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盧慈慧
壹●前言
一、研究動機

　　好市多（COSTCO）是全球會員制倉儲批發的創始者，好市多在1997年於高雄成立在台灣的第一家賣場，那年好市多在全球已經有超過600家的賣場，當時台灣的量販店已經興起，而好市多在那時還是台灣知名度不高的賣場，現在卻是週休二日全台都有眾多廣大的人潮上門光顧的大型知名量販店。因此我們想知道當時好市多如何在有如此眾多的競爭下在台灣屹立不搖並持續經營至現在我們眾所皆知的好市多。
二、研究目的：

　　（一）探討好市多的經營方針與經營理念跟特色
　　（二）探討好市多的行銷4P與SWOT分析

　　（三）好市多消費者滿意度、重要性問卷調查分析
三、研究方法

（1） 網路搜尋法

　　藉由參考官方網站及各項以往的資料來分析好市多的行銷手法及其他資料與特色。
　　（二）問卷調查法

　　藉由問卷調查分析消費者對於高雄市好市多各項滿意度。來得知好市多的服務品質與其他的售後服務。
　　（三）文獻分析法
　　藉由書籍、報章雜誌等文獻找尋好市多的文章找出相關的內容。
四、研究流程

　　

　　　 →　　　 →　　　→       →　　　 →

五、研究限制

　　本研究只限定於高雄市中華店、大順店的好市多賣場及消費者，因此無法得知其他地區的消費者滿意度與重要性。

貳●正文

1、 好市多簡介

　　全球第一家會員制的倉儲批發賣場PRICE CLUB, 起源於 1976 年成立於美國加州聖地牙哥，最初以服務小型企業為主， 後來為服務更廣大消費群眾，便開放供一般個人採買, 而第一家COSTCO賣場在1983年成立於華盛頓州西雅圖市，短短六年間，年營業額迅速成長至破億。兩家如此成功的公司歷經十餘年的經營，在 1993 年合併成為普來勝 (PRICECOSTCO) 公司。
　　（一）好市多的沿革

表一：好市多的沿革

	時間
	歷史紀錄

	1976 年
	全球第一家會員制的倉儲批發賣場Price Club，成立於美國加州聖地牙哥

	1983年
	第一家COSTCO賣場，成立於華盛頓州西雅圖市

	 1993 年
	Sol Price和Price Club合併成為普來勝 (PRICECOSTCO) 公司

	1994年
	於南韓

 HYPERLINK "http://zh.wikipedia.org/wiki/%E9%A6%96%E7%88%BE" \o "首爾" 首爾設立亞洲的第一家賣場

	1997年
	好市多與台灣

 HYPERLINK "http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%A4%A7%E7%B5%B1%E9%9B%86%E5%9C%98" \o "大統集團" 大統集團（大統百貨母公司）合資引進台灣於，高雄成立第一家賣場

	1998年
	在福岡開設日本第一家賣場。

	1999年
	更名為Costco Wholesale Corporation（好市多公司）

	2009年
	於澳大利亞

 HYPERLINK "http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%A2%A8%E7%88%BE%E6%9C%AC" \o "墨爾本" 墨爾本開設賣場。


資料來源：本組整理自好市多官方網站和維基百科
　　（二）好市多的現況
　　可能以最低價格提供會員高品質的商品，是好市多一向秉持的經營理念，為了達成目標，必須竭力降低所有的營運成本，將省下的金錢完全回饋給會員
（三）好市多的經營理念與方針

　　經營理念很簡單，就是儘可能的降低成本，省下更多的金錢回饋給會員。之所以能這樣做是因為擁有強大的購買力，採購的量越大，越能以儘可能的低價格提供會員高品質的品牌商品選擇市場上最受歡迎的品牌商品。以較大數量的包裝銷售，降低成本並相對增加價值。持續引進新的有特色的進口商品以增加商品的變化性。隨時反應廠商降價或進口稅率的降低回饋給會員。
　　（四）好市多的特色
　　　　1、空間寬敞
　　　　2、採會員制
　　　　3、商品陳列以原來規格為主，也就是說，工作人員不會再把商品放到架上，減少陳列時間。
　　　　4、商品設計必須符合好市多賣場規格。
　　　　5、盤點以人工為主，不依靠電腦，他們認為，透過電腦會有風險，且有維護成本。

二、行銷組合策略４Ｐ分析
　　（一）產品策略

好市多的產品品項一般有4000 項左右，其中約有25%的品項是隨時更換的，這些商品並不會成為好市多裡的固定商品，可能因為季節、銷售量或其他因素出清或補進，消費者必須時時到賣場裡逛逛，看看有無新奇的商品上架。 
　　（二）價格策略
 

　　加入前要繳交 1,000-1,200 的會員費，會員費倉儲會員制量販店都必須繳納會員費才能成為會員進入購物，官方網站上表示會員費對好市多的意義為每年所繳交的會員費能幫助好市多減少許多營運及管理成本，使得商品的價格，整體來說都較其他競爭者為低，因而創造更多的價值回饋給會員這一點，可說是兼具鞏固會員忠誠度、刺激會員消費的方法。
　　（三）通路策略

設店地點由於好市多的經營宗旨第一條就是遵守法律，所以在尋求設店地點的時候必須等到確定完全合法才能進行展店。而在訪談的過程中，訪談對象也提到目前好市多成長的最大障礙就是難以尋找適合的地點。如：人口、所得、職業和生活型態等等，當地已有的會員人數也將是考慮的重點之一，因此在這些因素加總來，找到適當設店地點是相當不容易的。
表二：台灣好市多各賣場位置
	店名
	開幕時間
	地址

	高雄店
	1997年1月
	高雄市前鎮區中華五路656號

	內湖店
	1999年7月
	台北市內湖區舊宗路一段268號

	汐止店
	2000年1月
	新北市汐止區大同路一段158號

	中和店
	2005年1月
	新北市中和區中山路2段347號(板南路口)

	台中店
	2007年11月
	台中市南屯區文心南三路289號

	新竹店
	2009年7月
	新竹市東區慈雲路188號

	台南店
	2011年8月
	台南市北區和緯路四段8號

	大順店
	2011年8月
	高雄市鼓山區大順一路111號

	桃園店
	2012年8月
	桃園縣蘆竹鄉南崁路一段369號


資料來源：本組整理自好市多官方網站

　（四）推廣策略

　　台灣好市多推出一次購物體驗券給會員，讓會員能夠邀請其他非會員進入好市多購物一次，並且若非會員體驗好市多經驗後決定加入好市多會員，好市多將給予推薦的會員 300 元的禮券以作為回饋。這項行銷作法兼具了好市多的價值行銷和口碑行銷的作法，先給予會員誘因對非會員進行口碑行銷，讓非會員感受好市多帶來的「高品質低價格」之後再決定是否要成為好市多的會員。
 
三、好市多SWOT分析
表三：好市多之SWOT分析
	內在環境
	優勢 (Strengths)
	劣勢(Weaknesses)

	1. 
	2. 以會員制降低營運成本，給予顧客更好的服務及商品。

3. 商品皆以國內、外的暢銷商品為主增加商品迴轉率。

4. 店內試吃、珠寶販賣等相關商品銷售員均由公司統一派遣與配置。

5. 25%的商品隨時更換，讓顧客感受到尋寶的樂趣。


	1. 會員制的關係，容易失去沒有會員的顧客群。

2. 好市多的商品均為大包裝和整箱商品，對一般小家庭難以接受。

3. 和其他量販店相比，好市多的商品種類偏少，沒有其他量販店如此多樣化。

	外在環境
	機會(Opportunities)
	威脅(Threats)

	
	1. 好市多在台灣的知名度逐漸提高，在過去的不景氣下好市多仍有相當好的買氣。

2. 網友在網路上成立非官方好市多討論區提供好市多的新產品和其他資訊。
	1. 當不同競爭店舉辦活動時，對不做廣告與辦活動的好市多是一種外在威脅。

2. 好市多雖然與附近其他零售業者結合成購物商圈但也容易形成競爭壓力。


資料來源：本組研究整理

四、問卷調查分析

　　（一）研究範圍

　　本研究發放時間為 2013 年 01 月 23 日~2011 年 2 月 10 日，總共問卷發放 150份，經過篩選後，有 150 份為有效問卷，回售率為 100 %。本問卷僅發放高雄好市多北高雄大順店與高雄店附近消費者族群進行問卷調查。

　  （二）問卷設計構面

本問卷內容分為：
　　　　1、基本資料：基本資料包含性別、年齡、職業、及學歷。

　　　　2、消費行為：了解消費者對於好市多的消費額度，產品喜好，及資訊來源和消費頻率。

　　　　3、滿意度：透過問卷了解消費者對好市多的服務制度、服務態度、環境衛生、交通位置等的滿意度。

　　　　4、忠誠度：透過忠誠度了解消費者對於好市多是否持續上門消費。
　　（三）研究分析

　　　
　1、基本資料

表四：基本資料分析
	
	是
	否

	會員
	85%
	15%

	
	金星
	商業
	

	會員類別
	53%
	32%
	

	
	男
	女

	性別
	61%
	39%

	
	~17
	
	18~24
	25~34
	
	35~44
	
	45~54
	
	55~64
	65~

	年齡
	5%
	
	18%
	24%
	
	16%
	
	26%
	
	10%
	1%

	
	學生
	
	軍公教
	商業
	
	工業
	
	服務業
	
	農林漁牧
	自由業
	家管
	其他

	職業
	11%
	
	10%
	27%
	
	3%
	
	16%
	
	14%
	13%
	4%
	1%


　　　　2、消費行為分析
	
[image: image1.png]10,000~ 0~1,000
12% 11%

7,001~10,000
15%





圖一：消費金額
	　　由本圖可知消費者前往好市多消費的金額大多位於1,001~7,000元這段區域內，普遍消費金額不多。
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圖二：消費頻率
	　　本圖分析可知，消費者至好市多消費的頻率大多都為每個月1~3次之間，由此可知消費者到好市多消費普遍大部分都是一次購足。
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圖三：資訊來源
	    本圖分析可知，許多去好市多消費的人決大不分都是經由朋友介紹或從報章雜誌取得好市多的消費資訊。
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圖四：商品類型
	    由本圖分析可知，絕大部分的消費者到好市多購買的大多都是和生活用品與生鮮食品跟食品加工相關的商品佔決大多數。


　　　　3、消費者滿意度與重要性分析
　　本研究的滿意度分析是依據消費者所填的問卷選項統計而成的，非常滿意為 5 分，滿意 為 4 分，普通為 3 分，不滿意為 2 分，非常不滿意 1 分。藉由統計人次計算總分與平均，並排序消費者對好市多各項指標滿意度與重要性。
表五：消費者重要性
	　
	重要性
	總分
	平均分數
	排名

	　
	非常不重要
	
	不重要
	沒意見
	重要
	非常重要
	
	
	

	服務

態度
	1
	
	8
	71
	54
	16
	526　
	3.51
	4　

	產品

價格
	0
	
	16
	57
	59
	18
	529　
	3.53　
	1　

	產品

品質
	3
	
	13
	59
	52
	23
	529　
	3.53
	1　

	產品

擺設
	2
	
	21
	50
	53
	24
	526　
	3.51
	4　

	交通

位置
	0
	
	23
	57
	47
	23
	520　
	3.47
	7　

	結帳

速度
	3
	
	20
	52
	51
	25
	528　
	3.52
	3　

	環境

整潔
	4
	
	14
	54
	59
	19
	525　
	3.5
	6　

	問題

處理
	4
	
	19
	49
	56
	21
	518　
	3.45
	8　


表六：消費者滿意度分析
	　
	滿意度
	總分
	平均分數
	排名

	　
	非常不滿意
	不滿意
	沒意

見
	滿意
	非常滿

意
	
	
	

	服務

態度
	1
	7
	60
	60
	22
	545　
	3.63
	2　

	產品

價格
	1
	10
	60
	63
	16
	533
	3.55
	4　

	產品

品質
	0
	18
	51
	61
	20
	533　
	3.55
	4　

	產品

擺設
	1
	15
	57
	57
	20
	530　
	3.53
	6　

	交通

位置
	5
	23
	46
	52
	26
	522　
	3.48
	8　

	結帳

速度
	0
	11
	60
	63
	16
	534　
	3.56
	3　

	環境

整潔
	1
	19
	55
	53
	22
	526　
	3.51
	7　

	問題

處理
	1
	12
	49
	57
	30
	550　
	3.67
	1　


　　　　4、忠誠度分析
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圖五：滿意程度
	　　本圖分析可知，消費者對於好市多大部分都抱持著滿意的態度。
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圖六：續卡意願
	　　由本圖分析中所知，持卡人，對於再次在好市多續卡大部分抱持著滿意及沒意見的態度。

	
[image: image7.png]FETRE FHE
0% 3%

— ]




圖七：推薦意願
	　　由圖可知，消費者對於好市多的推薦意願，絕大部分都是抱持著滿意的態度。


参●結論
　　本研究主要在探討臺灣好市多的消費者行為、滿意度及忠誠度，經文獻及問卷調查，得知結論如下。

一、結論

　　（一）好市多經營分析
　　在普通量販店業者強調提供「一次購足」的時候，好市多只約販售4000品項,但由於商品品質佳，且好市多的商品多為外國進口商品和價格上有大大的加分效果，顧客滿意好市多所提供的商品，好市多也能藉由集中大量採購而獲得更好的議價力，提供會員更具競爭力的價格。因此才能夠鎖定顧客、並了解顧客需求，而達到更好的成長績效。

　　（二）好市多消費者問券調查分析

　　　　1、台灣好市多是一次購足商品的地方，所以大多數的消費者一星期只去 1-2 次。

　　　2、消費者在好市多平均單次消費金額都以 1,000 至 7,000 元不等。

　　 　3、消費者到好市多消費的品項大多都是和生活息息相關的產品。
　　　 4、由滿意度與重要性比對可知道消費者對於好市多商品的品質和價格抱持著期待的心理並且表示還滿意，對於好市多的交通位置不抱持期待並且表示非常不滿意。
　　　 5、從以上分析可知好市多在台灣的評價是良好的，消費者普遍的抱著滿意的態度推薦好市多。

二、建議

　　（一）成立官方的顧客討論區

　　好市多可在官方網站中成立一個專屬的討論區可以讓消費者在專屬討論區中，分享最新的好市多商品的使用資訊或者是美味程度，這可更讓消費者可以在討論區中看到最新的商品資訊與相關討論。更重要的是好市多可以藉由討論區知道消費者的喜好和喜愛的相關商品。
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