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摘 要

台灣的便利商店自80年代崛起以後，目前已成為世界上連鎖便利商店分布密度最高的地區。在日趨飽和的狀況之下，各體

系也紛紛對於顧客滿意度的重視程度也相對提高。各體系行銷策略的經營方式將會影響顧客對該商店滿意程度的重要因素

。 　　本研究主要為探討便利商店行銷策略與顧客滿意度關係之研究，利用成對樣本T檢定及Martilla and James(1977)所提

的重要-表現分析法(Important–Performance Analysis, IPA)分析不同連鎖便利商店體系的行銷策略影響顧客知覺的重要性及

其滿意程度，研究結果將能提供便利商店業者未來在擬定行銷策略之依據及參考。本研究採便利抽樣之方式，有效樣本數

為487份，結果如下所示： 1.消費者以女性比率居多；年齡以21-30歲最高；教育程度以大學學歷最高；個人月平均所得以

月收入20000元以下最高；在顧客購買習慣方面以每週1-2次、每次51-100元、每次購買1-2種商品之比率最高。 2.顧客對於

便利商店之行銷策略滿意度，以統一超商最高，依序為全家便利商店、OK超商以及萊爾富便利商店。 3.顧客對於便利商

店之行銷策略先前期望的重要度與實際體驗後之滿意度有顯著差異。
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