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壹●前言 

 

一、研究動機 

 

  書籍是人們與過去溝通的橋樑，也是研究經典與獲取知識的重要媒介，也正

因為如此，販賣書籍的書店成為我們日常生活中的重要角色。然而，傳統的書店

已無法滿足我們多元的需要，資訊的不便利、買賣交易的困難是需要研究探討的

一大主題。 

 

  善於騎馬打天下的人，未必是能治理天下的人。台灣企業永續經營，正是公

司治理最重要的目的之一。能夠維持在市場上的競爭力、需要性，是社會經營最

大的目標與理念。金融風暴影響人們的消費行為，如何發展一個健全的消費體

制，是大家關注的一大議題。而墊腳石書店，是新竹市區主軸書店之一，也是學

生們採購書籍、文具的一個好選擇，它有便利的網路系統，讓顧客從網路上得到

想索取的資訊。 

 

二、研究目的 

 

  依據前述動機，欲探討研究目的如下： 

1. 研究墊腳石為何能在商圈內佔有重要地位 

2. 分析消費者對墊腳石的滿意度 

3. 研究墊腳石行銷經營管理模式 

4. 調查消費者的偏好、意見與考量 

 

三、研究方法 

 

  透過網路找有關的資料，製作問卷調查進行消費者研究，親自去了解情況，

增加可信度與商業經驗，利用圖表的資料統計並使用 SWOT來進行分析求證，

了解墊腳石書店的經營方針，在分析未來發展動向。 

 

四、研究流程 
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五、研究限制 

 

  無法調查較準確社會之情況，資料侷限於以新竹高商學生為例。 

 

貳●正文 

 

一、墊腳石介紹 

  

  新竹墊腳石營業時間為 9:30~22:30，位於新竹市中正路 38號（註一）東門城

圓環附近，是人群常駐集的地點，擁有優良的地理位置、便利的交通成為它具吸

引力的特點之一。店內的圖書排行及圖書海報、訊息，成為人們參考的依據，而

不定期舉辦的促銷活動，更引起許多人購買的慾望。銷售商品包含一般書籍、考

試用書、文具、禮品……等等，有系統的分層讓顧客更能準確的掌握時間，帶來

更便利的消費行為。 

 

二、SWOT分析 

 

表一 墊腳石 SWOT分析表 

優勢 (Strength) 劣勢 (Weakness) 

1. 鄰近火車站、市區、交通便利 

2. 商品多樣化，具選擇性 

3. 價格較便宜 

4. 環境整潔安靜 

 

1. 結帳速度太慢 

2. 服務態度不佳 

3. 門口車輛過多，阻礙通行 

4. 書籍分類雜亂，不易尋找 

5. 樓梯擺放特價商品，擁擠難行 

機會 (Opportunity) 威脅 (Threat) 

1. 人員分配可加以改進 

2. 提供學生更優惠的價格 

3. 服務年齡層可以擴大〈ex：小孩、

老年人〉 

1. 同業眾多，競爭力高 

2. 缺少網路購物的服務，較不便利 

3. 無專門提供顧客閱讀的空間 

 

（資料來源：本組自行整理） 

 

三、實地調查 

 

（一）問卷調查說明： 

 

  以下是本組針對墊腳石消費者滿意度調查結果。根據統計結果分析如下：（共

發出 150份問卷，回收有效問卷 134份，回收率 89.33%。） 

 

（二）問卷結果分析 
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（1）選擇理由 

 
▲ 圖一 選擇理由（女性）   

 

 

   ▲ 圖二  選擇理由（男性） 

 

（2）主要目的 

 
▲ 圖三  主要目的（女性） 

 

 
     ▲ 圖四  主要目的（男性） 

 

（3）消費時間間隔 

 

▲ 圖五 消費時間間隔（女性） 

 

  如圖一，選擇理由以離家近佔

1%，順路佔 37%，交通方便佔 10%，

商品多樣化佔 45%，其他佔 7%，表示

女性消費者大多數是因為商品多樣化

而選擇墊腳石。 

  如圖二，選擇理由以離家近佔

7%，順路佔 42%，交通方便佔 7%，

商品多樣化佔 37%，其他佔 7%，表示

男性消費者大多數是因為順路而選擇

墊腳石。 

  如圖三，來墊腳石的目的買書佔

14%，看書佔 9%，買文具佔 44%，買

禮品佔 18%，隨便逛逛佔 14%，其他

佔 1%，表示女性消費者大多數是因為

買文具而到墊腳石消費。 

  如圖四，來墊腳石的目的買書

佔 16%，看書佔 5%，買文具佔 45%，

買禮品佔 8%，隨便逛逛佔 26%，其

他佔 0%，表示男性消費者大多數是

因為買文具而到墊腳石消費。 

  如圖五，1-2天消費一次佔 4%，

一星期佔 23%，半個月佔 32%，一

個月佔 23%，其他佔 18%，表示女

性消費者去墊腳石以半個月去一次

居多。 
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  ▲ 圖六  消費時間間隔（男性） 

 

（4）消費金額 

 

▲ 圖七  消費金額（女性）   

 

 

▲ 圖八  消費金額（男性） 

 

（5）「書籍銷售排行」有無幫助 

  

▲ 圖九「書籍銷售排行」有無幫助（女性） 

 

 

▲ 圖十「書籍銷售排行」有無幫助（男性） 

 

 

  如圖六，  1-2 天消費一次佔

3%，一星期佔 17%，半個月佔 28%，

一個月佔 31%，其他佔 21%，表示

男性消費者去墊腳石以一個月去一

次居多。 

  如圖七，消費金額 100 以內佔

41%，100–300 佔 54%， 300–500

佔 5%，500以上佔 0%，表示女性消

費者的消費金額以 100–300 元居

多。 

  如圖八，消費金額 100以內佔

52%，100–300佔 38%，300–500

佔 10%，500 以上佔 0%，表示男

性消費者的消費金額以 100 以內

居多。 

  如圖九，以有幫助居多佔 56%，

沒有幫助佔 44%，表示女性消費者較

多認為書籍銷售排行是提供購買書

籍的參考資訊。 

  如圖十，以沒有幫助居多佔

62%，有幫助佔 38%，表示男性消費

者較多認為墊腳石所提供的書籍銷售

排行沒有有效的提供它的用處。 
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（6）通常和誰同行 

 

▲ 圖十一 通常和誰同行（女性）  

 

 

 ▲ 圖十二 通常和誰同行（男性） 

 

〈7〉價格滿意度 

 

▲ 圖十三 價格滿意度（女性）  

 

 
 ▲ 圖十四 價格滿意度（男性） 

 

〈8〉位置滿意度 

 

▲ 圖十五 位置滿意度（女性） 

 

  如圖十一，自己去佔 25%，和

朋友一起佔 66%，和家人一起佔

8%，其他佔 1%，表示女性消費者

以和朋友一起去居多。 

  如圖十二，自己去佔 34%，和

朋友一起佔 59%，和家人一起佔

7%，其他佔 0%，表示男性消費者以

和朋友一起去居多。 

  如圖十三，非常滿意佔 8%，滿意

佔 43%，普通佔 47%，不滿意佔 2%，

非常不滿意佔 0%，表示女性消費者價

格滿意度以普通居多。 

  如圖十四，非常滿意佔 7%，滿意

佔 31%，普通佔 55%，不滿意佔 7%，

非常不滿意佔 0%，表示男性消費者價

格滿意度以普通居多。 

 

  如圖十五，非常滿意佔 7%，滿

意佔 51%，普通佔 39%，不滿意佔

3%，非常不滿意佔 0%，表示交通便

利帶來了新的商機。 
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  ▲ 圖十六 位置滿意度（男性） 

 

〈9〉商品種類滿意度 

 

▲ 圖十七 商品種類滿意度（女性） 

 

 

▲ 圖十八 商品種類滿意度（男性） 

 

〈10〉商品陳列滿意度 

 

▲ 圖十九 商品陳列滿意度（女性） 

 

 

▲ 圖二十 商品陳列滿意度（男性） 

 

 

  如圖十六，非常滿意佔 7%，滿意

佔 48%，普通佔 45%，不滿意佔 0%，

非常不滿意佔 0%，表示交通便利會帶

動商機。 

  如圖十七，非常滿意佔 11%，

滿意佔 65%，普通佔 23%，不滿意

佔 1%，非常不滿意佔 0%，表示商

品種類多，提供消費者更多選擇。 

  如圖十八，非常滿意佔 3%，滿

意佔 34%，普通佔 63%，不滿意佔

0%，非常不滿意佔 0%，表示男性消

費者對商品種類滿意度以普通居

多。 

  如圖十九，非常滿意佔 5%，滿

意佔 47%，普通佔 42%，不滿意佔

6%，非常不滿意佔 0%，表示女性消

費者對商品陳列滿意度以滿意居

多。 

  如圖二十，非常滿意佔 3%，

滿意佔 24%，普通佔 70%，不滿意

佔 3%，非常不滿意佔 0%，表示男

性消費者對商品種類滿意度以普

通居多。 
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〈11〉店內環境滿意度 

 

▲ 圖二十一 店內環境滿意度（女性） 

 

 

▲ 圖二十二 店內環境滿意度（男性） 

 

（12）結帳速度滿意度 

 
▲ 圖二十三 結帳速度滿意度（女性） 

 

 

▲ 圖二十四 結帳速度滿意度（男性） 

 

（13）服務態度滿意度 

  

▲ 圖二十五 服務態度滿意度（女性） 

 

 

  如圖二十一，非常滿意佔

10%，滿意佔 47%，普通佔 39%，不

滿意佔 4%，非常不滿意佔 0%，表

示女性消費者對店內環境滿意度以

滿意居多。 

  如圖二十二，非常滿意佔 7%，滿

意佔 38%，普通佔 52%，不滿意佔

3%，非常不滿意佔 0%，表示男性消

費者對店內環境滿意度以普通居多。 

 

  如圖二十三，非常滿意佔 1%，

滿意佔 26%，普通佔 51%，不滿意

佔 17%，非常不滿意佔 5%，表示店

內的結帳速度有待改進。 

  如圖二十四，非常滿意佔 7%，滿

意佔 28%，普通佔 55%，不滿意佔

10%，非常不滿意佔 0%，表示男性消

費者對店內結帳速度滿意度以普通居

多。 

 

  如圖二十五，非常滿意佔 5%，

滿意佔 28%，普通佔 58%，不滿意

佔 6%，非常不滿意佔 3%，表示女

性消費者對服務態度滿意度以普通

居多。 
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▲ 圖二十六 服務態度滿意度（男性） 

 

（14）整體滿意度 

 
▲ 圖二十七 整體滿意度（女性）  

 

 

▲ 圖二十八 整體滿意度（男性） 

 

  依據圖表內容，女性通常因為商品多樣來採購文具，而男性則是因為順路而

選擇這裡。其中女性消費者去墊腳石通常是半個月去一次，購買金額大多為 100–

300元，而男性去墊腳石則是一個月去一次居多，金額為 100以內。男女性同樣

都以和朋友同行居多。 

 

  在滿意度的部份，價格和位置滿意度男女生同樣以普通居多，其中女性對於

商品種類、陳列、店內環境、整體滿意度較為滿意；而男性則為普通。從圖表中

可以看出，男女性對結帳速度都是普通佔大多數，是店家較需要加以改進的部份。 

 

參●結論與建議 

 

一、結論 

 

  一間公司，幹掉一個王國。（註二）一家書店的經營，不只是販售的產品，

還有它的文化、對品質的堅持，都成為人們考慮的範圍標準，有系統的分層、規

劃、便利的交通、多樣的商品、便宜的價格，讓它成為大家的選擇，店內乾淨的

環境，也是受歡迎的條件之一，但結帳速度明顯偏慢，應加強人員配置，創造更

高的效率，現代社會多樣的需求、競爭力，讓生存下來的企業更有價值。一個企

  如圖二十六，非常滿意佔 7%，

滿意佔 17%，普通佔 73%，不滿意

佔 3%，非常不滿意佔 0%，表示店

內的服務態度有待改進。 

  如圖二十七，非常滿意佔 3%，

滿意佔 53%，普通佔 40%，不滿意

佔 3%，非常不滿意佔 1%，表示女

性消費者對整體滿意度以滿意居

多。 

 

  如圖二十八，非常滿意佔 10%，滿

意佔 34%，普通佔 50%，不滿意佔 0%，

非常不滿意佔 0%，表示男性消費者對

整體滿意度以普通居多。 
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業經營成功與否，不是利潤與獲利多少，而是它在顧客們心中的印象，會不會吸

引顧客，抓住顧客的心，我想這是一個企業永續經營的最終目的，也是最大的期

望。 

 

二、建議 

 

  以「服務為上」的現今社會，服務品質成為顧客評論商家的重要標準，一個

小地方就能觀察出一家店的的整體規劃與發展走向，減法行銷，客人更愛（註

三），從顧客的立場角度看待，會為發展帶來新氣象商機，獲取更多的商業經驗。 

 

  加設立閱讀區域擁有良好的閱讀品質，是現代人講求的重點之一，讓顧客無

壓力、輕鬆的閱讀，增加到客率。定期提供優惠活動大家都希望能獲得便宜的價

格，定期做些活動，讓顧客享有優惠，抓住顧客的心。 
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