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研究動機

 因為自己家族本身有做生意，是經營幾十年的家具老店，這讓我
開始思考，在這個科技發達競爭激烈的世代，人們選購商品的依
據不再只是價格和品質，便利性更成了一大關鍵，對手機的人來
說，購物根本是動動手指的事，傳統商家的生存競爭力又在哪?

 於是我決定以我熟悉的家具業為主題，並將購買通路分為傳統市
場、大賣場和電商，透過價格、服務和便利性等等，去探討傳統
商家的優缺點，以自家家具店為傳統商家樣本，找出傳統商家的
存在價值。



新增知識

運用這三本書籍增加對於商家運作的相關知識
並搭配網路資訊幫助理解再加以探討



傳統商家 大賣場 電商

產品品質保障 交易時會和顧客說明品質和保
固等等，有售後服務，不一定
能看到實體商品

部分有保固，大多為實體商
品，無售後服務

7日鑑賞期，無實體商品，
可能圖文不符，隔著螢幕
售後沒保障

樣品 實體樣品數有限，搭配圖片 樣品數眾多，擺設加分 查找方便可自己慢慢看

價格 可議價、比價，通常價格中等 定價，營業成本較高，價格
相對高、運費

無店面成本，價格較價，
通常運費較高另計

服務 人情味高，業務員專業度高，
可客製化介紹、運送到府

常雇用工讀生，大部分自行
選購無專人介紹、有些需自
行搬運、組裝

克服對話不及時，運送、
退換貨問題多且耗時

評價 口耳相傳居多 連鎖店評價有品牌基礎 網路評價豐富

便利性 較低，通常是特地去購買 吸引逛街、路過的客群 高，隨時可查詢、購買

吸引力 較低，不一定有冷氣、環境和
擺設不如大賣場，有購買壓力

較高，路過會想逛逛吹冷氣，
不買沒差較沒壓力

高，現代趨勢購物不出門，
網路下定ˋ方便便宜



消費者類型

傳統商家 大賣場 電商

半確定型消費者 不確定型消費者 全確定型消費者

半確定型消費者知道自己大概
的需求和購買方向，適合到傳
統市場，透過專業人士的講解
和詢問找到自己需要的商品

不確定型消費者對於自己要購
買的商品沒有明確的目標，大
賣場商品五花八門，易吸引不
確定型消費者，以走馬看花的
心態購物

全確定型消費者清楚名買自己
需要購買甚麼，可選擇自行到
網路商店去選購和比價



競爭力

綜合以上整理，發現傳統商家最有價值的競爭點在於人，俗
話說見面三分情，藉由業務員的談吐和專業介紹，是買賣更
是聊天，是交易更是交朋友，相較於大規模經營而大量雇用
工讀生的大賣場和電商的線上客服而言，面對面的對話就是
傳統商家無可取代的優勢，傳統店家沒有標準的制式化SOP，
整體來說較彈性，不論是價格或是服務方面都有商討的空間，
可以幫人運送、組裝、上樓到定點並清運舊家具就是其他店
家做不到的，大賣場和電商賣的都是商品收到錢就是交易完
成，傳統商家講求服務，收到錢後便開始做後續服務，整體
方向的不同是傳統商家能生存的要點。



行銷要點

確立目標客群
確立商品定位
客製化的了解顧客需求
說話技巧、談吐方式
展現專業、察言觀色
適度的優惠讓顧客感覺賺到
完善的一條龍售後服務



傳統商家SWOT分析

外部
因素

機會(O) 威脅(T)
實體店家的保障
好的服務品質
消費者貪小便宜心態

網路電商價格低
大賣場樣品眾多、環境佳
網路購物方便
選購輕鬆

內部
因素

優勢(S) 劣勢(W)
產品品質保障
專業服務人員
老店運作模式成熟、經驗豐富
彈性合理的價格
人情味高

樣品數量有限
店內環境不佳沒冷氣
專業介紹給人購買壓力



改善方向

專業人員加重了成本的開銷，若要加裝空調或是增加樣品數將
會增加營業成本，在就無法在價格方面發揮競爭力，很多人覺
得購物時如果沒有確定要買，服務人員在旁的服務會有很大的
壓力，這方面就是服務人員察言觀色的重要性，應該要判斷顧
客此時需不需要幫助，是出於好奇查看商品還是有意購買，千
萬別讓服務成了壓力



結論

目前三種型態的商店分別用著價格、服務、便利性和交易風險還
有消費者型態的不同維持著平衡，各有各的優勢卻又相互制衡著，
傳統商家較大賣場便宜的價格和較電商低的交易風險使得其生存
至今，但現今各種網路平台崛起，便利性似乎有占上風的趨勢，
轉型改變是必要的，而傳統商家的存在也可以證明服務和人情味
依然是大眾購物所看重的，未來可以考慮結合網路下定或是線上
的目錄，將原先死板的交易變的多元，服務的特色必須保留，才
可以和賣場、電商做出區別，展現傳統商家的存在價值。


