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壹●前言 

一、研究動機 

現今生活當中，便利商店已經是一項生活中不可或缺的要件，便利商店的功

能不再只是提供購物的商店，它可以提供許多服務，諸如：宅急便、繳費、訂票

等等。由於便利商店提供的功能越來越多元化，相對的，便利商店店員所應具備

的能力也越來越多元，本組想瞭解身為一個便利商店店員所應具備的能力為何？ 

在台灣 7－ELEVEn 是便利商店的龍頭企業，所以本組將以 7－ELEVEn 的店

員為本研究的對象，探討便利商店店員所應具備的多元能力。 

二、研究方法 

（一）觀察法：取得 7－ELEVEn 門市優質服務檢測表，觀察 7－ELEVEn 店員的

工作狀況，予以討論，並製成便利商店店員服務能力彙整表。 

（二）訪談研究法：實際訪談 7－ELEVEn 店長。 

三、研究目的 

（一）瞭解便利商店店員的工作項目。 

（二）歸納便利商店店員應具備的多元能力。 

四、研究流程   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

擬定作品主題 
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圖一：研究流程圖（自製） 

貳●正文 

一、訪談 7－ELEVEn 的店長 

     本組在２０１６年１月３０日前往台中市某 7－ELEVEn，利用店長工作之

餘的時間，進行約一小時的口頭訪談。 

（一）受訪者資料 

我們將與受訪者的工作年資、訪談日期、時間和地點，整理如下表： 

表一：受訪者資料（來源：本組自製） 

7－ELEVEn 工作年資 受訪日期、時間 受訪地點 

１０年 
２０１５／０８／１６

下午４時至５時 
台中市西區 

（二）訪談內容及分析 

表二：訪談內容分析表（來源：本組自製） 

訪談問題 訪談回答 店員具備能力 

１、請問您覺得身

為 一 個 7 －

ELEVEn 店

員，最重要的

能 力 是 什 麼

呢？ 

在對顧客的部分，最重要的就是要做到臉

笑，嘴甜，手腳快，眼睛利。每一位上門

的顧客，都是我們的貴人，也是我們經濟

的來源，能和顧客有美好的開始，顧客願

意一直上門享受服務，那將會是我們生存

的動力來源。 

1. 親切 

2. 敏捷 

２、請問除了門市

優 質 服 務 檢

測 表 中 的 職

務，還有哪些

事 是 店 員 要

做的呢？ 

必須知道危機處理的步驟和方法，例如：

顧客在門市跌倒、小朋友被關東煮燙傷、

外面下大雨門市裡面下小雨、阻止客人被

詐騙點數或金錢、知道收銀機現金管理留

存標準、防止現金超收、被搶或被偷。以

及顧客購買速食商品，可加熱品項，應主

動詢問客人是否微波加熱，並給予顧客商

品應有之食用配件，如：筷子、湯匙、叉

子等等。尤其是秋冬季節，天氣較冷，門

市提供顧客微波熱食，能為客人在寒冷的

天氣裡，補充熱量，帶來溫暖，顧客ㄧ定

1. 危機應變

能力 

2. 收銀機現

金管理能

力 

3. 主動服務 
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感覺「揪感心」。 

３、對您來說，哪

項 店 內 職 務

是 最 困 難 的

呢？ 

解決各種問題都是困難的，每一次發生的

狀況皆不同，店長或副店長有沒有做事前

教育或宣導或模擬狀況題，讓店員遇到事

情發生都能及時處理得當，減輕客人的不

悅或降低嚴重性。我覺得比較困難的是櫃

檯面對面銷售推廣，例如超商每年在各節

日都有預購商品，如：年菜、端午節、母

親節、中秋節等等，還有每 2 週的檔期商

品促銷活動。都需要在站櫃時主動向顧客

面銷，有時候顧客會拒絕，不過店長教我

們：不要怕被拒絕，有些特價商品，或許

客人不知道，我們可以提醒客人有這些優

惠，也有些客人過節忘記準備，我們是善

意提醒，顧客如果有需要，就會買的。 

1. 銷售能力 

2. 推銷能力 

４、請問您遇過什

麼 情 況 或 店

務 是 讓 您 最

印 象 深 刻 的

呢？ 

因為門市比較小，空間不足，在預煮茶葉

蛋的過程中發生客人被煮沸的蛋鍋燙傷，

手臂立刻紅腫冒水泡，還好平常店長有教

育，我馬上跟客人致歉，扶著客人先沖冷

水，幫叫救護車，陪客人一起去醫院包紮，

並請另一名夥伴通知店長和區顧問，雖然

當下心情很害怕，怕處理不好，怕客人留

下疤痕，但是好在有及時處理，客人看在

我很緊急幫忙處理送醫，所以也沒有加以

追究。 

1. 面對客訴

能力 

2. 責任感 

3. 危機應變

能力 

５、請問您覺得一

個 7 －

ELEVEn 店員

最 好 還 能 多

具 備 哪 些 條

件呢？ 

熟知社區環境道路，增加顧客問路時的互

動。提升外語能力，增加外國客人的互動。

具備認真的學習態度，在門市內好好學

習，除了可以挑戰自己，對門市也有所貢

獻，畢業後在選擇的工作上會比較有責任

感。必須心情準備好（是準備來賺錢或學

東西），態度對了（7－ELEVEn 的工作繁

雜又辛苦），要有認知我們是要來服務客

人的，也許會有不理性的客人，但換個角

度想，會給我們讚美的客人還是有很多的。 

1. 熟知社區

環境能力 

2. 外語能力 

3. 學習態度 

4. 積極正面

的態度 
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６、請問您是如何

訓 練 員 工

呢？ 

親力親為，親自做一次給員工看，在一旁

請員工做給我看，驗收指導，不斷重複，

直到員工完全了解，而且做到完全正確，

例如：煮咖啡、煮茶葉蛋、煮關東煮、烤

熱狗等。而公司的網站有影片教學，在家

裡可以先上網觀看，到實際操作，不懂得

的問題，再請教店長或是資深員工。公司

也有公開課程，例如：新進人員服務先修

班、感動服務分享班、咖啡達人進階班、

關東煮達人、儲備幹部、店副理培訓和店

經理培訓等，視學習程度安排上課。 

1. 學習能力 

2. 教育能力 

3. 分享能力 

 

二、便利商店店員是一把瑞士刀 

    本組依據與 7－ELEVEn 店長的訪談，以及所蒐集到的門市優質服務檢測表

﹙附件二﹚，進行討論分析如下： 

（一）前端能力 

 

  １、服務能力 

 

  到職後經過店長的訓練，針對服務態度更加瞭解，笑臉迎人獲得更多人氣，

放下身段服務顧客，強化自己的 EQ（註一）。面對客訴時，不論顧客有沒有錯，

都必須道歉並跟他好好溝通，第一時間安撫客人，這需要有很好的服務能力。（註

二） 

 

   ２、專業能力 

 

  收銀機結帳、特價品推銷、差額獲點數提醒客人、代收帳款的細心仔細程度、

預購商品的推薦學習口才能力、咖啡製作分辨各式風味咖啡、關東煮湯頭調理食

材安全把關等等。（表三：便利商店店員能力彙整表） 

 

  ３、客訴處理能力 

 

  面臨顧客抱怨時，放下手邊工作，傾聽事件問題；站在顧客立場思考，反應

給主管瞭解，再回覆給顧客。（註三） 
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   ４、危機意識能力 

 

  當有惡意者試圖詐騙店內現金或商品，甚至是當顧客遭受詐騙時（註四），

應意識到危機，並保護門市及顧客的安全。 

 

（二）後端能力 

 

  １、訂貨 

 

  後台電腦的訂貨系統裡有情報分析，根據銷售分析可得知日別與時段的銷售

狀況，也有 4 週銷售分析，能知道商品的銷售變化，以掌握商機。（表三：便利

商店店員能力彙整表） 

 

  ２、作帳 

 

  彙整 3 班業績與代收的帳款，匯款回總部，登記常模表清楚知道每天 3 班業

績的穩定或變化。（表三：便利商店店員能力彙整表） 

 

  ３、盤點 

 

  60 天為週期，公司商管師到門市進行商品盤點，對點每支貨架商品明細表，

有可能店錯貨價格誤差，學習記憶商品價格，以及點貨的精確度。（表三：便利

商店店員能力彙整表） 

 

  ４、教育訓練 

 

  根據本組訪談的結論，新進職員訓練要求的是基本功：話術、清潔、排面等

等。感動服務課程學的是如何讓客人感受到門市的熱忱。咖啡達人課程學習分辨

咖啡豆、製作各式咖啡、清洗機器。值班經理訓練能掌握當班工作流程與突發狀

況處理。儲備店經理／店副理訓練更是要求責任感，學習當一個領導者。 

三、便利商店店員能力彙整 

  本組依據和7－ELEVEn店長的訪談分析，以及蒐集便利商店店員工作項目，

整理成便利商店店員能力彙整表如下： 
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表三：便利商店店員能力彙整表（來源：本組自製） 

 7－ELEVEn 的職務

與功能 

店員應具備能力 可能會面臨的情

況 

處理方式 

前
端 

銷售 結帳 客人結完帳欲更

換商品 

退貨重結 

代收  分辨真假鈔 收到假鈔或客人

錢不夠 

與客人溝通 

取貨 確認取貨者身分 客人使用匿名網

購或沒帶證件 

捍衛商品，客 

人不得取貨 

宅急便 量物件的尺寸 物品超出尺寸規

範 

重新包裝物

件 

影印機 影印和傳真 影印機故障 請客人洽其

他門市或影

印店 

熱罐機 商品到期日標示 商品缺貨 請客人買現

煮咖啡或乳

品加熱 

自助區 煮茶葉蛋、關東

煮、熱狗 

食品食安問題 暫時停賣，請

客人換買鮮

食 

思樂冰和重量杯 更換糖漿和消毒 吸引螞蟻 定時清潔與

消毒 

咖啡機 煮咖啡和分辨豆子

與風味 

煮錯咖啡 重煮一杯給

客人 

霜淇淋機 拉霜淇淋（四圈半）

和補牛奶原料 

機器故障 叫修 

ｉｂｏｎ 熟知各項業務（售

票、繳費、儲值、

寄件等等） 

網路塞車導致機

器當機 

請客人晚點

再來和叫修 

座位區和廁所 清潔與打掃 客人使用中無法

打掃 

等客人離開

再掃 

後
端 

進貨 點貨和理貨 商品破損 驗退 

訂貨 後台電腦情報分析 商品銷售不穩定

和缺貨（商品停

產） 

POS 有銷售

分析紀錄 

作帳 點錢、對三班帳

務、匯款 

帳務不對 請店長查帳 
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盤點 對點商品明細表 點錯或價格誤差 請盤點師更

正 

 

参●結論 

    根據本組訪談向 7－ELEVEn 店長進行訪談(表二：訪談內容分析表) ，以及調

查表單（表三：便利商店店員能力彙整表）的結果，提出便利商店店員應具備的

多元能力統整如下： 

(一) 前端能力：服務能力(親切服務)、專業能力(工作細節)、客訴處理能力(站在

顧客立場思考) 、銷售能力(推銷能力) 、資訊處理能力(POS 系統運用) 。 

(二) 後端能力：貨品處理(訂退貨) 、會計能力(帳務處理) 、商品盤點。 

(三) 其他能力：危機應變能力、熟知環境能力、外語能力、學習能力、教育訓練

能力。 

 

一直以為便利商店店員的工作很輕鬆，沒想到原來他們要處理的事情相當繁

雜，不只是結帳那麼簡單，還要對門市商品有一定的了解。店長說：「態度取決

於一切，學習要專注，快速進入狀況，一個店員要培訓成一心三用，頭腦清晰、

邏輯正確，才能不慌不忙的處理各種狀況，重要的還是責任感。」店長希望培訓

出來的是對公司有向心力且能獨當一面的員工。 

   

本組因為時間上、地緣上的限制，只能訪談 7－ELEVEn 其中一家的店長。另

外，由於 7－ELEVEn 員工職務非常多，製作表格時面臨取捨的困難，本組只能

挑其中幾項重點的職務完成歸納表格，以上是本組進行研究的限制。 

 

  這個小論文可以有很多延伸方向，例如：7－ELEVEn 的進化史、為何 7－

ELEVEn 為何能成為便利商店的龍頭企業、現代人對 7－ELEVEn 看法等等，希

望未來有機會，本組可以再擴充這個小論文題目，進行更完整的研究。 

 

  網路畫家 Duncan 說：「以前的超商店員是一把刀，現在的超商店員是一把

瑞士刀」，現代便利商店店員真的要具備多方面的能力，是相當專業艱深的工作，

店員擁有的專業能力，絕對不是結帳機器可以替代的，「行行出狀元」各行各業

都有它專門的學問。 
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肆●引註資料 

 註一：簡大程 、劉啟茹（２０１５）。超有禮貌！超商店員雙手交疊 90 度

鞠躬。 

取自 http://mnews.tvbs.com.tw/life/detail.html?s=news-623064 

 註二：上田比呂志（２０１５）。打造顧客黏著度：２０個善解人意的服

務業待客之道。台北市：台灣東販股份有限公司。 

 註三：同註二。 

 註四：許素惠（２０１４）。超商店員機警 擋下 ATM 詐騙。 

取自 http://www.chinatimes.com/realtimenews/20140519003706-260402 

附件一、訪談照片 

 

http://mnews.tvbs.com.tw/opencms/mobile/news/reporter/index.html?reporter=%E7%B0%A1%E5%A4%A7%E7%A8%8B
http://mnews.tvbs.com.tw/opencms/mobile/news/reporter/index.html?reporter=%E5%8A%89%E5%95%9F%E8%8C%B9
http://www.chinatimes.com/realtimenews/20140519003706-260402


便利商店店員多元能力研究─以７─ELEVEn 為例 

 9  

附件二、門市優質服務檢測表
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