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合作社的新眼光 
主婦聯盟合作社新總經理王琇姿   

談營運的進退之間 
 

陳 怡 樺 

2018 年，主婦聯盟生活消費合作社很

忙碌。「共同購買」行動走過二十五個年頭，

十一月底剛完成第七屆社員代表選舉，時間

回到四月，新任總經理王琇姿走馬上任，曾

服務於零售業、網路業、市場研究與顧問

業，擁有豐富的業界經驗。加入行政團隊、

擔起最大的營運責任，截至截稿時間剛過了

八個月，在這個全台最大的消費合作社中，

王琇姿看到哪些彌足珍貴的部分，又感受到

哪些進退之間的拉扯？

回想這八個月與社員的互動，在不同的

會議或活動中，王琇姿經常聽到的主詞是

「社員」。「因為合作社不一樣！」是王琇

姿最常聽到的回饋，次數多到讓她錯以為這

是社員的口頭禪。擁有超過七萬個社員的主

婦聯盟合作社，社員是誰？社員的需求又有

哪些？不一樣在哪裡？作為業務端最高決

策者的王琇姿想找到盡量貼近問題的答

案。今年七月，向全體社員發出線上問卷調

查邀請，期待透過「社員利用滿意度調查」

獲得的訊息釐清確認「社員的需求」作為決

策依據。

「社員是真實存在的，沒有社員沒有合

作社。」王琇姿將執行「社員利用滿意度調

查」列為到職後的首要工作之一。她談到，

社員的回饋都期待收到行政團隊的回應，因

此決策時需要更紮實的依據。「量化結果有

助於勾勒框架，質化結果則有助於擬定方

向。」曾接受多年量化與質化研究洗理的她

認為，質化和量化的結果一樣重要，重點在

於如何交叉使用，不是單憑數字決策。

根據王琇姿過往的工作經驗，選擇實體

零售通路的需求上，消費者最在乎的是方便

到達離家近、能夠快速找到我要的東西及大

多數的東西都便宜這三項。但，此次調查發

現，整體社員再有機通路選擇的前三項考量

原因首重產品品質（79%）其次為通路品牌

信任感（54%），接著是交通便利性（39%）

她解讀這些數字認為，社員和傳統消費者對

於通路的期待很不同，其次社員非常重視與

產品知相關識和資訊，這也和一般消費者很

不一樣。

調查結果發現，將近九成的社員整體服

務表示滿意；品牌信任度方面，有高達九成

五的社員表達對主婦聯盟合作社的信任。調

查也發現，在產品供應方面，近九成的社員

對於產品品質表示滿意，在產品種類方面，
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則是超過七成表示滿意。從這些數字遠遠高

過其他同類型的通路，王琇姿看到，社員的

高度認同和信任是共同購買二十五年來點

滴累積來的，是主婦聯盟合作社很珍貴的資

產，隨著社員人數的增加以及生活型態的多

元，如何更社員未來的期待，是亟需優化的

部分。

根據調查結果也確認站員當中有高達

七成是上班族。對此，王琇姿認為，上班族

的需求絕對不能忽視。對照目前社務參與的

方式與安排，上班族的確不容易參與，她接

著說，手機、網路的發達，傳播方式改變，

未來透過什麼樣的方式、工具和上班族社員

互動，增加上班族社員參與社務、表達意見

的機會是很重要的工作方向。

★注入「時間感」 讓組織穩步前進

共同購買是主婦聯盟合作社的行動的

起點，從米和葡萄開始，到非基因改造黃豆

製品的倡議、也參與了反美牛、反核等，從

生活環保、環境政策推動到環境現場抗爭各

種環境守護行動無役不與，眾志成城。二十

五年過去了，主婦聯盟合作社已經擁有超過

五百位職員，品項也超過兩千多種。「組織

長大了，面臨的問題更多樣，需要處理的面

向也更複雜了。」「一人一票、共同決策」

是合作社運作過程中最美好的部分之一。

但，回到主婦聯盟合作社的各層級會議現

場，會議上每個人都有表達意見的機會，在

實踐民主過程，如何收攏意見並導向確實行

動，需要集結眾人智慧的挑戰。王琇姿談

到，帶著組織前進的同時，將社員意見整合

成可執行的政策，是這八個月來最費力的部

分。

近身參與後，王琇姿最深的感受是，在

這裡不太能感覺「速度」。「想做的事情太

多，『必要』和『想要』放在一起，也缺乏

落實時間的評估基準。」她把問題歸結在「時

間感微弱」，而時間感的建立，有賴可依循

的指標，不論社務或業務，將工作或想法有

效的分項歸類後，給予相對應的時間執行。

隨著組織日漸壯大，下一步如何走得更穩，

將社會影響力發揮得更深更遠？王琇姿認

為，時間感不注入，後續的發展將有限，當

其他企業願意投入資源，合作社就容易被超

越。

2018 年日本生活俱樂部連合會常務理

事伊藤由理子受邀來台時講到，「事業講究

實際，組織則靠浪漫情懷打造。」這句話讓

掌舵者的王琇姿感受分外深刻。「盤點現有

產品後發現，百分之七十五的產品都與主婦

聯盟合作社過去的倡議或實踐直接相關，透

過議題性產品實踐理念，已經如同『呼吸』

一樣。」王琇姿認為，主婦聯盟合作社的存

在就是勇於承擔社會責任的實踐行動，期待

未來將消費改善世界的力量擴展得更廣更

遠，甚至拓展其他類型的合作社。

〈本文作者陳怡樺係文字工作者〉

 
▲主婦聯盟合作社新任總經理王琇姿
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