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壹●前言 

 

一、研究動機 

對於我們高中生而言，日常生活中所需的日用品，舉例洗髮乳、乳液、BB

霜等…。或許是因為消費能力的問題，我們總會捨棄百貨公司而選擇去平價藥妝

店消費。屈臣氏是如何在市場上經營成功?屈臣氏的歷史到底有多久?它又是如何

攻佔臺灣人消費習慣? 這是我們所好奇的，也是我們想探討的，在不景氣的時

代，市場競爭激烈，屈臣氏卻能夠在多種連鎖藥妝店中脫穎而出，是服務態度還

是商品品質的優勢?我們將針對消費者對屈臣氏的滿意度進行研究調查。 

二、 研究目的 

  

1. 了解屈臣氏之消費族群的主要來源 

2. 了解來店之消費者的消費預算 

3. 了解消費者偏好屈臣氏之原因 

4. 了解消費者對屈臣氏滿意程度 

 

三、 研究方法 

確定主題及研究目標 

蒐集相關資料 製作問卷 

實地勘查 

問卷調查 

資料解析、製作圖表 

討論及修改 

結論 
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貳●正文 

 

一、屈臣氏歷史 

 

1820年在澳門創立的藥房為屈臣氏最早的始祖，1828年屈臣氏集團開創於中

國廣東藥房，1841年廣東藥房到香港開設香港藥房，1855年，屈臣氏先生經營香

港藥房，屈臣先生的姪子於1860年接管藥房的生意，「直到直到直到直到1871年年年年，，，，屈臣氏才成屈臣氏才成屈臣氏才成屈臣氏才成

為正式的商業品牌為正式的商業品牌為正式的商業品牌為正式的商業品牌。。。。」(維基百科，2010)。1981年，由李嘉誠掌管香港和記黃埔

集團正式收購屈臣氏集團，1987年，屈臣氏正式來台灣開第一家店，到2008年發

行寵i會員卡。迄今，全台擁有高過400間門市。(屈臣氏官網，2010)。 

 

二、屈臣氏經營理念 

屈臣氏是由香港和記黃埔集團創辦人李嘉誠所掌管，屈臣氏經營的如此成

功，主要是因為李嘉誠導入現代商業管理理念系統。「創新才可達到多元化經營創新才可達到多元化經營創新才可達到多元化經營創新才可達到多元化經營

之路之路之路之路。」(黃永軍，2006)「人才把握是成功的關鍵人才把握是成功的關鍵人才把握是成功的關鍵人才把握是成功的關鍵。」「堅持自有品牌堅持自有品牌堅持自有品牌堅持自有品牌。」(維基

百科，2010)。 

「創新只是尋找出新的改進方法創新只是尋找出新的改進方法創新只是尋找出新的改進方法創新只是尋找出新的改進方法」(炎林，2003)，它具有風險性，但連一向

務實的李嘉誠都把它擺在很高的地位，所以屈臣氏創造新的體驗經濟，不只和競

爭對手有差異，且更能拉近與消費者的距離。李嘉誠說「用人才不怕它不勝任用人才不怕它不勝任用人才不怕它不勝任用人才不怕它不勝任，，，，

而而而而是要讓他是要讓他是要讓他是要讓他如何多勝任如何多勝任如何多勝任如何多勝任」(劉傲，2007)，，，，而屈臣氏把健康、美態、樂觀三要素滲

透於員工，使員工不斷有新的目標，找尋新的自我價值。屈臣氏其自有品牌產品

由於可靠的品質和良好的企業品牌形象，贏得了消費者對屈臣氏更多的認同和信

任。 

 

三、問卷調查 

以下是消費者對於屈臣氏的滿意程度所進行的問卷調查結果。本問卷於 2010

年 10 月初發放問卷進行調查，共發出 50 份問卷，並收回 50 份問卷，回收率

100%。問卷參考相關研究之博碩士論文(李季隆，2004)，並經過前測及修正後實

施。 

四、問卷分析 
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消費者性別比例圖

46%
54%

男

女

<圖一 消費者性別比例圖>         <圖二 消費者年齡比較圖> 

由<圖一><圖二>可得知前往屈臣氏消費的男女生比例差不多，女性顧客年齡大

多在 19-25 歲之間，男性顧客年齡則以介於 19-30 歲居多，消費者以年輕族群為主。

推論因是產品種類多，且多屬日常用品，男女生的消費者人數差異不大。但因樣本

數較少，問卷回填者沒有 36 歲以上的消費者。 

 

消費者薪資收入比較圖
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<圖三 消費者薪資收入比較圖>      <圖四 消費者對屈臣氏消費預算> 

由<圖三>可得知消費者之薪資收入在 10,000 元以下者佔了 64％，應可推斷

前往屈臣氏的消費者大多數是為未上班的學生族群；薪資收入在 10,000-30,000

元之間佔 14％，有 18％之消費者的薪資收入介於 30,001-50,000 元間，僅有 4％

之消費者的薪資收入在 50,001-75,000 元；因取樣之樣本數不夠多，所以薪資收

入在 75,000 元以上者為 0％。 

消費者對屈臣氏消費預算
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消費者年齡比較圖
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消費者職業比較圖
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消費者學歷比較圖
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消費者平均多久到屈臣氏消費
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由<圖四>可得知前往屈臣氏的消費者其消費預算以在 251-500 元之間為最

多，佔了 44％，而消費預算在 501-1,000 元之間的比率中，女性消費者為男性的

3 倍，可以看出女性消費者的消費預算比男性來得多。 

      

<圖五 消費者職業比較圖>           <圖六 消費者學歷比較圖> 

 

由<圖五><圖六>可得知前往屈臣氏的消費者職業大多為學生，且學歷大部

分集中在高中(職)或專科/大學，約佔了 82％。 

 

由<圖七>可得知前往屈臣氏

的男性消費者選擇平均一週或半

年以上到屈臣氏消費的佔了 28

％，而女性消費者則有 40％是選

擇平均一週或一個月前往屈臣氏

消費。所以相較下女性的購買次數

是比男性來得頻繁些。 

 

 

 

 

 

<圖七 消費者平均多久到屈臣氏消費> 
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屈臣氏提供的消費環境滿意度比較圖
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屈臣氏提供的商品滿意度比較圖
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屈臣氏提供的服務品質滿意度比較圖
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屈臣氏服務人員專業知識能力滿意度比較圖
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<圖八 服務人員專業知識能力滿意度比較圖>   <圖九 提供的服務品質滿意度比較圖> 

 

由<圖八><圖九>可得知消費者前往屈臣氏消費，對於服務人員專業知識能

力及屈臣氏所提供的服務品質滿意度感到滿意及非常滿意的佔了 60％以上，且

男女生消費者的滿意度差異不大。但仍有 30％的消費者對服務人員專業知識能

力及屈臣氏所提供的服務品質滿意度感到普通，所以屈臣氏仍應該努力再提昇服

務的品質。 

 

<圖十 提供消費環境滿意度比較圖>        <圖十一 提供的商品滿意度比較圖> 

 

由<圖十><圖十一>可得知消費者對於屈臣氏所提供的消費環境和屈臣氏的

商品滿意度感到滿意及非常滿意佔了 70％，而且男女生消費者的滿意度是相當

一致的。雖然仍有 25%左右的消費者評價是普通，但是不同意及非常不同意的人

極少，所以代表著消費者對消費環境及商品滿意度是極高的。 
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屈臣氏的整體表現滿意度比較圖
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由<圖十二>可得知消費

者對屈臣氏的整體表現滿意度

感到不同意及非常不同意的佔

0%，而感到同意者則有 62%，

由此可得知消費者之所以前往

屈臣氏消費是因為對屈臣氏的

整體表現感到滿意。不論在服

務人員的專業知識、服務品

質、消費環境、商品品質滿意

度等，屈臣氏給消費者的評價

都算滿意，但是「非常同意」

的消費者，僅佔 8%左右，顯示      

<圖十二 屈臣氏的整體表現滿意度比較圖>     屈臣氏仍有努力進步的空間。 

 

参●結論 

 

本文研究新竹地區屈臣氏消費者的屬性與滿意度，依 50 份問卷調查結果，

獲致如下結論： 

 

屈臣氏的消費者以未有正式工作的學生居多，且其消費預算金額為 251-500

元之間佔最多。對這些消費者而言，屈臣氏所提供的專業知識、服務品質及消費

環境等，有相當高的滿意度。 

 

換言之，屈臣氏是一間受學生歡迎的平價商品百貨行。這應該就是屈臣氏屹

立清大校園對面多年不搖的根本原因。 

 

未來屈臣氏如果要消極地持續鞏固消費客群忠誠度，應該鎖定學生族群消費

特性，例如掌握價格優勢，並提供足夠專業知識與適當的消費環境等。但是如果

屈臣氏想要更積極地拓展更多元的客群，則該針對非學生消費族群的消費特性，

改變經營方針。 
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附錄、 

消費者對連鎖藥妝店之滿意度調查-以新竹區屈臣氏為例 

 

親愛的先生/小姐 您好: 

    這是一份小論文的問卷，目的是瞭解您對【屈臣氏】連鎖藥妝店的顧客滿意

度，舉凡您對屈臣氏購買的情形、帶給您生活上的價值、滿意度看法與您對其後

續的再購及推薦的行為意圖之評價等。本問卷以匿名方式進行調查，請依您的實

際情況填答，期盼您能仔細填答每一項問題，衷心感謝您的協助。 

                   國立新竹高級商業職業學校國貿科三年一班學生敬上 

 

請您對這家連鎖藥妝店所提供的各種服務，依自

己消費經驗真實感受填答，答案並無對錯之分，

請在適當的方格內畫” V “謝謝。 

非
常
不
同
意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

1.屈臣氏的外觀和設施具有吸引力 □ □ □ □ □ 

2.屈臣氏的格局讓我容易找到所需物品 □ □ □ □ □ 

3.屈臣氏員工提供我適切的服務 □ □ □ □ □ 

4.屈臣氏願意接受退貨及兌換 □ □ □ □ □ 

5.屈臣氏員工會很熱心的解決我所遇到的問題 □ □ □ □ □ 

6.屈臣氏提供我方便購物時間 □ □ □ □ □ 

7.在屈臣氏購物能讓我放鬆心情 □ □ □ □ □ 

8.在屈臣氏購物通常都會留下愉快的經驗 □ □ □ □ □ 

9.屈臣氏的廣告具有吸引力 □ □ □ □ □ 

10.屈臣氏提供的寵 i卡服務令我滿意 □ □ □ □ □ 

11.整體而言，屈臣氏提供的消費環境我很滿意                □ □ □ □ □ 

12.整體而言，屈臣氏提供的商品我很滿意 □ □ □ □ □ 

13.整體而言，屈臣氏提供的服務品質我很滿意 □ □ □ □ □ 

14.整體而言，屈臣氏服務人員專業知識能力讓       

我很滿意 

□ □ □ □ □ 
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15.整體而言，我對屈臣氏的表現感到很滿意 □ □ □ □ □ 

16.整體而言，屈臣氏的服務處理方式我很滿意 □ □ □ □ □ 

個人基本資料 

 

一.性別 □男 □女  

□19(含)以下 □20~25 歲 □26~30 歲 
二.年齡 

□31~35 歲 □36~40 歲 □41 歲(含)以上 

三.婚姻狀況 □未婚 □已婚  

□10,000(含)以下 □10,001~30,000 元 □30,001~50,000 元 
四.薪資收入 

□50,001~75,000 元 □75,001~100,000 元 □100,001 元以上 

□服務業 □製造業 □軍警公教 

□學生 □家管 □待業中 五.職業 

□金融業 □其他  

□國中(含)以下 □高中(職) □專科/大學 
六.學歷 

□研究所以上   

七.您對於屈臣 □250 元以下 □251~500 元 □501~1,000 元 

氏消費預算 □1,001~1,500 元 □1,500 元以上  

八.您平均多久到 □兩、三天 □一週 □一個月 

屈臣氏消費一次 □兩個月 □三個月 □半年以上 

 


