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壹前言 

一、研究背景與動機 
近幾年來，越來越多便利商店的興起，帶給消費者許多的便利，造成舊式雜
貨店的落沒，現代人喜愛上便利商店消費，服務態度好，方便，又因為是 24
小時不打烊的店，所以更讓消費者滿意！ 
在以前，住在偏遠地區的人，在晚上，只要小孩生病感冒，都找不到任何一
家診所在營業；現在，有了便利商店，不用怕小孩沒有藥吃，便利商店就有
在賣頭痛藥或感冒藥，是不是很方便呢？ 
在國內，便利商店以 7-11 與全家商家數最為多，一個鎮就有數間便利商店。
這兩間便利商店有何不同？消費者喜愛到哪家消費?這些問題都有待我們去了
解！ 

 二、研究問題 
研究目的的主要原因是想針對 7-11 與全家便利商店對於消費者的喜愛程度加
以探討，了解以下幾個問題： 
一、消費者對於 7-11 與全家便利商店的觀感？ 
二、消費者通常都去這兩間的其中哪一間？ 
三、兩家店的經營模式有何不一樣？ 
四、兩家店產品的價格是否相同？ 
五、比較服務態度的好與壞？ 

 三、研究方法 

 (一)、研究對象 
以土庫商工為例，針對 7-11 與全家便利商店對於消費者喜好程度、消費次數來加
以探討，作問卷調查，再加以統計分析 

 (二)、研究架構 

 
 (三)、研究方法 
 
研究方法有許多種，觀察、問卷、口頭調查…等等，對於上訴之探討，我們採取
問卷調查。 

 

7-11 與全家便利商店

之比較 
 

消費者喜愛那間便利商店 

1. 7-11 
2. 全家便利商店 

哪間店服務態度較好 

1. 7-11 
2. 全家便利商店 

消費者常去哪一家 

1. 7-11 
2. 全家便利商店 
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貳正文 

一、7-11 及全家發展的歷史過程 
(一)、7-11 的起源 

7-11 便利商店緣起於美國，並以銷售冰塊起家。 
台灣第一家 7-ELEVEN 於民國 69 年開幕，期間經營歷經許多挫折，經過不斷
努力與蛻變，在民國 88 年開出第 2000 家店，目前台灣 7-ELEVEN 總店數排名
全球第 3 位，僅次於日本與美國。在便利商店事業本體除了在店數上積極拓
展外，更透過門市位移、店質改善及門市選品管理等致力提升單店經營效益
。此外，除了捷運、學校、醫院等新通路的開發，我們更結合集團企業形成
大型綜合商場，如南二高速公路東山服務區、清境旅客服務中心及台中榮總
、萬芳醫院、實踐大學等綜合商場，讓服務貼近不同消費者需求。 

加盟準備金 

加盟金 31.5 萬或 30 萬元起 履約擔保 
60 萬或以價值 150
萬元不動產設定
抵押 

裝潢費用 150 萬元或由 7-11 提供  
共計 180 萬元 
說明 委託經營：加盟主享有累進式浮動比例(註一) 

加盟流程  ：(一)、參加說明會  (二)、家庭拜訪  (三)、規章說明   

   (四)、契約說明  (五)、主管約談 (六)、簽預約   (七)、教育訓練 

   (八)、簽正式契約  (九)、開幕 

 (二)、全家便利商店的起源 

全家便利商店企業沿革 

 
 

1988 年 8 月 FamilyMart 第一家於該年成立 
1988 年 12 月 第一家店於台北館前店開募，業界最先使用 EOS 系統(註二) 
1989 年 5 月 全台物流中心成立，設立自有商品配送 
1990 年 9 月 FC 加盟系統正式啟用(註三) 
1991 年 3 月 業界首創內部商品展示會，提供加盟人最新商品情報 
1991 年 12 月 第 100 家店於台北豐禾開募 
1997 年 12 月 第 500 家分店於台中漢口開募，此十年營業額已突破 75 億 
1998 年 1 月 首創代收服務業務 
1998 年 7 月 與高雄第一科技大學合作，打開業界產學合作先鋒 
1998 年 9 月 POS 全面導入完成(註四) 
1998 年 12 月 年營業額突破百億 
參考資料http://ind.ntou.edu.tw/~ericting/download/94(2)%20LM%20term%20paper/94211.pdf 
 
 
加盟流程 
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加盟創業申請流程 
加盟申請 (1)加盟合作權利義務概要說明  (2)加盟型態選擇 

立地評估 物件調查(商圈、人口、交通等 請報調查以及建物工程 
前置調查) 

加盟說明 (1)資格審核及損益計算  (2)加盟意願及投資金額了解 

家庭訪問及主管面談 (1) 了解家庭背景、支持度、成員意見  (2)部門主管審
核，確認雙方合作意願 

契約說明 (1) 各項契約介紹說明 (2)權利義務說明 

草約簽立 草約簽訂{繳交草約金 10 萬元(未稅)} 

教育訓練 三週教育訓練、立地現稅(安排店舖現場說明) 

簽立本約 本約簽立 

開店準備 籌備開店相關事宜與店舖人員招募作業 

開始營業!! 

參考資料：http://www.family.com.tw/enterprise/franchise/procedures.aspx 

 二、全家便利商店與 7-11 便利商店的比較 
 (一)、全家便利商店 

於日本原名 FamilyMart，經營上面偏向於純日系風格，多數的自家商品都是
以日本所販賣商品為主。 
例如:手工甜點、鮮食。商品在總類上面比 7-ELEVEN 多樣，全家最大缺點
就是"自己製造的商品"總類非常少，多數傾向於販賣其他公司的產品來賺取
中間利潤，而多被製造商賺了一手 就代表利潤的降低。全家是第一間使用
EOS 訂購系統  

參考資料：維基百科
http://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=FamilyMart&variant=zh-tw 

(二)、7-11 便利商店 

 

在服務品質上不斷提昇下，以滿足顧客的需求為前提，並從具體落實深耕
台灣市場後，決定朝無國界、多角化、更多元的經營模式邁進，以提昇統
一超商的市場競爭力，歷經二十多年的努力，發展出以零售、物流、製造
及系統等四大主體多達 30 家的關係企業，期望透過全方位的經營，帶給消
費者更快速、便利與滿意的服務。全台灣最大的連鎖超商企業，而在經營
方面比較有自己的想法，店舖的形象比較偏向於台灣本土化，全台灣的
7-ELEVEN 就佔了超商數量接近一半，因為製造、物流、零售上面統一全包
了，所以在商品利潤上面相當的可觀，超商都是以"服務 品質 效率"作為
準則的。 

參考資料：維基百科   http://zh.wikipedia.org/wiki/7-11#.E6.AD.B7.E5.8F.B2 
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 (三)、結論 

其實，7-11 便利商店與全家便利商店最大的不同就是在於他們的經營理念。 

全家便利商店他們講求的是「服務力 N.O１」。 

而 7-11 則是秉持著「商品豐富、品質優良、衛生保證、服務親切」 

 
三、問卷分析 

 

 (一)、基本資料 

 

1. 性別：  
    
 
 

 
◎ 分析說明：118 張問卷當中，經過統計，女生有 60 人佔 51%，男生 58 人佔 49%
，因此女生比率比男生多 2%，人數女生比男生多兩個人，男生女生都愛到便利商
店消費。 
 
2. 科別：         

    
 
 
    

 
◎ 分析說明：綜合高中學生做問卷人數比其他科系來的多，因為綜合高中一個年
級有 4 班，三個年級就有 12 班，相反的，實用技能因為只有一、二年級兩班，所
以比率比其他科系來的低，其它科系就比較平均。 
 
3. 年級： 

 
    
 
 
 
 
 

 

性別 合計 百分比 

男 58 49.15% 

女 60 50.85% 

總計 118 100.00% 

科別 合計 百分比 

綜合高中 39 33.05% 

商業經營 16 13.56% 

建築 18 15.25% 

廣告設計 19 16.10% 

資料處理 17 14.41% 

實用技能 9 7.63% 

總計 118 100.00% 

年級 合計 百分比 

一年級 40 33.90% 

二年級 38 32.20% 

三年級 40 33.90% 

總計 118 100.00% 
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題一

53

%

19

%

6% 22

% 滿意

還可以

普通

差勁

 題二

22%

32%
2%

10%

5%

6%

11%

3%

3%
6%

買東西

吹冷氣

繳費

預購(書、
CD之類的)
聊天

拿網訂貨物

提錢

宅急便

看雜誌

泡泡麵

題三

42%

53%

2% 3% 不超過100元

200元~400元

500元~600元

1000元以上

◎ 分析說明：由回收的 118 份問卷中，二年級比率較低，因為二年級回收的問卷
中，有兩張未收回，所以比率就相對的比其他的班級來的低。 
 
 二、問卷內容 

 

1. 請問你們對 7-11 員工服務態度滿意嗎？    
  

 
◎ 分析說明：於回收的問卷中，對於 7-11 的員工服務態度是否滿意，於問卷分析
中可得知，大多數的消費者，都覺得服務態度還可以，相對的，差勁的比率就比
較低。消費者對於 7-11 的服務態度還甚滿意 
 
2. 到 7-11 大多都做什麼事？(可複選) 

   

 
◎ 分析說明：由問卷分析得知，大多數的消費者到 7-11 的目的主要都是去消費，
其次則是吹冷氣，也有少數人在 7-11 買了泡麵就直接在那裡吃、或者是直接去提
錢就不用再多跑一趟去銀行或郵局提錢，由此可知，7-11 的服務項目越來越多。 
 
3. 到 7-11 的消費額度大約多少？    

 
 
    

題一 合計 百分比 

滿意 26 22.03% 

還可以 62 52.54% 

普通 23 19.49% 

差勁 7 5.93% 

總計 118 100.00% 

題二 合計 百分比 

買東西 109 31.69% 

吹冷氣 76 22.09% 

繳費 38 11.05% 

預購(書、CD 之類的) 21 6.10% 

聊天 18 5.23% 

拿網訂貨物 33 9.59% 

提錢 8 2.33% 

宅急便 11 3.20% 

看雜誌 21 6.10% 

泡泡麵 9 2.62% 

總計 344 100.00% 

題三 合計 百分比 

不超過 100 元 63 53.39% 

200 元~400 元 50 42.37% 

500 元~600 元 2 1.69% 

1000 元以上 3 2.54% 

總計 118 100.00% 
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題四

40%

46%

8%

6% 1~5分鐘

6~10分鐘

11~20分鐘

30分鐘以上

題五

55%

25%
16%

4%

滿意

還可以

普通

差勁

題六

5%
2%2%

2%

5%
4%

4%

7%

25%

44%

買東西

吹冷氣

繳費

預購(書、CD
之類的)
聊天

拿網訂貨物

提錢

宅急便

看雜誌

泡泡麵

◎ 分析說明：由此可知，消費者到 7-11 消費的額度都不超過 100 元最多也不超過
400 元，  消費額度 1000 元很少，有也可能是網訂貨較貴。 
 
4. 進到 7-11 大約都會待多久？ 

 
 
 
  

 
◎ 分析說明：由於現代人都很忙碌，也基於便利性，到 7-11 消費的時間，往往都
不會超過十分鐘，由此問卷可得知，現代人的觀念就是─時間就是金錢!!! 
 
5. 請問你們對全家員工服務態度滿意嗎？ 

 
 
 
 

 
◎ 分析說明：比起 7-11 全家服務態度滿意程度普通的比率來的高一些。不過大多
數的消費者還是覺得的服務態度還可以。 
 
6. 到全家大多都做什麼事？ 

 
 
 
 

 
◎ 分析說明：消費者到全家便利商店的目的也大多是買東西或吹冷氣。到全家便
利商店宅即便的人數較少。 
 

題一 合計 百分比 

滿意 26 22.03% 

還可以 62 52.54% 

普通 23 19.49% 

差勁 7 5.93% 

總計 118 100.00% 

題五 合計 百分比 

滿意 19 16.10% 

還可以 64 54.24% 

普通 30 25.42% 

差勁 5 4.24% 

總計 118 100.00% 

題六 合計 百分比 

買東西 107 44.21% 

吹冷氣 61 25.21% 

繳費 17 7.02% 

預購(書、CD 之類的
) 

10 4.13% 

聊天 9 3.72% 

拿網訂貨物 11 4.55% 

提錢 6 2.48% 

宅急便 4 1.65% 

看雜誌 11 4.55% 

泡泡麵 6 2.48% 

總計 242 100.00% 
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題七

1%
2%

24%

73%

不超過100元

200元~400元

500元~600元

1000元以上

題八

4%

3%

35%

58%

1~5分鐘

6~10分鐘

11~20分鐘

30分鐘以上

題九

5%

13%

13%

69%

seven
eleven
全家

都常去

都不常去

題十

9%

28%

5%

58%

seven
eleven

全家

都喜歡

都不喜歡

7. 到全家的消費額度大約多少？ 
 
 
 
 
 
 

 
◎ 分析說明：由此問卷可以知道，消費者到全家便利商店的消費額度大多不超過
100 元，由問卷調查得知，到全家便利商店，消費額度 1000 元以上才 1 人，所以
全家便利商店的商品沒有太多的商品供消費者選擇。 
 
8. 進到全家大約都會待多久？ 

 
 
 

 
◎ 分析說明：因為商品種類少，相對的消費時間就比較短。 
 
9. 7-11&全家你比較常去哪一家？ 

 
 
 
 

 
◎ 分析說明：由此結論得知，消費者較常去 7-11，因為商品種類多、分店多、商
品總是能推陳出新，比較能抓住消費者的心。都常去或不常去比率都一樣，所以
對於某些消費者的心中 7-11 與全家便利商店沒有甚麼差別。 
 
10. 7-11&全家你比較喜歡哪一家？ 

 
 

題七 合計 百分比 

不超過 100 元 87 73.73% 

200 元~400 元 28 23.73% 

500元~-600 元 2 1.69% 

1000 元以上 1 0.85% 

總計 118 100.00% 

題八 合計 百分比 

1~5 分鐘 68 57.63% 

6~10 分鐘 41 34.75% 

11~20 分鐘 4 3.39% 

30 分鐘以上 5 4.24% 

總計 118 100.00% 

題九 合計 百分比 

7-11 82 69.49% 

全家 6 5.08% 

都常去 15 12.71% 

都不常去 15 12.71% 

總計 118 100.00% 

題十 合計 百分比 

7-11 68 57.63% 

全家 11 9.32% 

都喜歡 33 27.97% 

都不喜歡 6 5.08% 

總計 118 100.00% 
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◎ 分析說明：雖然常去某間便利商店，但是並不代表就比較喜歡常去的便利商店
，有可能是基於某些原因。例如：距離較近等原因。但是，消費者喜愛到 7-11 消
費的比率比全家便利商店來的高。 
 
參結論 
 

一、結論 
  這次針對 7-11 與全家便利商店做問卷調查，發現大多數的消費的都愛去或常去

7-11 消費。大多數人到便利商店不是買東西就是吹冷氣，這兩個比率佔比較高
，7-11 經營方式經偏向於台灣本土味，當台灣人進去 7-11 時，比較有親近的感
覺。 

  相對於全家便利商店，較偏向於日系風，主打的都是手工製品，在台灣可能吃
的比較不開。 

二、建議 
  隨著時代的變遷，現代人因為忙碌，捨棄舊有的傳統雜貨店，即使是這樣，興

新便利商店也要多點傳統味，不要太過於現代化，這樣才會有親切感。 
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