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壹●前言 

 

一、緒論 

 

衛生紙、洗髮精、泡麵、蔬果、家電、等各種商品，在以前，都無法在同一家商店一次

買齊，因為量販店的開發，裡頭的商品多樣化，可以縮減人們在購買上所消耗的時間，

也有許多特價、試吃品、能增加到消費者福利的活動，使得消費者採購之時也能在其中

得到額外的娛樂。 

在此選擇這兩家賣場做為研究，是想更深層的去探討資本額較小的全聯福利中心 福利

中心和大資本的家樂福在不同的資本規模之下，吸引消費者的經營策略上會存在差異

嗎？又會不會有類似之處呢？因此進行本項研究。希望能找出答案。 

        

二、專題研究動機 

 

依據 AC Nielson 調查資料顯示，國人日常支出以在量販店消費最高，佔 50％，其次是便

利商店佔 20％，並列第３的則是傳統市場及超級市場，各佔 12％，量販店已成為消費

大眾省錢大作戰的首選。民國 91 年度量販店整體市場規模約 1700 億元，較 90 年的 1600

億元成長 3 .8％，在不景氣中量販店仍有不錯的業績表現。       （引註一）   

 

（一）在眾多類形的量販店下，全聯福利中心與家樂福採行什麼樣的行銷策略來吸引顧

客上門？ 

（二）現在的社會，經濟也處在低迷的情況下，大多數業者希望把價格壓到最低，達到

薄利多銷的效果，全聯福利中心與家樂福是如何做才能讓成本不升高的狀況，利

潤達到最好呢？ 

（三）全聯福利中心與家樂福顧客希望能有什麼樣的消費？滿足？ 

 

 

三、專題研究目的 

 

（一）暸解全聯福利中心與家樂福吸引顧客的經營策略。  

 

（二）瞭解全聯福利中心與家樂福在變動成本下達到最大利潤的措施。 

 

（三）瞭解全聯福利中心與家樂福顧客希望獲得的消費。滿足。 

 

四、研究方法與流程 

 

（一）研究方法 
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本研究針對在家樂福及全聯福利中心消費的消費者進行問卷調查。 

 

（二）研究流程 

 

 

 

圖一  本專題研究之研究流程圖 

 

五、研究限制 

 

本組由於人力、財力、物力的限制，本研究之問卷調查僅 200 份，此次問卷調查是在全

聯福利中心<北市三興店>與家樂福<北市重慶店>各100份以隨機的方式挑選受訪者進行

訪問，以求抽樣調查的公平、公正。調查民眾對於全聯福利中心與家樂福的感受和認知

度，並了解兩者的比較，因此與本研究之結論可能會有所差異。 

 

（三）研究架構 

 

 

 

 

2.  定製主題 

 

4.  實地探查 

 

6.  分析成果 

7. 7.  結論及建議 

 

5.. 分析資料及討論 

 

1.  蒐集資料及文獻

探討 

 

3.  問卷調查 
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圖二  本專題研究之研究架構 

 

貳●正文 

 

一、文獻探討 

 

本組將在此研究探討全聯福利中心與家樂福行銷之策略分為以下五點： 

 

（一）顧客滿意度 

  

顧客滿意度是指當顧客在消費前，認為需要此項產品或服務，而在消費後，產 

品或服務能滿足消費者的慾望程度。 

 

（二）量販店特色 

 

賣場面積大 大約在二、三坪之間。 

貨色齊全 為滿足購物者一次購足的需求。 

價格導向 透過各種海報、廣告或ＤＭ，吸引顧客消費。 

量販 整箱（組）或集合包裝的量販包市是量販店商品基本單。 

研究者自行改編             （引註二） 

背景資料 

 

1. 性別 

2. 年齡 

3. 職業 

4. 月收入 

受訪者家樂福消費習慣 

 

1.銷費的次數 

2.最有吸引力的條件 

3.宣傳媒介 

4.對工作人員的滿意度 

受訪者全聯福利中心消費習慣 

 

1.銷費的次數 

2.最有吸引力的條件 

3.宣傳媒介 

4.對工作人員的滿意度 

受訪者對家樂福

和全聯之比較 

 

 

1. 消費 

2. 宣傳 

3. 原因 

4. 服務態度 
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（三）全聯福利中心簡介 

 

全聯福利中心一躍為乾貨銷售最大的通路，對聯合利華這類大型日用品廠商來說，全

聯福利中心 是僅次於家樂福的第 2、3 大通路。全聯福利中心 以量制價加上地利優勢，

區隔出一個超市規模、量販價格立足市場的定位。             

全聯聯利中心重大建設： 

擴大商品組合 從原先 500 家供應商增加到 700 家，商品品項從 4000 項，增加到 6000

項。 

擴張賣場版圖 賣場從原先的 68 家賣場，增加到 431 家。 

重新市場定位 以最低廉的售價，供應福利品，對象是全體社會大眾。 

賣場流程改造 從內部管理到賣場陳列朝著簡化、電腦化、便利化、合理化、人性化、

來重建流程.，讓結帳快速，讓商品不會缺貨，讓陳列發揮銷售訴求力。  

加強服務品質 提供消費者親切、貼心、溫暖的服務。 

建構超強資訊網路 從賣場收銀系統開始到商品供配、財務會計、銷售管理，全聯建立了一

套完整的資訊網路架構。                          

研究者自行改編                                                     （引註三） 

（四）家樂福簡介 

『家樂福』大型賣場是由統一企業與法商家樂福各以 40﹪及 60﹪的持股比例合資新台

幣 7 億元成立之『家福公司』旗下企業。 (引註四）量販業者主要經營基礎就是以量制

價，必須掌握通路優勢及更大的銷售量才能有效壓低售價。全球第二大零售商法國家

樂福集團日前表示，在不同國家轉讓或收購超市是為了調整國際戰略佈局，而不同市

場的盈利情況、增長潛力決定了家樂福的具體戰略調整安排。      (引註五）                                                              

家樂福提供「天天都便宜」的四大保證： 

天天即時查價 天天進行民生必需品市場調查，掌握超低價格 

不怕比 100％價格透明化 為了方便比價，家樂福清楚標示出民生必需品每一規格的

單位價格。 

買貴退差價 在購物縣市的大型量販店 (限全台有三家以上門市，不含

家樂福其他分店），發現相同產品的價錢低於家樂福，只



探討量飯店經營策略與消費者滿意度之影響-以全聯福利中心與家樂福為例 

 

 8 

要在 8 日內持相關資料  (DM 型錄或發票）至服務中心，

馬上退價差。 

不必比！促銷價保證低 為了達到低價的承諾，家樂福注意市場促銷訊息，讓客人

在家樂福買到促銷價。 

研究者自行改編                                                   (引註六） 

 

家樂福行銷策略： 

超大規模策略     大規模的銷售，讓家樂福從大規模採購中享受優惠的價格折扣。在僱

員、設施和空間上，家樂福這種巨型超市也更具優勢，從而降低成本。 

停車場大 家樂福在停車場設置上堅持第 100 平方米營業面積 

家樂福的商品週轉

迅速 

家樂福擁有強大的採購能力及與供應商談判的能力。商品的快速週

轉，流動資金佔用少，可以大大降低資金的成本。   

本土化與聯盟策略       家樂福 90％以上的商品是從當地的供應商購買的，其陳列也是按當地

的消費習慣和消費心理而設。  

研究者自行改編                                                 (引註七） 

 

（五）價格殺戮戰場：  

量販店消費族群是價格敏感度最高的一群，以速食麵而言每箱差價在５元以上，消費

者掉頭就走。因此，以超低價商品來吸引消費者、培養高忠誠度，並藉以抵制競爭品

牌的價格殺手作風，已是各品牌共同的常態性策略。 

供貨商「售後付款」的合約，以及「以量制價」的行銷策略。 

  

（六）寄賣模式： 

 

供貨商不用負擔商品的上架費。一般供貨商在商品進入賣場前，都要先支付一筆貨物

上架費給賣場，但全聯福利中心  延用早期「軍公教利中心」的「寄賣模式」合約，

並沒有上架費這項協定，反而要求供貨商直接將這筆上架費，轉成優惠價格反應在商

品售價上。  

 

二、問卷調查結果統計分析 

 

（一）統計方法 

  

本專題研究報告是針對各種題目類型設計最適當之表格及圖表，以顯示其分佈情形，藉

此來分析資料。由於本次問卷調查僅兩百份，下列表格及圖表將以數量表示，並探討分

析其結果。 
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（二）問卷調查統計結果 

 

第一部分：背景資料 

 

表一  受訪者性別分配 

 
 

 
 

 

                            

圖三  受訪者性別 

 

分析：由表一及圖三可發現受訪者中男性佔 27％，女性佔 73％。 

 

表二  受訪者年齡分配 

年齡 人數 

15 歲（含）以下 0 

16~20 歲 17 

21~25 歲 23 

26~30 歲 35 

31~35 歲 41 

36~40 歲 32 

41 歲以上 52 

                       圖四  受訪者年齡分配 

分析：由表二及圖四可發現受訪者中年齡 41 歲以上者佔了大多數。 

 

表三  受訪者職業分配 

職業 人數 

農 0 

工 37 

商 39 

軍公教 32 

學生 26 

家管 57 

其他 9 

 圖五  受訪者職業分配 

分析：由表三及圖五可發現受訪者職業為從事家管者佔大多數。 

性別 男 女 

人數 54 146 

男

27%

女

73%

0 10 20 30 40 50 60

15歲以下

16~20歲

21~25歲

26~30歲

31~35歲

36~40歲

41歲以上

0 10 20 30 40 50 60

農

公

商

軍公教

學生

家管

其它
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表四  受訪者月所得分配 

       

月收入 人數 

$10,000（含）以下 23 

$10,001~$30,000 65 

$30,001（含）以上 112 

圖六  受訪者月所得分配 

分析：由表四及圖六可發現受訪者所得分配$30,001（含）以上佔了 55％，另外$10,000

（含）以下占了 12％，兩者呈現兩極化現象。 

 

2.問卷結果 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖七 受訪者一個月銷費的次數 

分析：由圖七可知一個月去家樂福量販店銷費的 1～2 次為 40％，3~4 次為 36％，可知

大家一個月去的次數比例在一定的範圍。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖

圖八 受訪者最有吸引力的條件 

1001~30000

33%
30001以上

55%

10000元含)

以下

12%

0次

0%
1~2次

40%

3~4次

36%

5次以上

24%

57

0 10 20 30 40 50 60

多元化的選擇

物美價廉

促銷活動多

鄰近住宅區

設有停車場

交通便利

其他
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分析：由圖八可知鄰近住宅區為最多，物美價廉為次。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖九 宣傳媒介吸引受訪者上門的意願 

分析：由圖九可之知宣傳媒介以商品 DM 佔 79％，為大多數。 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

圖十 宣傳媒介吸引受訪者上門原因 

分析：由圖十可知受訪者都以 DM 為重。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖十一 受訪者對工作人員滿意度 

電視廣告

21%

商品DM

79%

廣告生動有創

意

21%

DM內容豐富

79%

0 20 40 60 80 100

十分滿意

滿意

尚可

略不滿意

非常不滿
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分析：由圖十一可知受訪者以滿意為最多，略不滿意為最低。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖十二 受訪者一個月銷費的次數 

分析：由圖十二可知一個月去全聯福利中心銷費的 1～2 次為 18％，3~4 次為 39％，5

次以上為 43％，可知大家一個月去的次數比例的範圍。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖十三 受訪者最有吸引力的條件 

分析：由圖十三可知有 41％的受訪者均認為鄰近住家較為方便也吸引力，有 29％的受

訪者認為物美低廉在經濟不景氣的社會當中有吸引力，而促銷活動多、多元化的選擇也

有一定的吸引力。 
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39%
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43%

物美價廉

29%
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13%
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圖十四 宣傳媒介吸引受訪者上門的意願 

分析：由圖十四可之知全聯福利中心宣傳媒介電視廣告以佔 65％為大多數，而 DM 宣傳

與圖九家樂福相比，全聯的宣傳手法較偏向電視廣告。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖十五 宣傳媒介吸引受訪者上門原因 

分析：由圖十五可之知有 62％的受訪者因廣告生動有創意而上門至全聯福利中心消費，

有 38％的受訪者還是選擇傳統的 DM 內容作為上門的原因。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

圖十六 受訪者對工作人員滿意度 

分析：由圖十六可之知大多數的受訪者都普遍覺得尚可，而十分滿意與非常不滿人數稀

少，圖表呈現中間高峰。 
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圖十七 選擇上兩者其中之一消費 

分析：由圖十七可之知有 51％的受訪者選擇全聯福利中心，另有 49％的受訪者到家樂

福，兩者比例相當接近。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖十八 選擇上兩者其中一消費原因 

分析：由圖十八可之知不論是到全聯福利中心消費的受訪者或是家樂福的受訪者，有 34

％都以鄰近住家為重，另有 31％價格便宜為消費原因。 
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圖十九 兩者比較之下較想取得哪家相關資訊 

分析：由圖十九可之知有 57％的受訪者家樂福，由圖十可得知家樂福都已 DM 做為宣

傳，使得受訪者較想取得家樂福居多。 

 

圖二十 兩者比較之下較想取得哪家相關資訊原因 

分析：由圖二十可之知有優惠折扣為主要原因之一。 
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圖二十一 兩者比較之下較哪家的服務態度較佳 

分析：由圖二十一可之知全聯福利中心的服務態度佳，有 61％的受訪者認為。 

 

參●結論與建議 

 

一、結論 

    藉由上述的圖表，瞭解家樂福與全聯福利中心的吸引力與宣傳手法，大多數受訪者

都以鄰近住家為主要的吸引力，而家樂福宣傳手法已 DM 為宣傳手法，全聯福利中心則

用廣告植入受訪者的心，而兩者的比較不僅僅是了解受訪者的感受，也藉機瞭解在這不

景氣的時代，量販店的轉型與生存之道。 

二、建議 

 

現今的社會，越來越進步，生活上的需求量也逐漸變大，為了讓消費者能更方便的買到

齊全又便宜的生活所需品，越來越多的形式的量販店的業者陳立於我們住區周遭，運用

了各種使價格降低的手法，更在廣告上設計了許多讓人為之一動、印象深刻的片段拉攏

消費者的心態，以取得消費者上門的意願，進一步得到消費者的依賴，最後贏得消費者

忠實的心。 

 

肆●引註資料 

 

引註一  劉家吉、孫廷瑄。量販店產業概況。東南技術學院企業管理系三年Ａ。 

引註二 經濟部。商業資訊管理參考系列叢書。台北市經濟部：中華民國資訊軟體協會。 

引註三 全聯福利中心 http://www.pxmart.com.tw/aboutpxmart/company.htm。 

引註四  吳宗瓊、呂致和。便捷的十字路口—法商家樂福之挑戰。國立嘉義大學管理研

究所：碩士論文。 

引註五  家樂福調整全球戰略佈局。

http://www.takungpao.com/news/07/09/02/YM-789480.htm。 

引註六  家樂福。http://www.carrefour.com.tw/about/about0105.asp。 

引註七  家樂福行銷的六大策略。

http://big5.ce.cn/gate/big5/intl.ce.cn/homepage/ml/200703/21/t20070321_10776911

.shtml。 
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伍●附錄 

 

問卷內容 

 

探討量飯店經營策略與消費者滿意度之影響 

-以全聯福利中心與家樂福為例 

 

消費者問卷調查 

    您好，我們是台北市立士林高級商業職業學校會計事務科二年 9 班的學生，目前正

在做一份有關「量販店經營策略與消費者滿意度之影響」的小論文，以全聯福利中心 福

利中心與家樂福作為例子，想要聽聽您的意見。本問卷採行「匿名」方式，請不必憂慮
到可能會產生資料外洩的困擾，您的意見將會提供我們最有力的幫助，謝謝您的合作。 
敬祝:     
    事事順心 
                                     臺北市立士林高級商業職業學校會計事務科 
                                                     二年九班第 4 組尊重敬上 

 
第一部分 :  ( 個人基本資料 ） 
Q 1 : 您的性別？ 
  □ 男     □ 女 

 
Q 2 : 您的年齡約是幾歲？ 
  □ 15 歲以下     □ 16~20 歲     □ 21~25 歲    □ 26~30 歲 

    □ 31~35 歲      □ 36~40 歲     □ 41 歲以上 
 

Q 3 : 請問您的職業是？ 
  □農    □公    □商    □軍公教    □學生    □家管    □其他 
 
Q 4 : 您的月收入約？ 
  □ 10000 元 (含）以下          □ 10001~30000 元          □ 30001 以上 
第二部份 :  ( 家樂福 ） 

Q 5 : 一個月至家樂福量販店銷費的次數？ 

  □ 0 次 □ 1~2 次 □ 3~4 次 □ 5 次以上 
 
Q 6 : 您覺得 「家樂福」對您而言最有吸引力的條件為何？ 

□多元化的選擇                   □物美價廉 
□促銷活動多                     □鄰近住宅區 
□設有停車場                     □交通便利 
□其他     

 
Q 7 : 家樂福的哪種宣傳媒介比較能吸引您上門的意願？ 

□電視廣告                        □商品 DM 

 
Q 8 : 最主要原因為何？ 
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  □廣告生動有創意                  □DM 內容豐富 
 
Q 9 : 您對家樂福內的工作人員的滿意度為何？ 
  □十分滿意     □滿意     □尚可     □略不滿意     □非常不滿 
 
第三部份 :  ( 全聯福利中心 ） 
Q 10 : 一個月至全聯福利中心 福利中心銷費的次數？ 
  □ 0 次 □ 1~2 次 □ 3~4 次 □ 5 次以上 
 
Q 11 : 您覺得 「全聯福利中心」對您而言最有吸引力的條件為何？ 

□多元化的選擇                   □物美價廉 

□促銷活動多                     □鄰近住宅區 
□設有停車場                     □交通便利 
□其他    

 
Q12 : 全聯福利中心的哪種宣傳媒介比較能吸引您上門的意願？ 

□電視廣告                        □商品 DM 
 
Q 13 : 最主要原因為何？ 
  □廣告生動有創意                  □DM 內容豐富 
 
Q 14 : 您對全聯福利中心內的工作人員的滿意度為何？ 

  □十分滿意     □滿意     □尚可     □略不滿意     □非常不滿 
 
第四部份 :  (兩者比較） 
Q 15 : 您會選擇至 「家樂福」還是 「全聯福利中心」消費？  

□家樂福                         □全聯福利中心  
 

Q 16 : 最主要原因？ 
□商品較多種選擇性，能購買到市面上較不易買到的商品 
□價格方面比一般市價便宜 
□位於住家附近 
□有停車場，不必擔心有無車位 

□集點活動，贈品優 
□活動較多 ex:喝啤酒大賽 
□有咖啡廳、美食街等休息區 
□ 其他 

 
Q 17 : 對於 「家樂福」還是 「全聯福利中心」的宣傳，您比較想要得到哪一家的相關
資訊？ 

□家樂福                          □全聯福利中心 福利中心 
 
Q 18 : 最主要的原因呢？ 
  □種類多                          □優惠折扣方案較吸引人              

  □進口商品較多                    □廣告知名度 
  □DM 設計較佳                    □個人主觀喜好 
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Q 19 : 您覺得「家樂福」和「全聯福利中心」兩家中，哪一家的服務態度較佳？ 

□家樂福                          □全聯福利中心 福利中心 
 

煩請檢查是否全部填寫完！最後再次感謝您的答覆！  
 


