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壹●前言 

 

一、研究動機 

 

近幾年來霜淇淋炫起了一片風潮，無論是夏天還是冬天都有很多人會去買，

因為現在的霜淇淋不單單只是一隻簡單的霜淇淋，多增添了些花俏的裝飾跟以往

的霜淇淋已經不同，連超商都跟上了這個風潮。 

 

高雄有些霜淇淋店是利用網路行銷來讓大家知道霜淇淋店的特色，例如：那

間、散步路徑、米格 以上三間店剛開始大家都還不知道這幾間霜淇淋的特色，

但是他們每天都推出不同的口味，以創新的手法，來吸引消費者，慢慢的開始打

出口碑，部落客在他們的部落格分享文章、臉書打卡….等等，因為現在大家幾

乎都知道這幾家霜淇淋店的特色，所以本組決定以 FACEBOOK 裡粉絲人數最多

的散步路徑霜淇淋來探討。 

 

二、研究目的 

 

(一) 分析散步路徑手工霜淇淋行銷策略、SWOT及波特五力分析 

(二) 了解散步路徑手工霜淇淋與便利商店霜淇淋的差異 

(三) 分析顧客對散步路徑手工霜淇淋的滿意度 

  

三、研究方法 

 

(一)文獻分析(探討)法 

 

本研究尋找手工霜淇淋相關資料，閱覽後進行整理，彙整資料進行文件式描

述與簡報式描述，再進行手工霜淇淋相關描述進行分類，探討手工霜淇淋行銷策

略4P、SWOT分析及五波特五力分析。 

 

(二)問卷調查法 

 

這次的研究方法主要採用由顧客對於手工霜淇淋的「基本資料」、「使用者行

為」、「公司形象」、「顧客期望」、「知覺硬體方面的品質」、「知覺硬體方面的品質」

來測量「使用者滿意度」，設計問卷的相關內容，待問卷回收後再進行結果分析，

以了解大眾對於手工霜淇淋的各項口味滿意度為何，進而發現手工霜淇淋的潛在

問題，並根據內容提出修改方案。 

 

四、研究範圍與限制 
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 研究的範圍主要針對一家冰品店去做研究，看看顧客對這家霜淇淋店的喜好

程度與任何方面的滿足感，以及各年齡層會吃霜淇淋的比例，男女吃霜淇淋的比

例，透過這些研究整理成一篇小論文，研究目標只限於這家店的顧客的看法，無

法推及其他冰品業者之消費者。 

 

貳●正文 

 

一、顧客滿意度之定義 

 

由於瑞士與美國顧客滿意度指標的成功，導致激勵歐洲的顧客滿意度指標

(ECSI)的發展(Fornell et al.，1996)。此模式整體的決定因素是由公司形象(company 

image)、顧客的期望(customer expectation)、知覺的價值(perceive value)、顧客滿

意度(customer satisfaction)以及顧客忠誠度(customer loyalty)所組成。(方佳華 范

佳媛 陳彩玲 廖玉琪 劉宏玲 蔡欣耘，2003) 

 

 

圖 1.ECSI 架構圖 

資料來源：方佳華 范佳媛 陳彩玲 廖玉琪 劉宏玲 蔡欣耘(2003) 

 二、手工霜淇淋的介紹 

 

1292 年，在馬可·波羅遊歷中國後，記載他將在北京最愛吃的凍奶的配方帶

回威尼斯，並在義大利北部流傳開來。東方的傳統冰凍食品經馬可·波羅傳入西

方，並得到進一步發展，實現了產業化，從而誕生了今天的霜淇淋。 

         

三、散步路徑手工霜淇淋介紹   
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(一)公司介紹     

 

散步路徑手工霜淇淋位於，高雄

市左營區新莊仔路 546 巷 4 號，只是

一間小小店面的店家，在網路或報張

雜誌皆沒有公司相關資料，只有在

Facebook 有產品及每日口味介紹。 

 

                               圖 2.散步路徑手工霜淇淋的店面(自行拍攝) 

 

(二)產品介紹           

 

霜淇淋口味有：黑芝麻、香蕉布朗尼、花生、

抹茶紅豆、香柚檸檬、提拉米蘇、 百香多多、梅

子清酒等，每天的口味都不同，上頭也加了小餅

乾來增加賣相。 

 

圖 3.抹茶紅豆口味的霜淇淋(自行拍攝) 

 

四、散步路徑手工霜淇淋與便利商店霜淇淋行銷策略比較之分析 

 

表 1.行銷策略比較分析表 

店家 

4P 

便利商店 

(7-11 與全家) 
散步路徑手工霜淇淋 

產品 

牛奶、巧克力為主，搭

配季節限定口味。 

目前開發口味全家較

多。 
 

抹茶紅豆、蘋果牛奶、西

瓜牛奶等，是每天都用新

鮮的水果做成，每支霜淇

淋都是員工與老闆製作。 

通路 
全台各縣市都有設據

點販賣。 
 

全台兩家店，一家販賣霜

淇淋，一家販賣雪花冰，

以實體店面進行販賣。 

推廣 

廣告、限時促銷、限定

口味、大眾媒體傳播、

親友介紹等管道提高

銷售額。 
 

FB 粉絲團、部落客品嚐

後心得、親朋好友口耳相

傳。 

價格 
依使用原料的不同，價格

也不同，約$30~45。 

霜淇淋 1 支 70 元，三支

200 元。 

資料來源：便利商店部分參考(2014)鍾毓庭 林苡辰 簡毓萱 
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六、散步路徑手工霜淇淋 SWOT 分析  

 

表 2.SWOT 分析表 

優勢（Strengths） 劣勢（Weaknesses） 

• 產品口味變化多端，店裡每天提供

不同口味的霜淇淋，讓消費者感覺

較新奇，提高購買率。 

• 口味獨特，對食材有特殊的處理方

式，可以吸引消費者購買，也是一

種行銷方式。 

• 分量比起一般霜淇淋還來的大，還

會在霜淇淋外層加上餅乾點綴，美

化外觀，可給顧客留下好印象。 

• 較容易融化，現做，沒添加化學藥

品、人工色料，天然食材製作使手

工霜淇淋不易保存。 

• 等待時間較長，由於現做的關係，

人手有限，顧客較多時，需耗費更

多的時間。 

• 價格偏高，想享受平價霜淇淋的顧

客可能不會接受。 

 

機會（Opportunities） 威脅（Threats） 

• 食安議題，大眾開始選擇較天然食

材製作出的霜淇淋，因為是手工霜

淇淋，在食材上的選用比較能讓顧

客安心。 

• 網際網路發達，人手一機，經由顧

客打卡，推廣，能使店家名氣增加。 

• 想吃冰的慾望，每到夏天，人容易

躁熱，會增加購買冰的慾望。 

• 與低價的同業競爭。 

• 便利商店購買較方便，因為便利商

店到處都有。 

• 與市場上各種同業互相競爭，因為

是霜淇淋這類的產品，容易被取代。 

 

資料來源：本組整理 

 

七、散步路徑手工霜淇淋波特五力分析 

 

表 3.波特五力分析表 

1、現有競爭者 
7-ELEVEN、全家、義美、松青超市、宜家、麥

當勞。 

2、潛在競爭者 

哈根達斯（Haagen-Dazs）、酷聖石（Cold stone）、

31 冰淇淋、Bigtom 美國冰淇淋、小美、明治、

杜老爺等。 

3、替代品威脅 冰棒、冰淇淋、剉冰、雪花冰、冰沙等。  
 

4、供應商議價能力 
由於產品採用，價格都是固定的，所以供應商難

有議價的能力 

5、消費者議價能力 定價一致，消費者較無議價的能力。  

資料來源：參考(2014)何俐瑩 林佳靜 曾慈緣 
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八、問卷結果 

 

(一) 問卷調查說明 

 

本組針對散步路徑手工霜淇淋之顧客滿意度問卷調查 共發出100份問卷，全

部收回 根據統計結果分析如下： 

 

(二) 問卷統計及分析 

  

1. 消費者基本資料 

 

表4.消費者基本資料分析表     

問卷內容 問卷項目 百分比 問卷項目 百分比 

1.性別 男 32% 女 68% 

2.年齡 

15~20歲 63% 21~25歲 18% 

26~30歲 14% 31歲以上 5% 

3.職業 
學生 71% 上班族 24% 

家庭主婦 2% 其他 (無) 3% 

4.教育程度 
高中職 30% 大專 7% 

大學 60% 研究所(含)以上 3% 

 

如表4，散步路徑的顧客大多以學生族群為主，且女性族群較為多數。 

 

2.消費行為分析 

 

 

           圖4.霜淇淋喜愛程度分析圖 
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           圖5.平均消費次數分析圖 

 

  
           圖6.平均消費金額分析圖 

 

 

           圖7.喜愛口味分析圖 

 

3.公司形象與知覺軟體方面的品質 

 

 

           圖8.產品滿意度分析圖 
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       圖9.服務人員態度滿意度分析圖 

 

如圖 8 與圖 9 發現，顧客對散步路徑的滿意度非常的高，顧客勾選此兩題很滿意

者皆超過半數。 

 

4.顧客期望 

 

表 5. 顧客期望分析表 

問卷內容 問卷項目 百分比 問卷項目 百分比 問卷項目 百分比 

1.甜度 
非常滿意 37% 滿意 54% 普通 9% 

不滿意 0% 非常不滿意 0%  

2.濃郁度 
非常滿意 45% 滿意 48% 普通 7% 

不滿意 0% 非常不滿意 0%  

3.冰品的

衛生 

非常滿意 47% 滿意 50% 普通 3% 

不滿意 0% 非常不滿意 0%  

4.甜筒的

酥脆度 

非常滿意 47% 滿意 42% 普通 11% 

不滿意 0% 非常不滿意 0%  

5.霜淇淋

分量 

非常滿意 36% 滿意 52% 普通 11% 

不滿意 1% 非常不滿意 0%  

6.價格 
非常滿意 11% 滿意 57% 普通 28% 

不滿意 3% 非常不滿意 1%  

7.期望價

格 

31~40元 0% 41~50元 0% 
 

51~60元 4% 61~70元 0% 

8.店內外

清潔環境 

非常滿意 37% 滿意 55% 普通 8% 

不滿意 0% 非常不滿意 0%  

9.店內外

的整體氣

氛 

非常滿意 50% 滿意 46% 普通 3% 

不滿意 1% 非常不滿意 0%  
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10.本店

的招牌設

置地點 

非常滿意 33% 滿意 34% 普通 30% 

不滿意 3% 非常不滿意 0%  

 

如表5，顧客對散步路徑期望滿意度是是屬於滿意的，勾選滿意與很滿意加起來

都超過半數。 

 

5.知覺硬體方面的品質 

 

 
           圖10.內部擺設分析圖 

 

 
           圖11.外部擺設分析圖 

 

參●結論 

 

一、結論 

 

本研究主要探討散步路徑手工霜淇淋的顧客滿意度，透過文獻分析法及問卷

調查法加以分析並分為消費者族群、每個月消費次數、每次消費金額、喜愛口味、

服務滿意度、分量、價格、招牌設置、行銷及促銷，分述如下: 

 

1. 散步路徑霜淇淋吸引的消費者族群大多都是女生且為 15~20 歲的學生族群。 

2. 顧客在每個月消費的次數以 2~5 次居多，這表示在手工製作方面還是比機器

製作有更多吸引力。 
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3. 消費者每次消費金額以 1~100 元居多，散步路徑手工霜淇淋的訂價為 70 元。 

4. 消費者最喜歡的口味，大多數的人都喜歡水果口味，因其都是使用新鮮水果

製作，其次最受喜歡的是巧克力口味。 

5. 顧客對產品及服務態度的滿意度，超過一半的顧客都是勾選很滿意。 

6. 對霜淇淋份量大部分是選滿意選擇，非常滿意者較為少量。 

7. 在價格方面，因為是手工製作，所以在價格可能會高一些，所以大部分顧客

認為價格是滿意的，但還是有少部分顧客認為他不滿意這個價格。 

8. 多數顧客認為招牌設置地點為滿意，但仍有少部分顧客認為招牌太小且在比

較不明顯的地方。 

9. 在行銷方面，因為沒有官方網頁，所以透過網路 FB 粉絲團，來告知顧客當

天是什麼口味並以 FB 粉絲團與顧客互動。 

10. 由於店內是無法進入的，所以忽略掉店內的擺設，雖然大部分的顧客都對此

感到滿意及尚可，但極少部分的還是會注意到店內的設計。 

 

二、建議 

 

(一) 給店家的建議 

 

根據上述研究分析及結論，發現下列的問題，並提出改善建議：  

 

1. 建議店外擺設可以賣台灣文創商品或小小藝術飾品，使視覺上加分。 

2. 雖然店家是以"簡單"為主要氣氛和設計，沒有豪華、複雜的店面，且在發放

問卷同時我們也注意到許多顧客在勾選此題時還尋找了一下招牌在哪裡。 

3. 建議可以在靠近大馬路的走道擺設明顯的招牌，以便顧客容易找到本店。 

4. 有少部分的顧客還是希望能再降低一點價錢，所以建議可以增加促銷方案，

藉由集點或折價劵等優惠活動促銷，來滿足少部分顧客對價格的不滿。 

5. 雖然大部分顧客對於份量是滿意的，但還是有少部分的顧客覺得份量太少，

如果可以應該加以調整分量的多寡。 

6. 可以在店外增加座位與遮陽傘，提供顧客更加舒適的用餐環境，讓顧客有舒

服且自在的空間享用霜淇淋。 

7. 建議增設小型洗手台，可以讓顧客享用完後清洗雙手。 

8. 建議店家除了使用網路行銷，也可利用 DM 等廣告文宣增加店家知名度。 

9. 建議可以推出一些適合年紀較長的人適合吃的口味，藉此吸引不同年齡層的

客人來品嚐。 

10. 店面過於狹窄，路過的顧客不容易發現店面，所以建議店家可以擴大店面。 

11. 店家位於車輛多的路段，停車不方便，建議可以設置停車場。 

 

(二)給未來研究者的建議 
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1. 因研究時間過於緊湊，所以找到的文獻不多，建議可以花多一點時間蒐集資

料。 

2. 由於問卷設計不夠詳細，遺漏了交通與停車位的問題，建議可以增加此選項。 

3. 建議除了利用問卷也可以利用訪談，讓其他研究者更能了解手工霜淇淋與機

器製作的霜淇淋有哪些不同。 
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