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壹●前言 

 

閱讀，是一種全民盛行的風潮。各個年齡層的人，透過閱讀增加自己的知識、充

實自己的內涵。現在各地開設了大大小小的書店，有些較為傳統，但有些風格獨

特，展現不同的風貌。現在的書店為了提升競爭力，迎合消費者的需求，不只注

重書籍的多樣豐富、擺放位置、閱讀空間，就連書店的燈光、氣氛等等更是極為

講究，為消費者提供最佳閱讀環境與氛圍！ 

以新竹地區而言，金石堂書店與誠品書店是最有規模，顧客人數最多的書

店，因此本組選定這兩家書店做為研究與調查問卷的對象，探討高中生對這兩家

書店的消費情況及滿意度，並將兩家書店予以分析比較，找出其優勢、劣勢，以

及經營的改進方法。 

 

貳●正文 

 

一、金石堂書店與誠品書店之簡介  

 

1. 金石堂書店  

 

(1) 歷史沿革  

 

「1983年，原本只是要建立一座私人圖書館

的夢想，最後經過無數專家學者的腦力激盪

及鼓勵，『金石文化廣場』終於誕生，不但將

原先計畫的圖書館格局變大了，更為另一個

夢想-『建立書香社會』邁出成功的第一步。  

  

由於有計畫的成長，金石文化廣場從都會型書店延伸埠頭型(即交通要道處)書

店，再從埠頭型書店擴展到社區型、百貨型書店，持續開店的目標-於西元 2000

年成立第一百家直營門市，提高大眾買書的便利性。有目標就有希望，隨著直營

門市開店數的成長，金石文化廣場在全省從北到南、自西向東，甚至遠征加拿大，

為書香播種、提倡普羅文化不宜餘力，期望真正落實大眾化的書香社會。  

 

當然，持續開店只是邁向書香社會的手段之一，還需要有無數好的方法做配合-

促銷方法的創新、服務品質的提昇、軟硬體設高的更新、金士盟物流中心的設

立……，在在都顯示出金石文化廣場為實現書香社會夢想的決心。『人類因夢想

而偉大』，現在，這個夢想已日漸成熟，金石文化廣場誠心以加盟的方式，歡迎

所有願意以經營書店為志業的愛書人，和金石文化廣場一起成長，共同為打造書

香社會而努力。」 
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(2) 經營理念 

 

知識提供(商品齊全) 

「知識就是力量」，以豐富、專業、嚴謹的商品力，建立大眾愛書、讀書、買書、

送書的嗜好，打造終身閱讀的學習環境。 

 

心靈享受(氣氛佳) 

建立乾淨、明亮、簡潔、舒適的閱讀、購物環境，打造真、善、美的人文空間。 

 

優質書店(服務好) 

以誠懇、親切、專業、熱誠的服務態度，關懷社會的心、推廣生活文化，打造現

代人的心靈修憩站。 

 

永續經營 

以強韌 e化的企業體質、契合時代的創意理念，打造可長可久的企業生命力，負

起對普羅大眾的教化責任。」(註一) 

 

2.誠品書店  

 

(1)歷史沿革  

 

「eslite，是由法文古字引用而來，為「菁英」之意。 

誠，是一份誠懇的心意，一份執著的關懷。 

品，是一份專業的素養，一份嚴謹的選擇。 

 

取名「誠品」，代表著我們對美好社會的追求與實踐。 

而誠品對「菁英」的定義，則是「努力活出自己生中精采的每一個人。」(註二) 

 

「 1989 年，誠品在台北市仁愛路圓環邊開了第一家店；直到 2001 年

之間的 12 年，是「誠品帝國」的建設期。它從藝術專門書店，蛻變

成大眾書店；從社區型書店，走出成為緊靠著商圈的大型書店；從純

書店，發展成連結商場的複合式書店。誠品企業更因商場模式的操作

成功，另闢蹊徑搶入百貨市場，利用誠品百貨支持著堅持「高優質文

化全民共享」，卻不賺錢的誠品書店。這段期間的誠品，快速展店到

四十餘家。但商場畢竟很難全面照顧，加上錯誤投資台中龍心百貨，

所以誠品只有 1998 與 1999 兩個年度每股盈餘分別小賺 0.24 元與 0.15

元，其餘年度全呈虧損。最慘的是 2001 年之後景氣一路下滑，誠品

先後遇上納莉颱風造成的台北市大淹水，以及 SARS；尤其 SARS 期
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間，人人足不出戶，誠品瀕臨倒閉邊緣。誠品執行副總經理廖美立說：

「能走出谷底，關鍵點是誠品書店關了 12 間店並且另闢財源，少賠

多賺，終結了虧損。」自從 2004 年誠品營收由負轉正以來，整個企

業實力越趨雄厚，而且在臺灣都會區形成了獨一無二的「誠品文化」。

誠品已經不只是一家書店，是一個 可以讓人們休閒、放鬆身心的好去

處。在誠品書店中，不但有各式各樣的書籍，還有咖啡廳、餐廳、各

類商店；複合經營的誠品，讓人在裡面待上一整天也不會厭倦，吸引

了大量不同階層的顧客。誠品的經營模式，堪稱當今台灣企業界典

範！」 (註三 ) 

 

(2)經營理念 

 

「A.人文：  

 

u 善與愛、以人為本。  

u 利己、利他、利眾生。 

u 自己的鄉土，自己疼惜；自己的文化，自己耕耘。 

 

B.藝術： 

 

u 對美的追求。 

u 五種生活藝術的提倡（視覺、聽覺、味覺、觸覺、嗅覺）。 

u 八種呈現的方式（美術、音樂、戲劇、電影、文學、舞蹈、 攝影、建築）。 

u 心靈與知性 的美.....書店的經營。 

u 畫廊的經營。 

 

C.創意： 

 

u 創意是生命中潛藏的寶貴特質，是人類進化的基
本動力。 

u 事業的經營需提供想像力與創造力的發展空間。 

u 事件與活動行銷的特質。 

u 呼應不同地區的設店特色。 

 

把人文、藝術、創意融入生活中，才能沉澱出生命的深度與厚度。」(註四) 
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二、研究目的 

 

1.了解消費者對於滿意度上的觀感 

2.分析服務品質以及改善的優先順序 

3.清楚知道消費者滿意度上的缺失及服務品質的改善方針 

 

三、研究方法 

 

採問卷調查法，調查對象為去過金石堂書店以及誠品書店的新竹地區高中學生， 

調查問卷份數共發出 120份，有效收回 113份。 

 

統計每一項問題的人數，以長條圖把兩家予以比較，並加以分析說明兩家書店的

優勢與劣勢，接著找出其中應優先改善的方向，並尋找可行的解決方式。 
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四、研究調查分析圖表 

 
 

金石堂 v.s誠品 

蒐集資料 

整理所蒐集到的問卷，分析及比較

做成圖表，歸納所有問題及討論。 

全組分析及討論以及與老師討論 

問卷調查 
 

上網搜集 
各家資料 

 

成果展示 
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五、誠品與金石堂書店之 SWOT分析 

書店 誠品書局  金石堂書局  

優勢 

1.誠品優質的「品牌」形象。 

2.「閱讀」與「娛樂」綜合的特性。 

3.卓越的消費空間。 

4.提供精品圈消費。 

1.通路廣，消費市場大。 

2.聯名卡折扣優惠的方式。 

3.開業經驗豐富，累積經營的智慧。 

4.相對於誠品來說，走平價路線。 

劣勢 

1.消費者樂於去誠品「閱讀」但不

見得會購買。 

2.娛樂與購物功能需要再充實。 

1.知名度不如誠品書店。 

2.調書、取書的速率較低。 

 

機會 

1.逐漸完備的商業機能，吸引更多

人潮。 

2.消費者對於新型態的書店接受度

越來越高。 

1.新竹區的金石堂地點接近火車

站，人潮相當多。 

2.在不景氣的年代，較低的價格未

來是吸引消費者的主要因素。 

 

威脅 

1.部分百貨公司也有書店對於誠

品的威脅，所以需要更明確的

「娛樂」與「購物」定位。 

2.消費者對於誠品「貴族化」傾向

的質疑。 

3.消費者對於誠品「商業化」傾向

的質疑。 

1.進入圖書文化的門檻低，同業競

爭多。 

2.消費者購物也是娛樂的趨勢，目

前金石堂無法滿足。 

3.愈來愈多的購物中心，例如百貨

公司、大潤發、愛買等大賣場也

都設有書籍文具等相關商品。 
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六、問卷調查結果 

 

01.請問您會優先選擇哪一家書店 

誠品

43.36% 金石堂

56.64%

金石堂

誠品

 

圖表一：金石堂和誠品的優先選擇 

 

分析說明： 

由上述的資料得知，大多數的高中生，優先選擇金石堂書局，金石堂對高中生消

費者的吸引力大一些。 
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02.請問您到書店的原因(可複選) 

55

43

24

75

8

57

17

30

68

3

0

10

20

30

40

50

60

70

80

看書 買文具 買禮物 純粹逛逛 其他

原因

人數
金石堂

誠品

 

圖表二：消費者到金石堂與誠品的原因 

 

分析說明： 

這兩家書店對高中生消費者來說，以看書和逛街居多，由此可知對高中生消費者

來說，購買商品不是主要目的。 

 

03.請問您去這兩家書店的頻率 

2

16
18

34

18 18

7

1

12

18

33

21

18

10

0

5

10

15

20

25

30

35

40

每天 一週 兩週 一個月 三個月 半年 一年

頻率

人數
金石堂

誠品

 

圖表三：金石堂與誠品的頻率比較 

 

分析說明： 

對高中生來說，去金石堂書店與誠品書店的頻率，都集中在一個月去一次。次之，

是兩週去一次。由上述可得知，消費者並沒有習慣性到以上兩家書店。 
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04.請問您去這兩家書店的時段 

8

84

21

7

86

20

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

早上 下午 晚上

時段

人數
金石堂

誠品

 
圖表四：金石堂與誠品時段比較 

 

分析說明： 

高中生大多在下午放學的時間去書店，早上通常在上課所以相對稀少。 

 

05.請問您到這兩家書店通常一次消費金額 

23

47

39

4

0 0

45

29

33

5

1 0
0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

0元 200元以下 200~500元 500~1000元 1000~2000元 2000以上

消費金額

人數
金石堂

誠品

 

圖表五：金石堂與誠品消費金額比較 

 

分析說明： 

金石堂書店，消費額度大多集中在 200元以下，200元以下就佔了 113人中 的

47人；誠品書店，消費額度大多是 0元，0元就佔了 113人中的 45人。由上述

可得知，高中生消費的能力不高。 
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06.請問您對於店內環境舒適整潔 

 

12

52

47

2
0

31

38

0 0

44

0

10

20

30

40

50

60

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意

金石堂書店

誠品書店

 

圖表六：金石堂與誠品環境之滿意度 

 

分析說明： 

高中生對環境舒適整潔度，都集中在滿意程度。但金石堂書局非常滿意卻低於誠

品書局 19人，不滿意卻高出 2人。由上述得知，金石堂對於店內環境仍然有改

善的空間。 
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07.請問您對於店內環境燈光充足明亮 

12

59

41

1 0

17

39

3
0

54

0

10

20

30

40

50

60

70

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意

金石堂書店

誠品書店

 

圖表七：金石堂與誠品燈光之滿意度 

 

分析說明： 

由上述資料可得知，高中生消費者對金石堂書店與誠品書店的燈光滿意度差異不

大，但金石堂書局的非常滿意度略低誠品書局。有此可得知，金石堂書局可在燈

光方面加強，以增加高中消費者對燈光品質的滿意度。 
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08.請問您對於店內採用背景音樂 

7

47

55

4
0

21

43

3
0
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20
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圖表八：金石堂與誠品背景音樂滿意度 

 

分析說明： 

總體來說，高中生消費者對誠品書店的音樂滿意度遠高於金石堂書店。由此得

知，金石堂書店在此方面有很大的進步空間。 

 

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

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


金石堂書店與誠品書店消費者滿意度調查 

 13 

09.請問您對於店內商品的陳列整齊 
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金石堂書店

誠品書店

 

圖表九：金石堂與誠品商品陳列之滿意度 

 

分析說明： 

由此可知，大多高中生對於商品陳列之滿意度大多是普通以上，其中誠品書店的

滿意度大多為非常滿意及滿意，而金石堂還有改善的空間。 
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10.請問您對於商品種類豐富多樣 
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圖表十：金石堂與誠品商品種類之滿意度 

 

分析說明： 

以非常滿意與滿意來看，高中生對於誠品的商品種類以非常滿意居多，而金石堂

多為滿意，由此可知，金石堂對於商品種類還有改善的空間。 
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11.請問您對於商品標籤標示清楚 
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圖表十一：金石堂與誠品商品標籤清楚之滿意度 

 

分析說明： 

高中生對以上兩家的標籤清楚程度都集中在滿意與普通。由上述可得知，高中生

消費者不太會有不明瞭標示、價格的問題。 
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12.請問您對於商品價格合理 
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圖表十二：金石堂與誠品商品價格之滿意度 

 

分析說明： 

對於商品價格大部分的高中生覺得兩家的價格都可接受，但有２６人對於誠品商

品的價格是不滿意的。 
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13.請問您對於店員外表、服裝乾淨整齊 
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圖表十三：金石堂與誠品店員外表、服裝之滿意度 

 

分析說明： 

由上述可知，兩家書店對於高中生消費者來說都在滿意與普通階段，而在非常滿

意誠品高於金石堂，所以金石堂在此方面尚須改善。 
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14.請問您對於店員服務態度親切 
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圖表十四：金石堂與誠品店員服務態度之滿意度 

 

分析說明： 

由上述可得知，大多的高中生消費者對以上兩家的服務態度滿意度集中於滿意以

及普通。但在非常滿意中，誠品書店遠高於金石堂書店。由此可得知，金石堂書

店對要求員工的服務態度，有大幅度的改善空間。 
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15.請問您對於店員結帳的速度 
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圖表十五：金石堂與誠品店員結帳速度之滿意度 

 

分析說明： 

對於店員結帳的速度，誠品的滿意度由非常滿意至普通的人數多餘金石堂的人

數，而在不滿意的人數，金石堂比誠品多出四人，由此可知金石堂在這方面還有

待改善。 
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16.請問您對於店員專業知識佳 
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圖表十六：對於金石堂與誠品店員所擁有專業知識之滿意度 

 

分析說明： 

對於兩家書店店員所擁有的專業知識都集中在普通，但在不滿意的階段內金石堂

又比誠品多，由此可知，金石堂在培養店員專業知識方面進步空間很大。 
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17.請問您對於店家提供給消費者促銷方案 
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圖表十七：金石堂與誠品提供之促銷方案之滿意度 

 

分析說明： 

由普通至非常滿意，誠品與金石堂的人數皆差不多，但其中不滿意與非常不滿意

誠品人數較多，由此可知誠品在促銷方案還有改善空間。 

 

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

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


金石堂書店與誠品書店消費者滿意度調查 

 22 

18.請問您對於兩家書店的營業時間符合需求 
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圖表十八：金石堂與誠品營業時間之滿意度 

 

分析說明： 

由此可知，高中生對兩家書店的營業時間皆普通以上，但金石堂的營業時間較符

合高中生的需求。 
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19.請問您對於兩家書店的整體滿意度 
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圖表十九：金石堂與誠品總體滿意度 

 

分析說明： 

由上述得知，2家書店在各個滿意度的差異不大，但是以總體來說，誠品略優於

金石堂書店。可得知，金石堂書店對總體的要求需要再加強。 

 

20.請問您給這兩家書店的意見 

 

分析說明： 

金石堂書店： 

1. 燈光需再加強 

2. 增加閱讀空間 

3. 增加打折促銷方案 

4. 增加一些相關活動 

5. 文具分類需再加強 

6. 增加書的種類 

誠品書店： 

1. 降低價格以符合學生消費能力 

2. 增加打折促銷方案 

3. 每一片 CD皆有視聽的功能 

4. 專業類書籍排列需再加強 
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參●結論 

 

根據本組問卷的統計結果，新竹區的高中生大約一個月去一次書店，時段都在下

午。有 57%的高中生會優先選擇金石堂書店，高中生多在金石堂書店消費 200元

以下，而誠品書店不消費的人佔了 45%。整潔與燈光、商品種類方面皆以滿意居

多。背景音樂、商品陳列、商品標籤、店員服儀、結帳速度、營業時間等方面消

費者對誠品與金石堂的滿意程度都四成以上。對於商品價格、服務態度、店員專

業知識、店家促銷方案方面，消費者對金石堂和誠品的滿意度皆為普通。兩家書

店整體滿意度方面，滿意程度者都佔 46%。 

 

根據調查結果本組提出下列建議： 

 

(1)經營的改善方法之建議： 

 

對誠品書店而言，價格方面的滿意度，需要再提升。可利用折扣、積點兌換贈品

等等之促銷活動，以增加消費者購買意願。否則，高中生消費者只花費時間，而

不花費金錢，只提供良好場地而賺不到錢是很不符成本效益的。 

 

對金石堂書店而言，在「服務態度與結帳速度』須優先改進。在改善服務態度方

面，可用暗中派遣稽查人員，定期勘查、也可用獎勵法，如績點加薪、休假等等

之方案。在改善結帳速度方面，店員在結帳時可分工合作、有效率的分配，一人

負責收銀、一人負責包裝，提升結帳速度。以增加整體之競爭力及高中升消費者

之滿意度。 

 

(2)建議兩家書店可採取的經營策略 

a.面臨多家同業競爭下，建議可採取屬於自己的特色和風格來經營，藉此吸引不

同的顧客群。 

b.在店面呈現上，可隨著不同時期、節慶來呈現不同的主題，例如：九月初有開

學季等，以全新的感受，吸引客源。 
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伍●附錄〈問卷〉 

 

01.請問您會優先選擇哪一家書店 

□金石堂書店  □誠品書店 

02.請問您到書店的原因(可複選) 

金石堂書店 □看書 □買文具 □買禮物 □純粹逛逛 □其他                     

誠品書店  □看書 □買文具 □買禮物 □純粹逛逛 □其他                   

03.請問您去這兩家書店的頻率 

金石堂書店 □每天□一週□二週□一個月□三個月□半年□一年□未曾去過  

誠品書店  □每天□一週□二週□一個月□三個月□半年□一年□未曾去過 

04.請問您去這兩家書店的時段 

金石堂書店 □ 早上    □ 下午  □ 晚上 

誠品書店  □ 早上    □ 下午  □ 晚上 

05.請問您到這兩家書店通常一次消費金額 

金石堂書店 □ 0元  □ 200元以下  □ 200～500元  □ 500～1000元 

           □ 1000～2000元  □ 2 000元以上 

誠品書店  □ 0元  □ 200元以下  □ 200～500元  □ 500～1000元 

           □ 1000～2000元  □ 2 000元以上 

06.請問您對於店內環境舒適整潔 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

07.請問您對於店內環境燈光充足明亮 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

08.請問您對於店內採用背景音樂 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

09.請問您對於店內商品的陳列整齊 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

10.請問您對於商品種類豐富多樣 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

11.請問您對於商品標籤標示清楚 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

12.請問您對於商品價格合理 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 
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誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

13.請問您對於店員外表、服裝乾淨整齊 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

14.請問您對於店員服務態度親切 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

15.請問您對於店員結帳的速度 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

16.請問您對於店員專業知識佳 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

17.請問您對於店家提供給消費者促銷方案 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

18.請問您對於兩家書店的營業時間符合需求 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

19.請問您對於兩家書店的整體滿意度 

金石堂書店 □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

誠品書店  □非常滿意 □滿意 □普通 □不滿意 □非常不滿意 

20.請問您給這兩家書店的意見 

金石堂書店：                                                    

                                                                

誠品書店：                                                      
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