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SOGO 百貨之顧客滿意度 

壹●前言 

 

一、研究動機 

 

在現代化都市中百貨公司是不可缺少的指標之一，而 SOGO 百貨在台灣百貨

業裡有相當地位與知名度，而 SOGO 百貨店家所提供的商品讓人非常心動，也讓

許多消費者有更多購買的欲望，也藉此做為研究 SOGO 百貨的行銷手法是如何帶

來更多人潮與商機。 

 

二、研究目的  

 

(一)了解 SOGO 的行銷手法。 

(二)分析消費者對 SOGO 之整體滿意度。 

(三)提出對 SOGO 有效的建議，提供業者參考。 

 

三、研究範圍 

 

本小組所研究的是經費、人力、地區作為研究的範圍，我們所研究的範圍為

「大平洋 SOGO 百貨公司」做為研究的對象，來調查顧客對於這間公司的意見。 

 

四、研究方法 

 

(一)文獻分析法 

(二)問卷分析法 

 

五、研究流程 

 

本研究之流程，如圖 1 所示： 

 

 

圖 1 研究流程圖 
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貳●正文 

 

一、SOGO 百貨的介紹 

 

在 SOGO 百貨裡賣的主要商品有高級珠寶、化妝品、精品服飾、高級家電、

流行鞋款、家用寢具、嬰兒用品等等，應有盡有來滿足消費者的購買慾望和需求，

另外還有美食街讓客人逛街逛累了可以有填飽肚子和休息的地方。 

 

二、SOGO 百貨經營理念與方法 

 

太平洋 SOGO 百貨公司經營理念：態度親切、商品豐富、安全舒適、時尚風

格、良好氣氛、高品味。而太平洋 SOGO 強調高品味、顧客的導向，也可以將購

物與休閒、生活、文化相結合在一起。 

 

三、4P 分析及 SWOT 分析 

 

(一)4P 分析 

 

1.產品策略 

 

(1)商品具多樣性與流行性：除了購物中心之外，太平洋 SOGO 百貨最能反應的

就是流行的趨勢，而且，商品種類相當多樣性，可以滿足消費者追求流行的慾望

與需求。 

(2)專業經營服務特質：太平洋 SOGO 大多以專櫃經營為主，服務人員本身具有

專業知識，消費者有不了解的地方可以向服務人員詢問。 

 

2.價格策略 

 

在週年慶時業者提高部份商品價格之後，在銷售時搭配較冷門的商品以折扣

的方式，讓消費者有賺到的感覺，也讓業者解決較冷門商品囤貨困擾。 

 

3.通路策略 

 

業者把同類商品，擺放在同一樓層，讓消費者在挑選時多了更多品牌可以方

便挑選，也可以刺激同類商品業者，互相競爭，提升業績。 

 

4.推廣策略 

 

(1)在社群網站上設立專頁來讓更多人知道訊息。 

(2)發 DM 給會員或是發廣告單給消費者。 

(3)平面新聞媒體報導訊息。 

(4)拍攝創意舞蹈影片來吸引社會大眾。 

(5)限量化妝品組降價吸引更多客人。 
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(二)SWOT 分析 

 

優勢(Strengths) 劣勢(Weaknesses) 

1.品牌總類多樣化，提供消費者多樣選

擇。 

2. SOGO 會員卡集點脫換證品機制。 

3.電梯有專業的人事幫忙服務。 

1.產品銷售競爭激烈。 

2.商品價格偏高，所以只能提供生活水

準較高的顧客。 

3.交通便利使消費者雍塞。 

機會(Opportunities) 威脅(Threats) 

1.以優惠或是回饋方式吸引會員們。 

2.以消費到一定金額發放抵用卷給消

費者。 

3.不時在專頁上 PO 新的資訊活動讓更

多人知道。 

1.市場緊密，使各多同樣的商品競爭偏

高。 

2.很多知名的百貨公司，都有同業的模

仿能力。 

3.很多同業相互競爭，讓推銷商品手法

略有很大的差異性。 

SWOT 分析來源：組員自行整理 

 

四、問卷調查法 

 

(一)問卷內容說明與對象 

 

本小組研究對象為「太平洋 SOGO 百貨公司」的消費者，我們總共發放 107

份的問卷，問卷設計共為 11 題，4 題基本資料(1~4)題，7 題對 SOGO 百貨的滿意

度(5~11)。 

 

(二)問卷分析 

 

1.基本資料 

(1)性別 

圖一 

由 圖 一 比 例 得

知，女生佔比例 64%，

男生則是 43%。 
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(2)年齡 

圖二 

由圖二比例圖得

知，年齡層在 15~25

歲居多，佔比例 56%，

而 12~15 歲 則 為 少

數，佔 8%。 

(3)交通方式 
7%

31%

16%34%

19%
捷運

公車

步行

開車

其他

圖三 

由圖三比例圖得

知，多數的消費者選擇

開車 34%，其次的消

費者選擇捷運 31%。

(4)消費金額 

圖四 

由圖四比例圖得

知，多數的消費金額為

1 千以下 46%，其次的

消費金額為 1 萬以下

41%。 

 

2.對 SOGO 百貨的滿意度 

(5)對於商品的定

價 

 

圖五 

由 圖 五 比 例 得

知，最高比例為滿意

45% ， 不 滿 意 則 有

8%。 
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(6)服務態度 

圖六 

由 圖 六 比 例 得

知，服務態度為滿意

的比例有 55%，不滿

意則有 6%。 

(7)整體流暢度 

圖七 

由 圖 七 比 例 得

知，滿意為 49%最高，

普通則有 43%。 

(8)硬體設備 

圖八 

由 圖 八 比 例 得

知，有 17%的消費者

覺得非常滿意，滿意

有 56%，不滿意則有

3%。 

(9)安全性 

圖九 

由 圖 九 比 例 得

知，非常安全有 35%，

還好有 70%，其次為

2%。 
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(10)促銷方案 

圖十 

由 圖 十 比 例 得

知，非常滿意有 9%，

滿意有 53%，其次普

通則有 44%。 

(11)改善意見 

圖十一 

由圖十一比例得

知，服務品質有高達

54% ， 服 務 態 度 有

24%，其次有 20%。 

 

參●結論 

 

一、結論 

 

根據問卷結果，統計出多數人對 SOGO 百貨的服務態度、促銷方案及櫃位流

暢度之滿意度與到 SOGO 百貨消費的消費者各個的年齡層，來討論出結果加以分

析問卷即提出結論： 

 

(一)依照比例圖分析，男性平均佔 43%而女性平均佔 64%，年齡層多在 15~25 歲

以下其次是 35~45 歲以上，消費者所選擇的交通工具是開車或是坐捷運，較

為方便，到了 SOGO 百貨，因為商品的品質很精緻也很講究，可以讓消費者

有更多機會選購自己喜歡的商品。 

 

(二)商品訂價滿意度，多數消費者對於商品的訂價是感到普通至滿意，感到不滿 

意與非常不滿意的消費者只佔少數，表示消費者對於商品的訂價是可以接受 

的，但還有少部分消費者希望商品的訂價還可以在便宜一點，讓滿位消費者 

消費時都有愉悅的心情。 

 

(三)促銷方案滿意度，大多數的消費者對於促銷方案感到滿意至普通為居多，但 

有少數消費者不滿意這樣的促銷方案，SOGO 百貨裡可以每年推出不一樣的 
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優惠價，來滿足每位消費者願意購買的心態，讓消費者對於促銷方案一致好 

評的心情。 

 

(四)改善意見滿意度，大多數消費者希望 SOGO 百貨可以引進新的商品，讓每位 

消費者有更多機會可以選擇他們喜歡的商品，而有少數消費者對於環境整潔 

度，希望可以把 SOGO 百貨的環境打掃乾乾淨淨，讓每位消費者對 SOGO 百

貨有非常好的印象。 

 

二、建議 

 

配合 SOGO 百貨相關的觀光景點，SOGO 百貨在這幾年已慢慢提升知名度，

可以藉由分析相關問題，提出幾點對 SOGO 百貨需改善哪些地方： 

 

(一)商品訂價滿意度，建議 SOGO 百貨的服務人員對於訂價方面，可以降低成 

本，讓每位消費者有自己喜歡的商品，也可以大幅提升商品訂價的滿意度。 

 

(二)促銷方案滿意度，建議 SOGO 百貨裡的服務人員，可以把促銷的方案連結到

各個網站上，讓更多消費者有機會前往 SOGO 裡逛逛，讓每位消費者都可以

體驗到每年不一樣的促銷方案，可以拉近每一位消費者的心。 

 

(三)改善意見滿意度，大多數消費者都可以引進新的商品，讓更多消費者有更多 

選擇的商品，而有少部分的消費者希望可以把周遭的環境打掃得乾乾淨淨， 

讓每位消費者逛起街時，都會有愉悅的心情。也可以提升消費者的滿意程度。 

 

在此提出相關建議，才能吸引更多消費者，讓更多消費者到 SOGO 百貨消費。 
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「SOGO 百貨之顧客滿意度」 
 

敬愛的消費者您好，我們是高英工商的同學，目前正在進行專題的研究。

我們的研究議題是探討「SOGO 百貨之顧客滿意度」，本研究將利用問卷調查方

法針對在外的消費者以不記名問卷調查，本問卷答案將不會被公開，我們只會發

表針對消費者統計數據。 

同學 李姿慧 廖玲瑩 施秉宏 

指導老師：黃蘭瑛老師 

 

 

1、性別：□ 男  □ 女 

2、年齡：□12~15 歲  □15~25 歲  □26~35 歲  □35~45 歲  □45 以上 

3、乘車的方法：□捷運 □公車 □步行 □開車 □其它________ 

4、開銷範圍有以下幾種： 

□ 1 千以下  □ 1 萬以下  □ 2 萬～3 萬  □ 3 萬～4 萬 

□ 4 萬～5 萬  □ 其他___________ 

 

非常滿意(5 分)  滿意(4 分)  普通(3 分)  不滿意(2 分)  非常不滿意(1 分) 
5、對於商品的訂價是否滿意呢？ 

□ 非常滿意  □ 滿意  □ 普通  □ 不滿意  □ 非常不滿意 

6、詢問櫃台服務人員時態度是否讓您滿意呢？ 

□ 非常滿意  □ 滿意  □ 普通  □ 不滿意  □ 非常不滿意 

7、整體樓層的櫃位設置流暢度是否滿意： 

□ 非常滿意  □ 滿意  □ 普通  □ 不滿意  □ 非常不滿意 

8、您對於光線與裝潢的設備是否滿意： 

□ 非常滿意  □ 滿意  □ 普通  □ 不滿意  □ 非常不滿意 

9、您對於搭乘手扶梯或者是電梯時是否感到安全嗎？ 

□ 非常安全  □ 還好  □ 兩者皆改善 

10、您對於 SOGO 百貨所提供的促銷方案是否滿意？(例如 SOGO 百貨的特價

品、美食街的套餐優惠)： 

□ 非常滿意  □ 滿意  □ 普通  □ 非常不滿意 

11、您覺得 SOGO 百貨還有哪裡要改善的嗎？ 

□ 服務態度  □ 硬體設備(例如手扶梯、電梯、光線的亮度) 

□ 服務的品質(例如可以引進新的商品)   □環境的整潔度 

□ 其他_____________ 
 


