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壹●前言

一、研究動機

　　自從1979年統一超商引進連鎖式便利商店以來，已經在台灣扎根有30年的歲月了，便利商店提供了時間、距離、空間、商品、服務各方面的便利性，已經改變了台灣消費者的消費習慣。台灣便利商店的密度全球僅次於日本，但從市占率及知名度來看，其中7-ELEVEN更以全省近5千家門市的壓倒性優勢扮演領航者的角色，從初期虧損嚴重轉為當今連鎖超商的龍頭，由企業經營型態與影響現代人消費習慣的改變值得本組深入
二、研究目的

(一) 探討7-ELEVEN的歷史沿革與經營理念

(二) 探討7-ELEVEN之SWOT 及4P 分析，了解7-11的行銷策略
(三) 分析7-ELEVEN的消費能力和評價高度

(四) 藉由問卷了解消費者對7-ELEVEN的認知、消費行為、消費者滿意度與         

    忠誠度

三、研究方法

（一）文獻分析法 

　　利用網路報章雜誌蒐集7-ELEVEN的相關資訊，並加以彙整、分析。

（二）問卷調查法 
　　在學校附近的門市外發放問卷，以調查顧客滿意度和消費習慣，共發放150張。

四、研究流程 
　　找尋相關資訊擷取重點做成公司簡介、行銷組合和SWOT分析，統整所有資料               並進行問卷設計，發放、分析問卷，最後整理出結論。
五、研究限制 
　　本研究問卷只發學校附近的消費者，所以無法推論其他地區的消費客層。
貳●正文

一、台灣超商產業現況
　　為打造永續發展的百年基業，需要穩定且一貫的經營策略，我們將持續在「一個核心+四個主軸」（一個核心是指品牌管理，四個主軸則分別是：製造+R&D、通路經營、貿易流通、和策略聯盟與併購）策略的帶領下，貫徹執行。

二、7-ELEVEN簡介

　　1978年統一企業集資成立統一超商，將整齊、開闊、明亮的統一超商引進台灣，掀起台灣零售通路的革命。走過艱辛的草創初期，堅持了7年終於轉虧為盈，在積極展店和創新行銷下一直穩居台灣零售業龍頭領導地位。

表一：7-ELEVEN沿革
	1978
	集資1億9千萬元，「統一超級商店股份有限公司」正式成立。 

	1982
	長期虧損，併回母公司超商事業部。 

	1983
	統一超商股份有限公司再度獨立。 

	1987
	開始24小時營業。 

	1989
	EOS電子訂貨系統全省連線。 

	1990
	營業額108億元，成為國內零售業霸主。 

	1997
	8月股票公開發行上市。 

	2001
	推出「國民便當」，大幅改變台灣消費者的飲食模式。 

	2004
	icash卡轟動上市，一卡打盡食衣住行全方位需求。 

	2007
	獨家進駐高鐵六站；推出「icash wave」，成為國內零售業首次結合電子錢包與亯用卡的創舉；CITY CAFÉ成為全國最大連鎖咖啡通路。 

	2010
	與露天拍賣合作推出全球首創「交貨便」服務，成為全台最大網拍面交中心。


資料來源：(本組自行整理)

(一)7-ELEVEN經營特色
　　從西部熱鬧的都會到偏遠的離島，從高海拔的山區到東部濱海的鄉村，遍佈全國大街小巷的統一超商，已經成為台灣隨處可見，最貼近人心的溫暖據點，成為與生活緊密相連，最具魅力的品牌。

(二)7-ELEVEN經營理念
　　統一超商深耕台灣市場，成為最卓越的零售業者，以提供生活上最便利的服務為宗旨，並善盡良好社會公民責任，「真誠、創新、共享」的企業文化，累積30年經營連鎖零售通路的經驗，建構起堅強的物流、情報、後勤等支援體系，統一流通次集團以提供消費者全方位的便利，創造引領消費者新優質生活型態為使命，結合實體及虛擬通路上的堅強實力，持續打造一個具幸福感的事業體系。(取自統一超商官網，2011)
(三) 7-ELEVEN文化特質

　　24年來，「7-ELEVEN把愛找回來」公益募款，累計共募得14億5,356萬元，為100多個公益團體及千萬弱勢朋友帶來最實質的幫助。過去4年來，統一超商為台灣近2,000戶的急難家庭提供年菜；2009年八八風災，募得了4,546萬投入災區的救援與重建工作，更動員統一超商愛心志工群前進台東重建災區，親身為災民清掃家園並送上一桌暖暖的年菜。(取自統一超商官網，2011)
三、行銷組合策略

表二：7-ELEVEN便利超商行銷組合策略

	產品
(Product)
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	價格
(Price)
	麵包
	飲料
	三明治
	漢堡
	飲料

	
	25元
	30元
	25元
	30元
	30元

	通路
(Place)
	7-eleven

	促銷
(Promotion)
	任選麵包25元貼標籤商品或25以上現烤麵包+任一指定飲料
	任選三明治貼標籤商品或39元以下漢堡大亨貼標籤商品+任一指定飲料


資料來源：(本組整理自統一超商官網)

四、7-ELEVEN便利超商SWOT分析

	內部環境
	Strength：優勢
	Weakness：劣勢

	
	1.擁有絕對優勢的通路。

2.擁有堅強完善的POS與ERP系統。

3.7-ELEVEN便利商店分布的區域也堪稱國內最廣。
	1.人員流動率高，容易增加訓練成本。

2.門市據點過多，涵蓋地點重複

3、重複性商品太多，相對的降低經營績效。

	外部環境
	Opportunity：機會
	Threat：威脅

	
	1.可以異業結盟結合金融、服務、資訊功能更能使顧客方便。

2.已代收服務整合了顧客各種的公共服務繳費單。

3.多項服務、創造行銷能力，代收繳費、宅急便、代收電腦維修等。
	1.知名產品快速遭模仿之可能性。

2.網路通路快速發展，威脅至實體通路。

3.台灣便利商店市場面臨飽和。


表三：7-ELEVEN 便利超商SWOT分析

資料來源：(本組自行整理)

五、問卷分析
　　為了解消費者對統一超商的顧客滿意度和消費習慣和消費者對便利商店的看法，進行問卷調查，問卷發放時間2012年2月1日~2012年2月16日，問卷調查人數150位，經過篩選後有效問卷為141份，無效問卷為9份，本組針對高雄市前鎮區、苓雅區的消費者進行問卷調查。

（一）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。 

2.消費行為：主要針對消費者到便利商店的次數、時間、交通方式與誰陪同進行探討。 

3.滿意度：探討消費者對統一超商的價格、環境、服務人員態度的滿意度。
（二）問卷分析

1.基本資料分析
表四：受訪者基本資料

	性別
	男
	女

	
	49%
	51%

	年齡
	15歲以下
	16-25歲
	26-35歲
	36-45歲
	46-55歲
	56-65歲
	66歲以上

	
	9%
	48%
	19%
	12%
	4%
	6%
	2%

	職業
	學生
	軍公教
	商業
	工業
	服務業
	農、林、牧業
	自由業
	家管
	其他

	
	50%
	9%
	3%
	4%
	17%
	4%
	4%
	1%
	4%


　　

2.消費者行為調查
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圖(一)平均到7-ELEVEN的消費頻率
	由圖(一)可知，在受訪者中，經常到7-ELEVEN便利商店消費過人數較高，很少在7-ELEVEN便利商店消費人數較少。
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圖(二)到7-ELEVEN的消費時段
	由圖(二)可知，平均到7-ELEVEN消費的受訪者時段大多數都為中午，則半夜較少人到7-ELEVEN便利商店消費。
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圖(三)本次前往7-ELEVEN的消費方式
	由圖(三)可知，在受訪者中，所搭乘的交通工具居為摩托車、腳踏車較多，大眾運輸工具反而比較少受訪者搭乘到7-ELEVEN消費。
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圖(四)與誰一同前往7-ELEVEN消費
	由圖(四)可知，受訪者和朋友和同學到7-ELEVEN便利商店居多，也是有部分的伴侶會一起到7-ELEVEN便利商店消費。



    本組將7-ELEVEN便利商店滿意度逐項比較後，進一步製做成比較總表，將滿意程度分為五個分數，非常滿意為五分，依序至非常不滿意為一分，把各項人數乘以分數後再除以總人數，算出各項平均分數，再進行排名比較。整理如表五

表五、消費者滿意度分析

	滿意度

項目
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意
	總分
	平均分數
	排名

	服務態度
	64
	40
	31
	5
	1
	584
	4.14
	1

	商品價格
	52
	33
	37
	13
	5
	534
	3.78
	10

	商品陳列
	55
	41
	30
	9
	6
	553
	3.92
	8

	商品品質
	59
	51
	24
	4
	1
	580
	4.11
	2

	交通位置
	55
	38
	40
	4
	4
	559
	3.96
	7

	促銷活動
	60
	37
	36
	5
	3
	532
	3.77
	9

	結帳速度
	60
	37
	37
	6
	2
	573
	4.06
	3

	店內環境
	59
	44
	30
	4
	2
	571
	4.05
	4

	顧客抱怨處理能力
	57
	38
	35
	10
	0
	562
	3.98
	6

	整體滿意度
	54
	44
	35
	5
	2
	563
	4
	5


3.消費者忠誠度分析
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圖(五)再度消費意願
	如圖(五)，願意再度消費的受訪者75%，則不願意有25%
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圖(六)向他人推薦意願
	如圖(六)，向他人推薦意願受訪者有73%，則不願意有27%
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圖(七)與他人談及7-ELEVEN便利商店時，都持正面意見
	如圖(七)，與他人談及7-ELEVEN便利商店時，都持正面意見受訪者有71%，則不願意有29%




參●結論

一、結論

(1) 基本資料分析
從基本資料來分析可得知，大多數都是學生到7-11消費，幾乎的商品都有在販售也讓學生族群可以覺得很便利，半夜時肚子餓也不用怕沒地方買，最主要商品搭配飲料反而更划算光這些就可以吸引到不少的消費者。
(二)4P分析
7-ELEVEN便利商店推出39元和49元餐點搭配飲料的優惠。
7-ELEVEN便利商店價格便宜，讓消費者便宜又享受。
7-ELEVEN便利商店以顧客為主，讓消費者能夠買到需要的產品。
7-ELEVEN便利商店的經營方式都是直營連鎖。
(三)SWOT分析
7-ELEVEN便利商店擁有堅強完善的POS與ERP系統。

7-ELEVEN便利商店人員流動率高，容易增加訓練成本。

7-ELEVEN便利商店已代收服務整合了顧客各種的公共服務繳費單。

7-ELEVEN便利商店台灣便利商店市場面臨飽和。

(四)消費者行為分析
　　7-ELEVEN便利商店雖然不屬於獨占性市場的商店，但大多數人都是經常到7-ELEVEN便利商店消費，大多數人的交通方式都是以摩托車代步，最常消費的時段都是中午，大多數人都是和朋友一起前往消費。
(五)消費者滿意度分析
消費者對7-ELEVEN便利商店的服務態度、商品品質、結帳速度的滿意度是非常滿意的前三名。
二、建議
1.顧客進到店裡時，店員應該都要喊聲歡迎光臨讓顧客感到有被尊重。

2.店員上班時不可將情緒帶到工作上，必須要面帶微笑的來迎接顧客。
3.顧客要買的產品剛好沒有了，可介紹其他的類似的產品或者建議顧客到分店的門市購買。

4.員工應該要適時地注意貨架上的產品有沒有缺，即可馬上將產品補齊。
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