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問題一：討論市場佔有率與顧客滿意度之間可能的矛盾。

1.市場佔有率↑顧客滿意度↓：

    7-11，在全台便利商店裡佔有率達到最高，因為它不僅提供了便利性，更讓人們節省了

不少寶貴的時間，達到一次購足的效果。例如：i-bon的影印、購票，咖啡吧等等，但也由於

連鎖的普及造成員工方面服務態度大有落差，也就容易造成顧客滿意度低落的情況。

2.市場佔有率↓顧客滿意度↑：

相反的有些走精緻路線的商店，在服務上以及商品上品質良好，信用也大受好評，所以

使顧客滿意度提升。也因此，一般都不開放加盟，所以也就反映在市場率上。例如：玩石冰

淇淋、氣球創意館等等之類的商家都是一些屬於不開放加盟的商家。

問題二：顧客滿意度高是否代表企業經營績效良好？為什麼？

1. 否

2. a.內部財務狀況是否穩定：外表看似完美，但如果內部呈現支出大於收入這樣的情形，那

即使一開始外表光鮮亮麗，也會因為久而久之的虧損而無法繼續經營下去，所以即使顧客

滿意度在高，也不代表經營績效一定可以成正比的。

b.商品的銷售狀況：商品有它一定的製作成本，如果製作成本低，可能一般的消費者可以

購買的起，那這樣子銷售狀況也會不斷的增加；但相反的，如果單價高，服務態度周到，

而導致一般的消費者購買不起，那麼銷售狀況可能不增而反減。

問題三：除了市場占有率及顧客滿意度之外，請思索有沒有其他的標準也可以

有效衡量企業的經營績效？並請說明原因。

1. 商品銷售量：銷售量的高低以及利潤可說是公司內部最注重的一個環節，所以很多商家都

以它另作為經營績效的標準。

2. 營業額的增長：營業額的高低是最可以看出經營績效的地方，但這就需要看公司怎麼在最

短的時間內吸引到最多的消費者，達到營業額的最高峰。

3. 店家經營是否悠久：經營已久的老店因品質已受到老顧客長期的信賴以及肯定，而價格也

已經有了一定的標準，所以其經營績效也會來的比新開幕的店家來的好。

4. 推陳出新：由於銷售狀況良好導致商家可能決定繼續推出新產品再次吸引消費者購買，提

高營業額。

5. 商品改良：相反的銷售狀況較為不佳的商家則會把部受顧客所喜歡的商品進一步的改良直

到顧客滿意度呈現大幅的成長為止。


