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壹●前言  
1、 研究動機

　　當你走在路上，無時無刻都會看見便利商店的招牌，然而對於學生的我們來說，便利超商是一個非常方便的存在，24小時提供我們食物、飲料及日常用品甚至連買票或是取貨都能在超商裡面完成，本組研究「統一超商與FamilyMart便利商店」專業服務，如何在便利超商這個領域裡脫穎而出，並創造輝煌的業績，。到底FamilyMart便利商店和統一超商有什麼特別的經營方式？或是有什麼與眾不同的服務？讓每位客人願意到此商店消費！以上為本組研究動機。

2、 研究目的

(一)了解FamilyMart便利商店、7-11的經營方式
(二)FamilyMart便利商店、7-11的4P及SWOT分析＋
(三)了解FamilyMart便利商店、7-11的背景與歷史
(四)透過問卷來了解消費者對FamilyMart便利商店、7-11的滿意度
三、研究方法

(一)文獻分析
　　
　　本組利用假日及平日空閒的時間透過網路蒐集FamilyMart及7-11的相關資料，加以彙整，並且進行「SWOT分析」及「4P分析」。
(二)問卷調查
　　本組利用設計問卷的方式來了解消費者對FamilyMart及7-11的滿意度以及各自看法。

四、研究範圍與限制

因本組組員平日忙於課業，因此我們僅利用假日的時間來發放問卷，所以因此無法獲得平日的消費者資料，另研究對象則是到過FamilyMart便利商店及7-11消費過的顧客為主要研究對象。

五、研究流程


貳●正文
1、 台灣便利超商的背景與歷史

(一)公司簡介
隨著人們生活品質的提升，便利商店業的發展也相對的越來越普及，因應生活習慣不同意及台灣產業結構轉換，便利商店是近年來崛起於台灣商業市場的異種新潮流，並取代了台灣較早期的傳統雜貨零售店。
經濟規模、量化效益及帶領新產品上市風潮是市場龍頭7-11最競爭優勢。緊追在7-11後的FamilyMart，不論在廣告行銷或店數拓展中，都表現出強烈的活動力。
至目前為止台灣已有近7000的便利超商，店數雖持續增加，成長速度，但市場競爭的情況仍相當激烈。

(二)便利超商的歷史沿革
在台灣便利商店的護展史上，統一企業公司佔有舉足輕重的地位，雖非起源最早，但卻是早期發展至今最成功者。民國六十八年五月二十七日，由統一企業公司全額投資開設的「統一超級商店股份有限公司令部」全省十四家門市同時開幕。
(三)台灣便利超商的主要特色
經營類型

* 直營店：決策管理及店面，都由總公司所有，店面維加盟主提供。

* 特續加盟：決策管理權責為總公司所有，店面為加盟助提供，盈餘由總公       司及加盟主拆帳。
* 委託加盟：決策管理權及店面總公司提供，只是委託加盟主經營。
* 自願加盟：決策管理權及店面都由加盟這負責或提供，簡單而言，只是「超牌加盟」。

(四)台灣便利超商經營理念
在現今競爭激烈的環境下，各個產業能夠擁有企業獨特的特性是非常重要的，所以本小組所討論的便利商店也不例外。由前幾章的討論可之便利商店就目前來看其實是一個很成熟且穩定獲利的產業。

每有永遠獲利的產業，只有不斷創新進步才能永續經營，便利商店目前的成功，實為不易，未來更須對市場變化快速反應，因應各種新的挑戰。
三、行銷組合策略
(一)產品策略
FamilyMart的相關策略從她們的廣告其實不難看出，廣告語有一句話〝FamilyMart就是你家〞，其實這句話的用意很深，在這麼多的競爭對手下，有7-11，OK，萊爾富，FamilyMart主要的強打就是要讓消費者來到FamilyMart便利商店之後，能感覺像在自己的家裡一樣，他的便捷性
(二)價格策略
商品訂價:訂價方式很多種，但7-11與其他便利商店的訂價並不是以「便宜」為考量，反而是以商品創造的新鮮度，形成「高價值」感，反而是較高的「價格」訂價(差異化商品訂價)，一般市場行情訂價(有些商品零售價是固定的)。但一些心理訂價的運用是存在的。
(三)通路策略
通路策略現在我猜測! 比較趨近於 獵殺策略! 因為市場已經飽和了 所以 他們似乎會去 主動招開更多的商店! 好擠壓其他連鎖店的商機! 進而創造他們在通路媒體上的銷售優勢!
(四)推廣策略
推廣方面公仔便是其中之ㄧ，由於進來7-11跟FamilyMart消費的消費者平均都只有五十幾元，因此他們就紛紛推出集點的活動，只要進來消費超過一定金額就能獲得點數，累積到一定的數量就能獲得公仔或是商品的折扣，其實這就是要拉高每位顧客的消費金額。
表一 7-11的SWOT分析

	優勢
	劣勢〈weaknesses〉

	1.順應時代的潮流

2.與日本宅急便合作

3.產品擺設標準化，動線流暢

4.通路廣泛且完整

5.定期的更新產品資訊
	1. 價格不夠平價
2. 民眾大採購時較不會考慮到7-11
3. 不打價格戰
4. 人員流動率高，容易增加訓練成本
5. 門市據點過多，涵蓋地點重覆

	機會〈opportunities〉
	威脅〈Threats〉

	1. 經濟成長，國民購買力增加
2. 國民生活及消費習慣改變

	1. 目前的連鎖便利商店越來越多，競爭也越來越激烈
2. 商品的種類雖然很多，但卻無法滿足某些有特殊品牌偏好的消費者
3. 市場接近飽和


	性別
	男（68% ） 女（32%）

	年齡
	15歲以下（8%） 16~20（11%） 21~30（54%） 30歲以上（27%） 

	職業
	學生（60%）上班族（30%）家庭主婦（10%） 其他（0%）

	收入
	500元以下(含)(0%)  501~1000(2%) 1001~1500(8%) 1500元以上(90%)

	學歷
	國小以下（0%） 國中（15%） 高中職（40%） 大專院校（34%） 研究所以上（11%）




受訪者資料
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圖(一)消費金額
	由圖(一)可知，消費100元以下(含) 1%；消費101元~200元占10%；消費201元~300元占41%；消費301~400元占40%；400以上(含) 8%。
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圖(二)消費與誰前往
	由圖(二)可知，消費者自己自行前往占33%；與朋友前往占25%；與家人前往占20%；與同事前往占22%。由此可知，大部分的消費者都是自行前往。
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圖(三)消費者前往的方式
	由圖(三)可知，開車前往占0%；騎乘機車占22%；腳踏車占29%；走路占49%；其他0%。由此可知，大部份的消費者都是走路前往。
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圖(四)消費者常購買的商品
	由圖(四)可知，消費者常買的商品

飲料占33%；餅乾占25%；御飯糰占22%；麵包占20%；泡麵0%由此可知消費者常買的商品都是飲料居多
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由圖(五)消費頻率
	由圖(五)可知，每天會到便利商店消費的消費者占33%；經常占25%；偶爾占42%，由此可知消費者通常都是偶爾經過便利商店才會進去消費。
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由圖(六)消費者得知資料來源
	由圖(六)可知，消費者得知消息的來源是藉由親友占15%；藉由電視廣告占85%；藉由傳單DM 0%大部分消費者得知消息的來源都來自電視廣告的介紹。


	滿意度

項目
	FamilyMart便利商店
	FamilyMart便利商店排名
	7-11
	7-11排名

	FamilyMart及7-11內的設施，讓我感到滿意
	41
	5
	69
	2

	FamilyMart及7-11服務人員的態度，讓我感到滿意
	41
	5
	69
	2

	FamilyMart及7-11服務人員的專業能力，讓我感到滿意
	39
	4
	71
	1

	FamilyMart及7-11店內所販售商品的品質，讓感到滿意
	62
	1
	48
	6

	FamilyMart及7-11的商品內容，讓我感到滿意
	47
	3
	63
	4

	整體而言，我對FamilyMart及7-11感到滿意
	50
	2
	60
	5


參●結論

一、結論

    本研究主要在探討消費者對FamilyMart及7-11的消費者行為、滿意度及忠誠度，經文獻調查及問卷分析，得知結論如下。

（一）、消費者行為

    FamilyMart及7-11算是全台頗具知名度的兩家便利商店，商品新穎且，消費族群以學生族群居多。便利商便位於交通便利之處，所以大部分的消費者都選擇以機車或是步行的方式來門市消費，FamilyMart及7-11的廣告大家也都耳熟能詳，其中大家最能接受的廣告方式是電視廣告。

（二）、滿意度

    FamilyMart及7-11服務人員的專業能力，讓我感到滿意。對於門市服務人員的一致性服務，讓消費者們感受到平等的優質服務，FamilyMart及7-11的集點活動，也都推陳出新，讓消費者們時時有不同的驚喜，可以不厭其煩的拚命消費，也順勢拉抬了門市的客單價，造成雙贏的局面。
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