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壹●前言 

 

一、研究動機 

 

經濟蕭條的21世紀，對於金錢的運用當然要有適當的管理，能省則省，錢要

花在刀口上。現代咖啡連鎖店滿街都是，可說是人手一杯咖啡，台灣一年咖啡連

鎖店的營業額大約百億，星巴克創造了新台幣24億的營業額，85度c年營業額也

創造了高達新台幣約62.8億元，為了搶食市場大餅，不僅各大餐飲連鎖店，連超

商業者也陸續的進入這個市場，競爭異常激烈，各家莫不各出奇招，有些大打促

銷平價咖啡、提供休息場所，也有因應現在人手一支智慧型手機，店家也提供無

線網路，來提高消費者入座的意願。 

 

目前，較具規模與知名度的連鎖咖啡店品牌有85度C、星巴克….等，其中聞

名全世界的是星巴克，其他咖啡連鎖店的品牌也慢慢崛起了，但是，星巴克和85

度C的威脅還是不可忽視，努力增加產品及服務行銷以提升市占率。身為學生的

我們，想了解在此市場中，各大咖啡連鎖店，如何針對經濟有限的學生族群，提

供何種服務或產品，以及是否具吸引力，因此，喜歡喝咖啡的我們，想藉由這次

專題探討的機會，從價錢、品質、地點、方便性、知名度等來了解高職學生選擇

咖啡連鎖店的因素為何。 

 

二、研究目的 

 

(一) 瞭解85度c及星巴克咖啡連鎖店。 

(二) 探討瞭85度c及星巴克咖啡SWOT分析與行銷4P。 

(三) 探討高職生對星巴克咖啡顧客滿意度。 

 

三、研究方法 

 

採用問卷調查法以高雄市某高職商科學生作為研究對象，針對學生購買星巴

克的行為去做分析，總共發放150份問卷，回收有效問卷150份，有效回收率為

100%，回收問卷後利用EXCEL進行統計分析。 

 

四、研究範圍與限制 

 

本研究以高雄市某高職商科學生為研究對象，故本研究的結論無法類推至其

他高職學生對星巴克咖啡的顧客滿意度。 

 

貳●正文 
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一、文獻探討 

 

(一) 連鎖店之定義 

 

    對於「連鎖」的定義，國內外專家學者各提出許多相關的見解與看法。國際

間的機構如國際特許加盟連鎖協會（IFA）對連鎖加盟的定義是：連鎖總公司與

加盟店二者間的持續契約關係。根據契約，總公司必須提供一項獨特的商業特

權，加上人員訓練、組織結構、經營管理，以及商品供銷的協助，而加盟店也需

付出相對的報償。 

 

(二) 咖啡連鎖店之介紹 

 

1. 85 度 c 

 

2003年創立的「85度C」，是一家以咖啡、蛋糕、烘焙為主的專賣店，打著

五星級主廚與國宴指定的頂級咖啡豆而成立的新型態創意店，藉以高雅、明亮的

店裝搭配簡潔的品牌形象，讓消費者在明亮的開放式空間裡享受甜食所帶來的美

感與誘惑，一個感動您視覺、味覺、嗅覺的新飲食創意店。85度c屬於平價消費，

主要客群為學生。 

 

85度C主打著消費經濟實惠無負擔，注重食材挑選，堅持最好的，價錢掌握

平價以低於四十元以下，以最熱門的茶飲，梅子綠為例，採用本土的南投梅子，

經醃製而成，合乎大眾口味。 

 

具專業化的設備，專業化設備及專業人員，已大幅提昇效率及品質，其中最

具特色的經營，以二十四小時不打烊的方式，可滿足各上班族，不論是早班、晚

班、更或者是大夜班，皆可以享受熱熱的咖啡、與蛋糕。 

 

2. 星巴克 

 

星巴克原始是美國一家連鎖咖啡公司的名稱，1971年成立，為全球最大的咖

啡連鎖店。星巴克在美國和加拿大的學生與城市白領中非常流行。除咖啡外，星

巴克亦有茶、餡皮餅及蛋糕等商品。部分星巴克店甚至與超級市場，書店等異業

結盟，於合作店舖內覓地開業。一般而言，星巴克咖啡的價格與其他類似等級的

競爭者相當。 

 

星巴克在全球範圍內已經有近19,972間分店遍佈北美、南美洲、歐洲、中東

http://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%BE%8E%E5%9B%BD
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%92%96%E5%95%A1
http://zh.wikipedia.org/wiki/1971%E5%B9%B4
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8A%A0%E6%8B%BF%E5%A4%A7
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E8%8C%B6
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E8%9B%8B%E7%B3%95
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及太平洋區。星巴克不打算調低在全球開設4萬間店的長期計劃。其中包括在美

國12,937間分店，加拿大1273間分店，日本971間分店，英國790間分店，中國657

間分店，韓國453間分店，墨西哥356間分店和台灣的276間分店。星巴克的消費

族群鎖定為高消費群的消費者，由於單價太高所以學生族群較少。 

 

星巴克主張品質有保證的咖啡豆，是世界上最大的咖啡採購者，也成為世界

上知名度最高的咖啡連鎖店。星巴克咖啡豆的烘培方式，使用傳統的「肉桂烘培

法」，也比一般的咖啡所用的「都會烘培法」更濃郁，這樣標榜新鮮卻又重烘培

的咖啡給一般的消費者某種程度上的信心，認為星巴克的咖啡便是精品咖啡的保

證。 

店內的裝潢，大量利用落地窗、綠色裝飾品的擺設、富創意性的桌椅給人活

力、朝氣，另外又呈現大都會現代感。當然店內的音樂所帶來的氣氛也是獨一無

二的店內播放爵士音樂都是經由專人的設計，不論在美國、英國、日本、中國或

是台灣顧客都能夠感受到相同的舒適與熟悉感，此外，星巴克的員工訓練制度，

使員工每個看起來都很有朝氣，似乎迫不及待要為顧客服務的態度，親切的專業

術語與熱誠的服務態度，讓許多消費者沉醉在星巴克的裡面。 

 

(三) 行銷組合4P 

 

1.Product(產品) 

 

高級品牌與平民品牌分別，由此可以去分析在高階主管的經營理念，另外兩

者最大的差異就是:附屬品的附加價值許多人不是為了咖啡而來，星巴克讓人想

要的是氣氛，而85度c的客群有些是因為多采多姿的蛋糕造型所吸引。 

 

2.Price(價格) 

 

就是買了相同的咖啡，85度C跟星巴克的價錢了快一倍，所以價格的定位就

非常明顯看出，基本上可以說是精品與零售的比較了。 

 

3.Place(通路) 

 

一個是世界品牌，另一個是台灣製造；其實在台灣來看通路，誰比得上統一，

差異應該在連鎖店的多寡來看，還有競爭力。 

 

4.Promotion(促銷) 

 

這方面基本上在下會用品牌行銷與低價策略來看，統一的行銷從7-11就可以
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看出星巴克的做法，但是85度C就必須從老闆的想法來切入最後，其實如果把還

有競爭力咖啡連鎖店星巴克、85度c及金礦一起比較更好，因為可以看到更多的

行銷管理層面的東西。 

表 1. 行銷組合 4P 比較表 

公司 星巴克 85℃ 

產品

(Product) 

 

人氣商品 

產品樣式眾多 產品精緻 

 
 

招牌咖啡65元 

焦糖瑪琪朵140元 芒果冰沙65元 

摩卡135元 海鹽咖啡55元 

價格(Price) 高價位 中低價位 

行銷

(Promotion) 

定期買一送一，集點送，來店

禮。 

在開幕期間，以一元與十元咖

啡促銷  

通路(Place) 
異業結盟－統一星巴克與飯

店業 

原物料皆送至總公司再由物流

課配送至各家門市 
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(四) SWOT分析 

 

1.85度C SWOT分析 

 

表2. 85度C SWOT分析表 

優勢:s 劣勢:w 

1.以價格市場均衡，平價超值  

2.直營式販售  

3.產品精緻化設計 

1.品質不易控制  

2.知名度不足,偏好度不高  

 

機會:o 威脅: t 

1.台灣對咖啡接受度越來越高 

2. 消費人口為最具消費潛力的年齡層 

1.咖啡業者大量的進駐 

2. 原物料高漲，使成本增加 

 

2.星巴克SWOT分析 

表2. 星巴克SWOT分析表 

優勢:s 劣勢:w 

1.員工福利好，流失率低 。 

2.全球品牌知名度高。 

3.發行熟客優惠卷 。 

4.產品多樣化，供客人喜愛挑選。 

1.直營店內座位不足 。 

2.連鎖分店地點分布不均。 

3.單價太高。 

機會:o 威脅: t 

1.生活水準提高 。 

2.隱含極大商機 。 

3.電子商務盛行。 

1.因加入WTO後,陸續有許多國際品牌

進駐連鎖咖啡市場。 

2.便利超商，陸續推出咖啡行銷。  

 

二、問卷分析   
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男

27%

女

73%

男

女

圖1.性別分析圖 

說明： 

由圖可知，女生73%，男生 

27%。  

1000元以下

56%

2000~3000元

33%

3000元以上

11%

1000元以下

2000~3000元

3000元以上

圖2.每月的零用錢  

說明： 

由圖可知，每月的零用錢，1000元

以下56%，2000~3000元33%，3000

元以上11% 

1000元以下的人居多。  

 

 

說明： 

由圖可知，平均一個用消費次數，

一個月消費次數1次70%，2~3次

20%，3次以上10%， 

經濟不景氣大家消費意願大大降

低。 

           圖3.平均一個用消費次數 

 

說明： 

由圖可知，平均單次消費金額，

100~150以下53%，150~200元33%，

200以上14%， 

消費金額偏低。 

           圖4.平均單次消費金額 

 

1次

70%

2~3次

20%

3次以上

10%

1次

2~3次

3次以上

100~150元以下

53%150~200元

33%

200元以上

14%

100~150元以下

150~200元

200元以上
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說明： 

由圖可知，如何知道此間咖啡連鎖

店?網際網路奪冠47%，親朋好友

30%，報章雜誌23%，可見網路力量

不容小覷。 

        圖5.如何知道此間咖啡連鎖店? 

 

說明： 

由圖可知，買一送一70%最夯，7-11

滿額集點送17%，學生優惠13%， 

消費者看準划算這點買一送一。 

         圖6.行銷活動印象最深刻的地方 

 

說明： 

由圖可知，連鎖店需要改善地方，

價格65%最讓消費者不能接受太貴

了，服務23%應多加強訓練門市人

員，環境整潔12%。 

         圖7.連鎖店需要改善地方 

 

說明： 

由圖可知，產品滿意度非常滿意

67%，滿意23%，一般10%。 

         圖8.產品滿意度 

網際網路

47%

報章雜誌

23%

親朋好友

30%

其他

0%

網際網路

報章雜誌

親朋好友

其他

買一送一

70%

學生優惠

13%

7-11滿額集點

送

17%

星巴克來店禮

0%

買一送一

學生優惠

7-11滿額集點送

星巴克來店禮

價格

65%

服務

23%

環境

12%

其他

0%

價格

服務

環境

其他

非常滿意

67%

滿意

23%

一般

10%

不滿意

0%非常不滿意

0%
非常滿意

滿意

一般

不滿意

非常不滿意
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說明： 

由圖可知，整體經營滿意度非常滿

意45%，滿意25%，一般13%，不滿

意17%，不滿意可能過多應該善。 

 

 

 

       

          圖9.整體經營滿意度 

 

參●結論 

 

一、結論 

 

經由文獻探討及SWOT分析了解兩家咖啡連鎖店龍頭的優勢劣勢，各有不同

的行銷方法來吸引消費者，本組也做了4P比較讓顧客可以清楚各家的產品內容與

價格，需要時可以提供意見加以參考。 

 

問卷調查高職生對星巴克咖啡顧客滿意度結果如下： 

1. 平均一個用消費次數，一個月消費次數1次占七成，經濟不景氣大家消

費意願大大降低。 

2. 平均單次消費金額，100~150以下占53%。 

3. 如何知道此間咖啡連鎖店?網際網路奪冠占47%。 

4. 買一送一占七成最夯。 

5. 價格占65%最讓消費者不能接受，太貴了。 

6. 產品滿意度非常滿意占67%。 

7. 整體經營滿意度非常滿意占45%。 

 

二、建議 

 

(一)85度C 

 

1. 品質不易控制可透過總公司集合各家業者統一訓練，使品質一致化。 

2. 知名度不足可藉由廣告或是定期舉辦促銷活動提高知名度，不僅可以留

住客源也不用擔心營業額的問題。咖啡業者大量進駐，競爭一定會很激

烈，使用各種可以吸引消費者的方法。 

3. 偏好度不高的產品可藉由問卷方式來了解消費者的喜好，不斷產品改良

達到大多消費者可接受的口味。 

非常滿意

45%

滿意

25%

一般

13%

不滿意

17%

非常不滿意

0%

非常滿意

滿意

一般

不滿意

非常不滿意
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4. 原物料高漲，使成本增加，利用大量進貨來增取進貨折扣，並且壓低成

本提高淨利。 

 

(二)星巴克： 

 

1. 室內座位不足應善用空間，但不要造成有空間壓迫感。 

2. 不應該都侷限在市區，也可以開一些在郊區，這樣接觸的人會更多。 

3. 物價上漲時期，應有促銷活動降低價格才能留著客人的心。 

4. 加入WTO後有許多國際品牌進駐連鎖咖啡市場，維持本身品質才是王

道。 

5. 便利超商陸續推出咖啡，應不斷創新推出一些低價又美味咖啡或產品，

才能競爭便利超商平價咖啡。 
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