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壹、前言 

 

7－ELEVEN現在可以說是隨處可見，不管你需要什麼總是可以再裡面找到。每

次走進 7-11荷包都會大失血，明明只是一間便利商店，但卻很不一樣。也許只

是口渴想買杯料，但出來時手上卻還拿著口香糖、餅乾．．．等。不管春夏秋冬，

從冰棒到暖暖包，7－ELEVEN可以說是無比的細心。在競爭激烈的環境之下，7

－ELEVEN的銷售業績仍蒸蒸日上，到底是運用了哪些心理戰術抓住顧客的心？

究竟消費者什麼樣的心理影響了購買慾望？除了便利性、親切的服務，7－

ELEVEN做了什麼樣的心理分析並把它和行銷結合？讓我們來一探究竟吧！ 

 

貳、正文 

 

一、經濟學還是心理學 

 

01.消費心理 

 

雖然現在消費情況一蹶不振，但並不代表消費者沒錢。只是因為某種理由控制了

購買慾望，這就是消費心理冷淡。因此只要能夠刺激購買慾，就可使顧客大排長

龍，蜂擁而至。舉個例子：常會看到商店用「限量｣二字，似乎傳達了搶手、便

宜，大家都搶著買的意思，這樣的宣傳技巧，彷彿這個東西真的是大家都喜歡的。 

馬斯洛的需求階梯理論第一二層提到：生理的需求和安全感的需求。買日常用

品，是在滿足生理的需求，而買限量品和特價品可說是滿足安全感的需求，畢竟

經濟及購物環境是多變的，我們需要藉著擁有，來滿足我們最基本的物質安全

感。＜註一＞ 

 

人們的心理不能憑常理來掌握。人們對小額購物很嚴苛，但如果商品的服務和品

質達到一定的水準，就算金額較高也會很乾脆的付錢。7-ELEVEN會長鈴木敏文

認為：新興零售業需要的不是經濟學，而是心理學。消費者的慾望是無限大的，

一定要開發出能買足消費者的產品。7-ELEVEN深入分析消費者的心理，根據分

析結果，即時生產商品，並建構一個流通系統，確保商品的鮮度、美味，即時上

架銷售。加上其高附加價值－便利性，因此得到顧客的支持。＜註二＞ 

 

02.商品傳達的訊息 

 

對於年輕人而言，商品的存在感大於其他人的存在感。藉由找到好商品發現自己

的欲求，商品的存在感會變得更強烈。7-ELEVEN的貨架層設計成階梯狀，方便

顧客看到下層的物品。這樣的設計便提高了商品的存在感。 
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現在，人類對於身分的評價，也是以物品為基準。不只是他人，連對自己的評價

也是如此。在以往能吃能用的時代，商品是沒有訊息性的。但當商品開發的目的

是未了滿足消費者的心理、願望、欲求，人們便會想商品本身傳達著什麼樣的訊

息。訊息與消費欲求的契合度，吸引消費者的程度，便是該商品是否能暢銷的關

鍵。7-ELEVEN一直努力生產訊息鮮明且高水準的商品，讓顧客感受到強烈的商

品存在感。另外，商品所透露的訊息是非常明確的，但人們不善於表達自己的想

法與訊息，因此，以商品為媒介與人對應，便不會傷害到彼此。而且，商品的訊

息已逐漸由一般消費者轉向特定消費者。像 7-ELEVEN的顧客就以年輕人為主，

其中，又以未婚多於已婚。便可以研發適合他們的商品，像為單身族引進的易開

罐食品、迷你尺寸的洗髮精．．．等。＜註三＞ 

 

二、消費者的欲求 

 

01. 欲求的明顯化 

在早期消費者主要是依據需求來做選擇，但經過第一、二次的石油危機之後，整

個社會開始脫離工業化，生產漸漸的轉變成以消費為軸心來運作。因經濟蓬勃發

展，消費行為便會擴張而且變得多樣、多元。由於購買必需品的成本降低，附加

性商品變成了消費者主要購買的項目，欲求逐漸明顯化。 

但需求是有限的，欲求卻是永無止盡。另外，欲求即使受限於自己的經濟條件，

仍常獨立並存於生活環境之外。例如，有人每天省吃儉用，卻要開名車出門。而

且欲求變化的速度很快，常對一商品猶豫不決得時候，卻馬上又被其他的事物給

吸引。因此 7-ELEVEN每年約更換七成的商品，以配合消費者變化迅速的欲求。 

＜註四＞ 

 

02. 需求？欲求？ 

欲求是不理性、不合理的。現在消費者的眼光都非常高，若不喜歡，就算價錢低

也不願購買。但是只要遇到喜歡的商品哪怕是不需要，甚至已有很多類似的商

品，仍會購買﹙例如：化妝品﹚。因此，只要行銷人員明白驅使消費者購物的「原

因」，就能夠讓人們花錢買下更多他們不需要的商品。美國知名的消費心理學專

家潘蜜拉丹席格曾說：「今日，感性消費在消費者購物行為中是相當重要的一個
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部分。現今的消費行為已經不再出自於人們的需求，而是消費者的慾望。｣ ＜註

五＞ 

消費者的欲求通常是不成熟的，是未形成的願望，他們並不清楚自己想要什麼。

因此在購買之前不會發生有目標的行動。這個願望只會在碰到自己所願的商品時

才會變成欲求。日本的山崎正和教授曾說：「現代的購買行為，並不是擴張貪婪

的自我，而是透過與商品的對話來完成自我探索行動。｣所以消費者會抱著期待

走進便利商店，若店裡的東西符合或高於自己期待的商品，便會發現新欲求，進

而產生購買行為。7-ELEVEN進行商品開發及調度、新商品的導入、缺貨的預

防．．．等，就是希望消費者發現自己的欲求。 ＜註六＞ 

 

三、空間與時間 

01.地點的不同 

 

因為地點的不同，顧客所需要的東西就會有所差異，7-ELEVEN針對了這些差異

加以注意，而提升競爭力，例如:當店開設在海邊，也許可以加賣防曬乳、遮陽

帽…又或者店開設在觀光勝地，可以搭配當地詳細導覽地圖、當地的名產…這些

或許繁雜，但顧客卻會感到無比的貼心感動，當日後有任何需要，在第一時間便

會四處尋找 7-ELEVEN的蹤影，不但給了顧客方便，還可提高知名度，更可在不

景氣的這個時代財源滾滾來。 

 

02.時間的不同 

 

根據不同的節日慶典，推出不一樣的促銷不一樣的商品，7-ELEVEN也不忘在過

年、情人節、母親節與大家共同慶祝，過年有著各種不一樣的年菜套餐，情人節

推出一系列的巧克力玫瑰花，母親節有蛋糕、康乃馨預購，不斷的變換各類商品

與內容，打響了名號，使人在不知不覺中，有需要就會想到 7-ELEVEN。＜註七

＞ 

 

03.商品的排列 

 

 A.季節 

 

當顧客走門，映入眼簾的是各種令人眼花撩亂商品，而其中這些商品的陳列可大

有來頭，讓顧客可以再第一時間找到最需要的東西，如:在夏天時就可以將冰櫃

移到靠近門口處，冬天時可將暖暖包移到進門的第一視線處，不但方便顧客，更
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可以避免顧客在找尋商品中情緒有所影響。 

 

 B.推銷 

推銷商品擺設究就需要很講究，推銷的商品也許並不是顧客上門所要找的東西，

但如果擺設在顧客易經過的走道旁，顧客更容易注意到，來來回回的穿梭下，不

免會好奇的拿起來研究觀看，進而購買嘗試，不但可以達到推銷目標更可以替店

內賺到不少的推銷金!!!而對於快要報廢的商品推銷，7-ELEVEN用的手法也很新

潮，將價錢降低再將商品移至櫃台桌上，不但每個客人都會注意到然後心動購

買，更可以減少商品報廢的數量浪費物資。 

 

C.視線所及 

 

7-ELEVEN是一個適合全家大小逛的便利商店，當爸爸帶著小孩來時，店員將玩

具放在下層貨架，吸引小朋友的注意，提高了小朋友的慾望以及玩具的購買率，

還有女生愛吃的梅子蜜餞也可放在較靠近女性用品處，易使女性購買。 

 

D.適時更動 

 

如在早上，學校附近的 7-ELEVEN就會將麵包、飯糰等早餐擺設在門口處，使的

上學匆忙的學生可以更快速的取得，中午時又會將牛肉麵、肉燥飯等便當大量放

在靠近收銀台的冷藏櫃，到了傍晚再換上章魚燒、壽司…等，適時的採取這些措

施，就不怕在新的世代中被淘汰出局。＜註八＞ 

 

四、顧客至上 

 

對於顧客最基本的就是禮貌，從進門的歡迎光臨到謝謝光臨，這些是最不能省略

的，基本的服務態度可以讓顧客感到被尊敬，但進階的服務更可讓顧客感到舒暢

自在，不同的接待方式也會隨著顧客有所改變，大多數的客人不希望被店員太過

於糾纏，不過也有少數客人會覺得店員的熱情很有人情味，而不同的接待方式就

要看客人的反應，再決定該不該打開話匣子閒聊，親切的服務也可以與顧客建立

友善關係掌握老主顧，而對於不想被打擾的客人則可以保持適當的距離以表示尊

重，但也不可以忽略，適時的給予幫忙會有加分的效果喔！＜註九＞ 

 

此外為了使購物更具有價值，顧客也開始除了會注意該店的服務態度之外，還會

重視其購物環境，如：燈光、整潔…等，因此保有良好的購物環境對現在方便購

物的購物新鮮人來說，也是重要的一環，滿足顧客的需求與條件，顧客必然會源

源不絕。 
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而在鬧區的 7-ELEVEN也常常會遇到結帳排隊，當臨時家開收銀台時，店員總是

會說前面的客人先請，這樣不但不會有後面的客人先結完帳的窘境，更能讓客人

覺得排隊排的很公平，而不會有抱怨聲。 

 

顧客固然很大，基本的是尊敬，而並非卑躬屈膝，當顧客有不對之處，可以以委

婉態度勸說，但也不可與顧客發生衝突，平心靜氣的找到兩全其美的解決方法才

是上上之策。 

 

參、結論 

 

現今，7－ELEVE裡頭應有盡有的商品加上它的便利性，已成為我們生活中的一

部分。不管需要什麼東西，7－ELEVE總會滿足我們的需求。在經濟不景氣的情

況下，7－ELEVEN從心理學的角度出發，掌握顧客者心。對消費者做層層的分

析，並時時檢討錯誤與改善、創新。不等待時機，而是創造時機。這樣固然讓人

敬佩，但同時身為消費者的我們，是否也該在買東西時，停下來想想是「需要｣，

還是「想要｣？ 
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