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壹●前言 
 
一、序言 

 
隨著科技的發達，人們使用 3C產品越來越多。為了資訊，不斷發明出更便利、
更好用的產品，例如：3C 產品（computer、communication、consumer 
electronics）為最籠統的代表。對於現在的人們來說，3C產品的需求大幅增加，
使得 3C賣場的同業競爭越來越激烈。也讓賣場的營運版圖越來越廣大。 
每個消費者在 3C產品上的需求，不管是品質、價格或者是售後服務都有一定的
要求。目前我們最常知道的 3C 賣場的兩家為「全國電子」和「燦坤實業」。（全
國電子全省擁有 292間、燦坤實業全省則是擁有 262間。）燦坤實業成立於 1978 
年，一開始為家電用品製造廠，後來歷經七次變革成為 3C市場上的知名賣場；
全國電子則是在 1975年成立第一間全國電子計算機總匯經歷四次改名而成為現
在的「全國電子股份有限公司」，就讓我們來看看這兩家 3C賣場對消費者所做
的行銷效果是如何吧！ 
 

關鍵字：3C賣場、燦坤實業、全國電子、行銷效果 
 
二、專題研究動機 

 

此兩家 3C賣場較常於在廣告中出現，所以我們以燦坤和全國電子為例。 

 

（一）全國電子的行銷效果為何？ 
（二）燦坤實業的行銷效果為何？ 
（三）16到 25歲的消費者對 3C賣場的滿意度為何？ 

 

三、專題研究目的 

 

綜合上述研究動機，本組的研究目的如下： 

 

（一）探討全國電子的行銷效果。 
   （二）探討燦坤實業的行銷效果。 
（三）探討 16到 25歲的消費者對 3C賣場的滿意度。 
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四、研究流程 

確定研究主題 

 

 

文獻資料收集 

 

 

資料整合分析 

 

 

設計問卷 

 

 

問卷整合分析 

 

 

結論與建議 

 

圖一 本專題之研究流程 

 

 

 

 

五、研究限制 

 

本調查之抽樣方法為隨機抽樣，本小組組員於台北車站旁的燦坤實業及肯德基-

承德店外，針對台北縣市 16歲到 25歲的學生、上班族群且曾於此二家 3C賣場

消費過所進行的調查。 
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六、研究架構 

 

 

圖二 本專題之研究架構 

 

 

貳●正文 

 

一、文獻探討 

 

（一）3C產品的定義 

 

3C的意思有包括電腦（Computer）、通訊（Communication）、消費性電子（Consumer 
Electronics）等三種。 

 

 

消費者對賣場行銷的感受 
 

1. 折扣資訊來源 
2. 印象 
3. 促銷方案 
4. 吸引力 
5. 產品價格 背 景 資 料 

1. 性別 

2. 年齡 

3. 職業 
消費者對3C賣場的滿意度 

 
1. 產品多樣性 
2. 退換方式 
3. 賣場路線配置 
4. 服務態度 
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範圍包含如下： 

 

表一  3C產品的範圍 

電腦 

（Computer） 

監視器、主機板、繪圖卡、鍵盤、可攜式電腦、

桌上型電腦、滑鼠、光碟機…。 

通訊 

（Communication） 

數據機、電話機、傳真機、呼叫器、無線對講

設備、網路卡。 

消費性電子 

（Consumer Electronics） 

收音機、電視機、錄放影機、影碟機、汽車音

響、以及最近常流行的DVD、VCD、HDTV …。 

 

（二）行銷效果對消費者的影響 

 

廣告一詞的說法有很多種，其中的一個的解釋就是「愈多人知道愈好」；在行銷

上對於廣告的定義就是「贊助者透過大眾媒體，以付費方式表現或促銷創意、產

品或服務。」（引註一） 

因此，賣家若有心的產品或是資訊要傳達給消費者。自然就要透過廣告，讓更多

的顧客知道賣家的產品訊息，才會引來銷售商機。 

由此證明，廣告效果不論在報紙、電視甚至是在雜誌上都可以看到。且我們都會

被吸引，如同隱仕（1995）對廣告的一個結果：「當代台灣經濟生活中最怪異的

現象：市場威權現象─沒有人有勇氣抗拒市場而不消費」（引註二） 

 

（三）消費者對賣場的信任 

 

Alan Mitchell（2001）針對品牌需要的事情做的結論：「誠實的品牌，不但為消費

者加值，也能為生產商加值。」（引註三） 

 
（四）建立顧客關係 
 
史丹‧拉普和恰克‧馬丁（2001）做出了在市場顧客關係的重要性：「真正的商
品，就是企業和顧客關係的自然產物。商品將會變成一個舞台，將再次強化關係，

並且能帶來行為資訊。」（引註四） 
 
（五）服務的三大要點： 
 
學者 Bitner（1995）認為外部行銷是對顧客「提出承諾」；內部行銷是在「加強
承諾」的可執行度；與顧客間的互動行銷則是在「維持承諾」。（引註五） 
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1.「外部行銷」指的是「企業與顧客之溝通行銷」要運用「媒體」讓他充分了解
公司發展或產品的流行趨勢，才能夠使資訊傳播功能得以發揮，搭起公司與

顧客之間的行銷橋樑。 
 
2.「內部行銷」指的是「公司與員工間之內部溝通與行銷」，公司可定期或不定
期的聚餐閒聊，交換工作心得進行。藉由此暢所欲言地表達讓公司「官方」

也能聽到另一種聲音，作為經營及政策制定的參考。 
 
3.「互動行銷」指的是「員工和顧客之間之服務」，最重要的一點是：企業必須
建立「服務至上，顧客第一」的服務政策。美國一家 3C賣場對顧客服務堅
持「不發問、沒問題」政策，不管提出任何的要求，都不得有任何疑問，立

即服務。在互相交流之下，賣場更堅信「服務是最好的溝通」，這就是互動行

銷。 
 
（六）價格的重要性 
 
價格重要性可分為三個來了解： 
 
１、經濟層面：產品價格會影響生產因素的分配。 
２、顧客心理層面：價格與品質之關係，消費者大多會預期「價格越高、品質越

好」。服務、品質、品牌形象等都會是消費者購買評估因素 
３、企業層面：價格會影響個別企業在市場中的競爭地位、銷售額和淨利。 

（引註六） 
 
 
四、問卷結果統計分析 

 

1. 受訪者的基本資料 

 

           表二 受訪者年紀比率 

年紀 16-17 18-19 20-21 22-23 24-25 
百分比 30.67 34.67 17.34 8.00% 9.32 

      
表三、受訪者年紀比率 

性別 男 女 
 30.67% 69.33% 

分析： 
由表三得知 此問卷的

女性比例佔的較多。 

分析： 
由表二得知 此份問卷

的受訪年紀大多於

16-19歲的族群。 
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圖三 受訪者曾經去過的 3C賣場 
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60%
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50%
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70%

燦坤 全國電子 兩家都有

 
圖四 受訪者常身邊親友常提起的 3C賣場 

 
2.行銷方案： 

 
(1)企業形象： 
 

好

40%

普通

52%

非常好

4%

不好

4%

非常好

9%

好

51%

普通

36%

不好

4%

 
圖五 受訪者對於燦坤的企業形象    圖六 受訪者對於全國電子的企業形象 

 
分析： 
由圖五、圖六 得知消費者因為全國電子所打出的「就感心」的廣告政策，提高
了全國電子的形象。而大幅了領先了燦坤實業的企業形象。 
 

分析： 
由圖三 可知 大部分受訪
者都有去過兩家賣場。 
而部分受訪者則是因為住

家附近只有一種 3C賣場而
沒有去過另一個。 

分析： 
由圖四 可知 大部分受訪
者都友聽過兩家 3C賣場，
部分受訪者則是認為燦坤

品質較優而對他有了一定

的忠誠度。 

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


探討 3C賣場之行銷效果－以燦坤實業和全國電子為例 

 10 

(2)促銷方案： 
 

非常好

3% 好

23%

普通

67%

不好

7%

非常好

8%

好

42%

普通

47%

不好

3%

 
圖七 受訪者對燦坤優惠滿意度      圖八 受訪者對全國電子優惠滿意度 

 
分析： 
由圖七、圖八 得知 受訪者對於全國電子打出的「優惠」較為滿意，如：清寒家
庭的輔助之類的；相較之下燦坤實業的優惠雖然沒有引起廣大消費者的購買意

願，但是在促銷方案之下還是有一定的消費族群存在。 
 
 
(3) 廣告手法 
 

非常好

6%
好

15%

普通

70%

不好

9%
非常好

17%

好

43%

普通

35%

不好

4%

非常不好

1%

 
圖九  燦坤廣告對受訪者的吸引力   圖十  全國電子廣告對受訪者的吸引力 

 
分析： 
由圖九、圖十 可知 受訪者對於燦坤的廣告吸引力較弱，有的受訪者還說出了

他幾乎沒有看過燦坤的廣告，相對於全國電子在電視上所做的廣告手法，推出了

清寒學生輔助的方案，吸引了消費族群，也提高了消費人群。 
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(4)產品價格 
 

接受

35%

普通

53%

非常不接受

4%
不接受

8% 接受

39%

普通

53%

不接受

8%

 

圖十一 受訪者接受燦坤的產品價格   圖十二 受訪者接受全國電子產品價格 
 
分析： 
由圖十一、圖十二 推出 在兩大 3C賣場上的市面價格，都是差不多的。但是
在燦坤的產品價格方面，還是仍有部分消費族群感到不滿意。 
 
 
 
(5)產品多樣性： 
 

非常滿意

11%

滿意

57%

普通

29%

不滿意

3%

非常滿意

5%

滿意

32%

普通

56%

不滿意

7%

 
圖十三  受訪者對於燦坤滿意程度  圖十四 受訪者對於全國電子滿意程度 

 
分析： 
由圖十三、圖十四 得知受訪者因為全國電子所推出較多樣性 3C商品較為滿意，
而全國電子商品大多侷限於家電類。多數受訪者對於燦坤大範圍 3C商品販售較
為滿意。 
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(6)退換方式的滿意度 
 

非常滿意

3% 滿意

24%

普通

62%

非常不滿意

3%

不滿意

8%

  

圖十五  受訪者對於燦坤的退換方式滿意度 
 

 

非常滿意

9%

滿意

31%

普通

56%

不滿意

4%

 
圖十六  受訪者對於全國電子的退換方式滿意度 
  
(7)賣場路線配置的方便性滿意程度 
 

非常滿意

8%

滿意

28%

普通

62%

非常不滿意

1%

不滿意

1%

非常滿意

4% 滿意

27%

普通

62%

不滿意

7%

 
圖十七 受訪者對於燦坤的賣場路線   圖十八 受訪者對全國電子的賣場路線 

 
分析： 
由圖十七、圖十八 得知受訪者對於燦坤的賣場路線比較滿意，覺得相較之下全
國電子的賣場配置路線較讓人感到複雜。燦坤路線配置得當，商品歸類清楚。 
 
 

分析： 
由圖十五、圖十六 得知消
費者對於燦坤的商品退換

方式較為不滿意，而對於全

國電子的退換服務品質感

到比較滿意。 
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(8)工作人員的服務態度滿意程度 
 

非常滿意

6%

滿意

47%

普通

43%

非常不滿意

1%

不滿意

3%

非常滿意

8%

滿意

40%
普通

47%

不滿意

5%

 
圖十九 受訪者對燦坤員工的滿意度  圖二十 受訪者對全國電子員工的滿意度 

 
分析： 
由圖十九、圖二十 得知燦坤與全國電子兩家 3C賣場的員工服務態度滿意程度
相差不多，兩家賣場員工的服務態度足以影響消費者心理。 
 

 

參●結論與建議 

 

一、結論 

 

深入探討燦坤及全國電子這兩家大型 3C賣場企業後，先得知最原先吸引消費者

是由最重要的廣告形象開始，全國電子的廣告行銷主要強調溫馨人情味及售後服

務，耳熟能詳的廣告台詞「全國電子，就感心」說明了全國電子廣告手法的成功，

讓消費者只要一想到全國電子就有直接印象訴說著親合力；而燦坤由光明形象打

出量黃色明亮大招牌，但廣告卻沒全國電子擴散大媒體。 

 

就商品多樣性也是一項吸引消費者及鞏固消費者的重要性，全國電子所提供的大

多數為大型家電類，其廣告內容也針對此，而燦坤範圍較為廣闊，不侷限於小範

圍。促銷方案拉攏消費者也是一大重點，提出優惠吸引消費者。觀察圖十七、圖

十八的圖得知，員工服務態度也足以影響消費者心態。這兩家大型 3C賣場擴大

全台灣，勢必也是要很重視員工服務態度，讓消費者滿意也得以鞏固消費者。生

活中，多方面行銷及廣告等將影響銷售生意。 

 

二、建議 

 

經過上述結果統計分析後，我們發現大多數受訪者對於燦坤及全國電子印象都為
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中上，而根據我們的問卷顯示，受訪者對於 3C商品的退換方式、促銷手法、價

格、廣告等會影響他們購買的選擇，而店面擺設及路線動向也會間接的影響消費

者的購買意願，所以販售 3C產品的燦坤及全國電子可以依據消費者的需求做改

善，例如： 

 

（一）可以在母親節或者是父親節類似這種節日前幾個禮拜開始做促銷。 

 

（二）性質類似的電器商品可以擺的較接近，而分區商品之間的路線配置可以分

的再開一點。 
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探討 3C賣場之行銷效果 

─以燦坤實業和全國電子為例─ 

親愛的消費者：  
您好，我們是臺北市士林高級商業職業學校會計事務科 209的學生，這是一份專
題研究的問卷，是有關「３Ｃ賣場之行銷效果」的調查，主題為『探討３Ｃ賣場

之行銷效果－以燦坤實業和全國電子為例』，研究對象為 16-25歲的消費族群，
這份問卷採不記名的方式，因此不會留下您的任何資料，請您放心填寫這份問

卷。再次感謝您的填寫，您寶貴的意見，將為我們重要的研究訊息。最後 
祝您 
         心想事成  萬事如意 
                        臺北市士林高商會計事務科 209第十三組學生敬上 

壹 .  基本資料： 

性別：    □男   □女   
年紀：    □16-17  □18-19 □20-21 □22-23  □24-25 
職業：   □學生  □上班族  □其他____   

貳 .  問卷內容： 

 請問：您曾去過哪家 3C賣場？ 
□ 燦坤  □全國電子  □兩家都有 □都沒有去過 □其他____ 

 請問：最常於身邊親友口中聽到哪家 3C賣場？ 
□ 燦坤  □全國電子  □兩者都有 □都沒有聽過 □其他____ 
 

一 . 行銷方案： 
 
（１）燦坤的行銷方案 
 
1. 請問：您對於燦坤實業的企業形象？ 
        □非常好    □好    □普通  □不好    □非常不好 
2. 請問：您覺得燦坤的 3C商品的促銷方案？ 
        □非常好    □好    □普通  □不好    □非常不好 
3. 請問：您覺得燦坤的廣告手法是否有吸引到您？ 
  □非常好    □好    □普通  □不好    □非常不好 
4. 請問：您是否接受燦坤的 3C商品價格？ 
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        □非常接受  □接受  □普通  □不接受  □非常不接受 
 
（２）全國電子的行銷方案 
 
1. 請問：您對於全國電子的企業形象？ 
        □非常好    □好    □普通  □不好    □非常不好 
2. 請問：您覺得全國電子的 3C商品的促銷方案？ 
        □非常好    □好    □普通  □不好    □非常不好 
3. 請問：您覺得全國電子的廣告手法是否有吸引到您？ 
  □非常好    □好    □普通  □不好    □非常不好 
4. 請問：您是否接受全國電子的 3C商品價格？ 
        □非常接受  □接受  □普通  □不接受  □非常不接受 
二 . 賣場印象： 
 
（１）燦坤的賣場印象 
1. 請問：您對於燦坤賣場的商品多樣性滿意程度？ 
        □非常滿意  □滿意  □普通  □不滿意  □非常不滿意 
2. 請問：您對於燦坤賣場的商品退換方式滿意程度？ 
        □非常滿意  □滿意  □普通  □不滿意  □非常不滿意 
3. 請問：您對於燦坤賣場的賣場路線配置的方便性滿意程度？ 
       □非常滿意  □滿意  □普通  □不滿意  □非常不滿意 
4. 請問：您對於燦坤賣場的工作人員的服務態度滿意程度？ 
        □非常滿意  □滿意  □普通  □不滿意  □非常不滿意 
（２）全國電子的賣場印象 
1. 請問：您對於全國電子的商品多樣性滿意程度？ 
        □非常滿意  □滿意  □普通  □不滿意  □非常不滿意 
2. 請問：您對於全國電子的商品退換方式滿意程度？ 
        □非常滿意  □滿意  □普通  □不滿意  □非常不滿意 
3. 請問：您對於全國電子的賣場路線配置的方便性滿意程度？ 
        □非常滿意  □滿意  □普通  □不滿意  □非常不滿意 
4. 請問：您對於全國電子的工作人員的服務態度滿意程度？ 
        □非常滿意  □滿意  □普通  □不滿意  □非常不滿意 
 

謝謝您的填答! 
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