。） 

 

（二）賣場設計的小巧思 

 

  宜家店內有各項的消費者購物時所需的配備工具，例如店內指南、產品型

錄、購物袋或購物推車等，更貼心的是，在購物的過程中不時能看見平台上所

擺放的鉛筆和量尺等日常用品或測量工具，讓消費者能方便地商品的尺寸大小，

以了解商品大小是否適合居家擺設。 

 

三、衝動性消費 

 

  衝動性消費(非計畫購買)是指顧客購買不在計畫清單上的商品。顧客的衝

動性消費決策是在進入購物場所之後才形成的，當消費者快速達成採購決定後，

會產生一種強烈的、持續的購買欲望。許多因素都可能造成衝動性消費，以宜

家為例，我們分析以下八種原因。 

 

（一）環境因素 

 

  在自由挑選商品的環境下，宜家透過陳列、燈光色彩、廣告、通道等設計

（利用人的視線習慣看向遠方並朝那裡移動的特性，讓消費者不管怎麼看怎麼

走都還是把動線都走了一遍）吸引顧客，「延長顧客在店內的逗留時間，此目
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的是為了製造『延遲快樂』。」（ Alan Penn 教授，2011）宜家動線採用迷宮式

設計，讓顧客無法快速到達出口，不耐煩的同時卻因找到東西的快樂被延遲了，

因此最後顧客瘋狂購物的快樂，是原本計畫購物的好幾倍！  

 

（二）營造良好的氣氛──「家」的感覺 

 

  在體驗經濟的時代，消費者注重的不再是商品本身的價值，而是消費過程

中帶給消費者的體驗價值。在宜家體驗到的並不單單只是家具，更像是在體驗

家未來的種種可能性。宜家每一間 SHOWROOM 都標有坪數，更幫顧客計算出

SHOWROOM 裡家具的總額，體貼地標示讓消費者對現場環境產生情感，對符

合自己需求的 SHOWROOM 自然多看兩眼！而宜家的佈置除了普通家具外，加

入小物件，如盆栽、相片組等，這種「附加商品」增強了生活的真實氛圍，也

巧妙地讓顧客瀏覽本來不需要購買的東西，往往讓消費者將宜家的商品和自身

做了連結，刺激消費者的購買慾望。 

 

  「在一般的家具店中，顧客會感到經銷商賣的是家具，而宜家顧客卻能感

受到這裡出售的是家。」（劉惠玉，2000）宜家桃園店設計部代經理翁茂墅也

指出：「我們會先設定主角的背景，從他的工作、收入、人物性格、嗜好切入，

貼近他的生活面。」（吳佳音，2005）當顧客點頭稱許：「這就是我想要的！」

這間展示間就是成功的作品。宜家除了提供家具展示，更企圖同時兼顧使用情

境（以人的使用、體驗為出發點）和消費情境（塑造一個情境故事，增加與消

費者的連結），處處加強我們的購買慾望。 

 

（三）體驗行銷 

 

  體驗行銷藉著提供感官與情感關聯的經驗，利用眼見為憑的方式，讓消費

者在實際體驗後依自身感受決定到底要不要購買。精實整合行銷集團總經理倪

珠安曾說：「體驗行銷就是讓品牌直接走入消費者的心裡、生活裡。」（陳怡

萍，2012）物品的價格與機能已不再是消費者評斷商品的唯一標準，一旦消費

者與商品建立關聯，購買慾望將大大增加。 

 

（四）個性化與客製化 

 

  走過一個又一個的展示間，發現賣場運用輕室內設計理念（沒有太複雜的

裝潢，善用光線、裝飾、織品和小物佈置使其更有特色、氣氛）「消費者只想

購買滿意而且合身的產品，我們從台灣居家室內設計風格的變化也可看出這股

個人化和個性化的趨勢。」（陳宜楓，2004）。在宜家，可自行搭配物件，例

如：選擇自己喜歡的桌面與桌腳，跳脫以往一體成形，相同風格、顏色的家具，

打造屬於自己的家具，因此消費者的購買欲望會增加。宜家亦出版了 IKEA 

Home Planner 這個免費軟體，讓消費者可以運用商品自己動手佈置、打造自己

的家。 
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（五）光源配置與明亮程度 

 

  宜家在商品正上方打光，以吸引顧客目光。展示間整體的亮度其實不高，

但宜家運用三種──普照式、功能性和情境式的光源悄悄拴住顧客的心！例如，

普照式光線是空間中最主要、最大的光源，加以巧思可以令人感到舒服且溫馨；

功能式照明光量充足而且集中，可以特別打亮想要強調的設計；情境式照明可

能是質感舒適柔和或帶有強烈個性的光線，用來塑造空間主人的個人特色。在

三種光源巧妙的搭配下，消費者感到舒適、新奇，購買慾望自然增加。 

 

（六）生動化的商品陳列 

 

  宜家將暢銷貨和高利潤的商品，擺放在與顧客視平線等高或在顧客視線往

上 10 度與往下 20 度之間（約離地 0.8~1.7 公尺）的貨架上以吸引顧客；而用途

多樣的商品則置於顧客易於觸摸的位置，能引起消費者的好奇心與想要購買的

心理效應。 

 

  另外，優惠價的商品被大量重複陳列，吸引顧客目光，讓商品產生促銷的

「低價感」。像是重複出現在大門、動線轉角處，排列整齊的無數籃子裡擺放

的正是廉價的促銷小商品，處處強迫促銷品映入消費者眼簾，進而使其被購買。 

 

（七）視覺色彩標示 

   

  宜家藉由一格一主題的區域式商品陳列，搭配藍底白字的指示與懸掛的商

品標示，且運用不同的字體大小，黑底白字的商品標示展示價格及產品名稱等，

使商品一目瞭然。 

 

  促銷品以彩度高的紅色、黃色字樣吸引顧客注意，例如大門張貼紅底黃字

的「限時優惠」特價商品海報，或商場牆壁張貼紅底白字的「再創低價」大型

商品海報，藉由今年與去年的價錢比較促使消費者購買慾望增加。 

 

（八）熱點 

 

  「宜家將熱門商品擺放在『熱點』」（約拿• 史丹納伯，2012）依照消費

者將擁擠程度視為商品受歡迎的程度，宜家會創造熱點，當圍觀的人越多，商

品對消費者就越有吸引力，就能最大限度地誘發顧客的衝動性消費欲望。 

 

四、宜家產品策略 

 

（一）精準明確的產品定位 

 

  基於上述所提及之宜家「提供種類繁多、美觀實用、老百姓買得起的家居

用品」（IKEA，2016）的經營理念，宜家所提供的產品多以消費者各種不同需
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要、風格以及負擔能力等為考量出發，設計出符合大眾胃口之商品。 

 

（二）產品風格獨特多元，吸引大眾目光 

 

  宜家的 10000 多種商品皆是由公司的商品設計部親自設計，而且皆獲得專

利。各式各樣功能及種類的商品，除了能滿足不同顧客的品味需求，也展現出

宜家商品的與眾不同。「宜家的商品現代但不追趕時髦，很實用而不乏新穎，

注重以人為本，在多方面體現了瑞典家居的古老傳統。」（李鋼，2004）宜家

的商品秉承了「簡約、清新、自然」（IKEA，2016）的北歐風格，不論是在產

品或展示銷售方面都能明確地感受到樸實、自在的舒服感受。 

 

（三）產品設計精美且耐用 

 

  宜家的設計師從產品設計、選材到工藝流程都十分地講究，他們不僅讓商

品獨具創意又美觀，也擅長利用豐富的經驗和生產商緊密合作，找出能兼具實

惠原料和產品美觀實用的最佳平衡方法。 

 

（四）DIY（Do It Yourself） 

 

  宜家的特色之一即是顧客需要親自將一個個元件，透過簡單具體的說明書

組裝成一完整實體。在宜家的立場上，商品 DIY 的方式可以減少製造廠商組裝

以及空間的成本，可將成本回饋給消費者，同時也能滿足消費者組裝的樂趣和

完成時的成就感。 

 

五、問卷分析 

 

本次研究問卷一共發放 75 份，收回 75 份，有效問卷為 70 份。我們選擇在假日

下午，台中宜家人潮較多的時刻，針對所有走出賣場的顧客發放。以下根據有

效問卷得到的資料分晰歸納為五個部分，與前文進行比較，加以應證。 

 

（一）年齡 

 

  根據調查結果，約有 34%的消費者年齡介於 21~30 歲，由此可以得知宜家

吸引的主要消費族群對象為年輕人；另外也有 30%的消費者在 31~40 歲之間，

這個族群正是多數人成家的年紀，因為房屋裝修佈置需求而來宜家消費，同時

也是普遍具有經濟能力的一群。 

 

表一：消費者年齡分析表格 

 0~10 歲 11~20 歲 21~30 歲 31~40 歲 41~50 歲 50 歲以上 總計 

年齡百分比 1.43% 20.00% 34.29% 30.00% 10.00% 4.29% 100.00% 

（表一資料來源：研究者整理） 
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（二）賣場環境與物品陳列規劃 

 

1、賣場環境 

 

有超過九成的顧客同意賣場環境乾淨明亮，為他們帶來舒適的空間與氣

氛，符合前述「光源配置與明亮程度」手法。 

 

2、商品的陳列方式及顯眼處陳列 

 

七成多的顧客認為宜家商品的陳列方式使他們容易找到想要購買的商品，

更有近八成的顧客會因為促銷商品陳列在大門口及電扶梯轉角處等顯眼處而

購買它，兩者皆應證前文「生動化的商品陳列」。 

 

3、商品標價 

 

80%的顧客同意商品標價清楚，呼應「視覺色彩標示」的有效手法。 

 

4、商品重複出現 

 

有六成多的顧客認為商品於不同地方重複出現會提高他們的購買慾望，

證明前述「生動化的商品陳列」中，商品重複擺放的促銷手法確實發揮效果。 

 

5、氣氛 

 

84%左右的顧客認為宜家的家具展示區使他們有「家」的感覺，除了忠

實呈現前文所提的宜家想為顧客帶來家的真實氛圍之外，也證明個性化與客

製化的策略營造了良好的氣氛──「家的感覺」及「體驗行銷」。 

 

表二：賣場環境與物品陳列規劃分析表格 

 環境乾淨明亮 
商品陳列

方式 
顯眼處陳列 標價清楚 

商品重複

出現 

「家」的感

覺 

非常同意 38.57% 27.14% 31.43% 30.00% 21.43% 40.00% 

同意 58.57% 44.29% 48.57% 50.00% 41.43% 44.29% 

普通 1.43% 21.43% 17.14% 18.57% 30.00% 12.86% 

不同意 1.43% 7.14% 2.86% 1.43% 7.14% 2.86% 

非常不同意 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 

總計 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 

（表二資料來源：研究者整理） 

 

（三）購物動線與衝動性消費的直接關係 
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  宜家的購物動線造成六成多的顧客購買不是原先預計要購買的商品，也就

是衝動購物，雖然多購買的商品以 1~3 件為最多，單件商品價格大多也落在

100~500 元，數量不多，商品的單價也不高，但終究還是達成促進消費的目的。

各個顧客消費量累積起來，積少成多，總金額也是個大數目。 

 

表三：購物動線造成購買不在購物清單上的機率分析表格 

 0~25% 25~50% 50~75% 75%以上 總計 

購買機率 20.31% 40.63% 34.38% 4.69% 100.00% 

（表三資料來源：研究者整理） 

 

表四：多購買的商品件數分析表格 

 1~3 件 4~6 件 7 件以上 總計 

件數百分比 79.69% 15.63% 4.69% 100.00% 

（表四資料來源：研究者整理） 

 

表五：多購買的商品平均價位分析表格 

 0~100 元 100~500 元 500~1000 元 1000~2000 元 2000 元以上 總計 

價位百分比 4.69% 53.13% 28.13% 9.38% 4.69% 100.00% 

（表五資料來源：研究者整理） 

 

（四）購物動線與消費次數 

 

  大部分的人願意花 30 分鐘~2 小時逛賣場，同時，有 65%顧客來過宜家 4

次以上，可見這樣的動線規畫成功延長顧客逛商場的時間，且多數顧客都願意

於宜家購物許多次，證明宜家的行銷策略成功留住顧客的心。 

 

表六：顧客在宜家購物的時間 

 0~30 分鐘 30 分鐘~1 小時 1~2 小時 2~3 小時 3 小時以上 總計 

時間百分比 1.43% 21.43% 61.43% 12.86% 2.86% 100.00% 

（表六資料來源：研究者整理） 

 

表七：顧客到宜家消費過的次數分析表格 

 1 次 2 次 3 次 4 次以上 總計 

次數百分比 2.86% 12.86% 18.57% 65.71% 100.00% 

（表七資料來源：研究者整理） 

 

（五）賣場包裝下的商品 

 

  幾乎所有的顧客都同意宜家的商品相當豐富，為消費者提供更多的選擇，

而且品質也令他們滿意，驗證前述「宜家產品策略」。 
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表八：商品種類豐富同意度分析表格 

 非常同意 同意 普通 不同意 非常不同意 總計 

同意度百分比 50.00% 48.57% 1.43% 0.00% 0.00% 100.00% 

（表八資料來源：研究者整理） 

 

表九：商品品質滿意度分析表格 

 非常滿意 滿意 普通 不滿意 不滿意 總計 

滿意度百分比 24.29% 57.14% 17.14% 1.43% 0.00% 100.00% 

（表九資料來源：研究者整理） 

 

參●結論 

 

  宜家在各方面的賣場設計都下足了功夫： 

 

  首先論通道設計，賣場動線雖然複雜且曲折，不過宜家透過明確的標示以

及箭頭的輔助有助於消費者更清楚了解其動線，且由問卷可得知，迷宮式的動

線可以延長多數消費者的購物時間，大大增加衝動性消費的可能性。 

 

  接著是商場的陳列及燈光色彩設計，宜家巧妙地利用商品的陳列位置來突

顯各種商品的重要性，例如熱點、民眾最容易看到的高度等等，並結合各種燈

光的打燈方式及色彩來突顯促銷、主打商品和一般商品的不同。透過問卷也可

了解到，大部分民眾也認同宜家的陳列方式與位置。 

 

  十分重要的是，宜家透過豐富、真實且生活化的 SHOWROOM、滿足不同

個性消費者的商品以及大方的體驗式行銷讓顧客擁有別於一般家居業者之「家

的感覺」，高達 84%的受調查之消費者認為來到宜家不僅是視覺的饗宴，更是

心靈的一大享受，進而增加購買欲望。  

 

  過半數的受調查者認同宜家「簡約、清新、自然」（IKEA，2016。）的風

格以及種類多元的商品滿足了採購的需求，而其注重品質、美觀的理念以及明

確的標示更是穩固宜家優良產品的特色。 
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