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結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議    

第一節第一節第一節第一節 研究結論研究結論研究結論研究結論 

近年來，由於國人對咖啡的需求量逐年增加，咖啡連鎖店業者便看準了

此廣大之市場潛力積極展店，導致國內咖啡連鎖店市場競爭激烈。而各家咖

啡連鎖店想要在如此競爭的環境中占有一席之地，則須對此消費市場有一定

之瞭解，以制訂完善之行銷策略。因此，咖啡連鎖業者往往在服務品質及行

銷組合的差異性上進行競爭，咖啡店經營者應提升服務品質及開發新周邊產

品來促進業績成長，隨時找出創新花樣，更重要的是如何創造商品附加價值

最大化及轉變成具有特殊獨特風格的咖啡店，建立起自己的口碑，才能在未

來咖啡市場屹立不搖。 

本研究旨在探討顧客對咖啡連鎖店之行銷組合與服務品質的滿意度。發

放問卷 500 份，問卷回收 483 份，有效問卷 393 份。 

本研究透過問卷調查，了解顧客對咖啡連鎖店行銷組合與服務品質的滿

意情形及此滿意對該店整體的滿意影響： 

一、相關分析 

研究發現研究發現研究發現研究發現：：：：    

 （一）85 度 C 整體滿意度中以服務品質事前期望較高；在星巴克整體滿意

度中以服務品質事前期望較高，亦即咖啡連鎖店（85 度 C 或星巴克）
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的整體滿意度與顧客的事前期望有關。而事前期望中又以對「服務

品質」的期望較高（即較重視服務品質）。本研究實證 85 度 C 與星

巴克之整體滿意度與顧客期望的相關性。 

二、迴歸分析 

（一） 行銷組合滿意度對顧客滿意度之影響分析 

研究發現研究發現研究發現研究發現：：：：    

  （1）85 度 C 

本研究驗證行銷組合滿意度對 85 度 C 整體滿意度的影響，行銷組

合滿意度對 85 度 C 整體滿意度具顯著正向影響。顧客會因咖啡飲

品口味、餐點口味、產品品質、產品組合價格等因素進而影響到 85

度 C 的整體滿意。  

  （2）星巴克 

本研究驗證行銷組合滿意度對星巴克整體滿意度的影響，行銷組合

滿意度對星巴克整體滿意度具顯著正向影響。顧客會因咖啡飲品口

味、餐點口味、產品品質、停車便利性、節慶促銷等因素進而影響

到星巴克的整體滿意。 

     

（二） 服務品質滿意度對顧客滿意度之影響分析 

研究發現研究發現研究發現研究發現：：：：    

（1）85 度 C 

本研究驗證服務品質滿意度對 85 度 C 整體滿意度的影響，即服務

品質滿意度對 85 度 C 整體滿意度具顯著正向影響。顧客會因裝潢

美觀大方、提供快速服務、營業時間長短、顧客利益為先等因素進

而影響到 85 度 C 的整體滿意。 

（2）星巴克 

本研究驗證服務品質滿意度對星巴克整體滿意度的影響，顧客會因
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裝潢美觀大方、餐飲區清潔、員工穿著整齊、提供快速服務、顧客

利益為先等因素進而影響到星巴克的整體滿意。 

整體而言，就資料分析的結果來看，台灣這兩家著名的咖啡連鎖店在行

銷組合及服務品質的大部份項目其績效都大於顧客的期望，大專生對這兩家

店整體而言感到滿意，又從資料分析的結果來看，在行銷組合及服務品質同

樣的評量項目顧客對 85 度 C 的期望分數低於星巴克的期望，這是否反映了

顧客對一杯35元咖啡的85度 C與一杯85元咖啡的星巴克期望會有所不同，

在同樣的評量項目顧客對星巴克的知覺績效滿意程度較高，但在「價格」項

目顧客對 85 度 C 的滿意程度較高。這是否反映了這兩家店走不同的路線及

定位。 

 

表 5-1-1 85 度 C 與星巴克之目標市場及定位 

咖啡連鎖店 目標市場 定位 

85 度 C 重視價格者 低價 

星巴克 重視價值者 品質、服務、裝潢、格調、形象 

 

根據本組做的分析在行銷組合方面讓顧客對咖啡連鎖業整體滿意度有

較大影響的因素有咖啡飲品口味、餐點口味、產品品質這幾項；在服務品質

方面讓顧客對咖啡連鎖業整體滿意度有較大影響的因素有顧客利益為先、提

供快速服務、裝潢美觀大方。針對 85 度 C 整體優勢在於餐點口味、產品品

質、餐飲區清潔、菜單清楚是消費者對 85 度 C 很滿意的部分，而且在「價

格」項目對 85 度 C 滿意度績效大於期望達顯著性差異。相對來說，在產品

多樣性、裝潢美觀大方、員工穿著整齊、營業時間長短是目前消費者對 85

度 C 不滿意的部分。而星巴克的整體優勢為咖啡飲品口味、餐點口味、產品

品質、產品多樣性、裝潢美觀大方、餐飲區清潔、菜單清楚、顧客利益為先，

只有員工穿著整齊有點令消費者不滿意。 
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本組認為 85 度 C 應針對顧客重視但不滿意的部分進行檢討，若與主要

競爭者星巴克來比較，本組認為最需要積極改善的部分是在產品多樣性及裝

潢美觀大方這兩個項目，因為這兩個項目是對消費者來說很重視且對 85 度

C 不滿意但對星巴克很滿意的部分，所以本組認為要與星巴克競爭的話，這

兩項是首先要改進的地方。除此之外在員工穿著整齊方面是最容易改進的的

地方，對於員工穿著這方面的要求要再更嚴謹一些。 



dba.kuas.edu.tw 

第二節第二節第二節第二節 研究建議研究建議研究建議研究建議 

本研究針對大專學生對於咖啡連鎖店行銷組合與服務品質的滿意度（85

度C與星巴克為例）進行問卷發放，根據資料分析結果與結論，本節將提出

對業者之建議，並且提供行銷策略看法，供咖啡連鎖店業者在經營上之參考。 

就「不同人口統計變數」的大專學生對咖啡連鎖店再行銷組合與服務品

質滿意度的分析來看，有幾點研究發現及建議： 

（一）大專學生月生活費在一萬元以上者對星巴克的餐點口味及價格的滿意

度較高，這也是星巴克的目標市場是中高所得水準者定位在產品品

質、口味、服務、裝潢格調及形象上。 

（二）又戶籍地區在南部的消費者，不論對 85 度 C 或星巴克的以顧客利益

為優先的滿意度均較北部的消費者為高。因此，建議在北部的星巴克

或 85 度 C 應多加強「服務品質」以提高顧客的滿意度。 

（三）為了更吸引女性，在女性滿意度較低的項目例如：85 度 C 的菜單清

楚或星巴克的營業時間上要加以改進。 

 

一、85度C行銷組合 

（一）產品 

   從資料分析結果來看，顧客認為85度C在「產品的多樣性」的績

效不高，但顧客期望高的狀況，因此就產品多樣性方面，應多琢磨於

增加產品的種類，並可開發咖啡餐點的新口味，以增加消費者多元選

擇與創造獨特風味，進階開闊新客源，此外經營者可著手於健康餐點

的研發，如減低咖啡因、低糖食品的開創，以吸引注重健康族群消費

者或注意健康養生的消費者享用。尤其咖啡飲品種類明顯不及星巴

克，既然是走平民化路線，目標市場為一般社會大眾，那在產品的種

類方面就要更全面性，這樣才能滿足各種口味偏好之客群。例如：85
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度C目前僅進口瓜地馬拉安提瓜高山咖啡豆的關係，所調配出的口味

有限，差異不大。而瓜地馬拉種的咖啡豆屬酸性品種，故85度C可引

進如巴西、哥倫比亞、薩爾瓦多、曼特寧，甚至是羅布斯塔等口味偏

苦、甘、醇的咖啡豆種。 

（二）促銷 

   在公關宣傳方面，顧客認為 85 度 C 的績效差。因此，本組建 議

85 度 C 在公關宣傳方面，應該學美式的星巴克，例如：85 度 C 的老

闆接受媒體訪問報導，出書暢談台灣之光 85 度 C 成功之道，製造口

碑由顧客之間口耳或網路上相傳 85 度 C 的特色。 

（三）價格 

       既然 85 度 C 走的是平民化路線，在價格項目顧客是滿意的，但

在「產品組合價格」與「節慶促銷」兩個項目顧客的滿意程度不高，

因此，本組建議 85 度 C 的「價格促銷」可再加強。 

 

二、85 度 C服務品質 

（一）裝潢美觀大方 

   就裝潢方面，應樹立獨特建築風格，店內裝潢朝舒適感設計，包

含光線柔和度、座椅舒適性等以迎合消費者喜好，包括環境、美觀大

方、桌椅整齊與清潔、保持垃圾回收處的乾淨與無異味、廁所空間與

間數規劃不宜太少及保持廁所清潔與芳香氣味。 

（二）員工穿著整齊 

   經營者對員工的訓練絕不可忽視，在培訓員工時應有一套程序與

品質管制標準，不僅僅是服務客人方面，對於員工帶給顧客的視覺感

受也很重要，85度C的店員所給人的形象不一，有些店員給人感覺是

文靜書生，有些店員給人感覺則是是嘻哈搖滾客；有些店員穿著得
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體，有些店員則是穿金戴銀。85度C應該對員工的服裝儀容有較詳細

的規定，塑造出其整體簡潔的品牌形象，因為和消費者接觸的不是管

理階層，而是基層員工；而基層員工更是塑造其品牌形象的最佳推手。 

（三）營業時間長短 

   為了使顧客購買時間更具彈性化，本組建議可依據不同的市場環

境調整營業時間。 

 

一、星巴克行銷組合 

（一）產品 

   從資料分析結果顯示在「產品的多樣性」項目，星巴克的績效不

高，星巴克的產品固然以咖啡為主，但有鑒於85度C於本土市場之成

功，反觀星巴克相關之糕點、食品部份，則有顯其不足之處，相關商

品之種類太少。雖然，星巴克不一定非得照著別人的腳步走，星巴克

可以拓展咖啡產品的廣度與深度。然而，如果能多開發搭配咖啡的糕

點、食品則會更好。 

（二）價格 

   綜觀國內外當前經濟情勢，油價居高不下所導致的原物料上漲，

使致各國經濟成長趨緩，在這種情況下，國民實質所得減少，若國際

原油價格再漲，國民實質所得愈來愈少，以目前星巴克在國內的定價

而言，咖啡恐怕就不再是蕭茲口中的「負擔得起的奢侈品」了！在假

設咖啡為正常財的情況下，若實質所得減少，但價格卻維持不變，只

會產生超額供給的現象。因此，星巴克在其定價方面，本組建議維持

原定價，增加店內如報章雜誌、免費無線上網等軟、硬體設施，以提

高顧客知覺價值。 

  由於星巴克所走的路線是高價位咖啡之路線，其一貫不變的定
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價，也可說是對品質的保證，或是品味等級的表徵，因此不建議其直

接降價，可採用上述做法，提高顧客知覺價值，使消費者覺得花錢花

得有價值，並進一步提升環境之附加價值。然而，在所得分配兩極化

之下，星巴克如果要進一步拓展台灣市場，尤其中南部市場，建議星

巴克在「產品組合價格」（例如：三明治或蛋糕搭配平價咖啡）及「節

慶促銷」方面再多加強，以上項目顧客對星巴克的知覺績效不高。 

 

二、星巴克服務品質 

（一）菜單清楚 

   在菜單清楚方面，顧客對星巴克知覺績效的分數並不高，星巴克

主要將菜單掛於店內牆上，造成顧客瀏覽菜單上的不便，故本組建議

星巴克可以印製單張菜單放於櫃檯，使顧客在點餐上更佳便利。 

（二）營業時間長短 

   研究發現顧客對於星巴克的營業時間不甚滿意，故本組建議星巴

克可依據不同的市場環境調整營業時間，例如：可在鬧區附近的分

店，將營業時間拉長為 24 小時。或提早營業時間，例如：早上六點

而不是目前的八點開始營業。 
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第第第第三三三三節節節節 研究限制與後續研究建議研究限制與後續研究建議研究限制與後續研究建議研究限制與後續研究建議 

一、研究限制 

   本研究旨在探討咖啡連鎖店行銷組合與服務品質滿意度之影響，但因受

限於研究者的能力、財力、時間及其他因素，無法做一完善而周延的探討，

因此提出在研究過程中的問題與限制，以作為後續研究者參考。 

（一）本研究範圍僅限於高雄地區，未及於全省作全面性的調查，致使   

      研究結果的代表性較低，建議後續研究可將範圍擴及全台。 

（二）本研究之研究對象為高雄地區的大專學生，使得分析上偏向此群 

      體的探討。 

 

二、後續研究建議 

（一）本研究探討大學生對85度C與星巴克兩家咖啡連鎖業者在行銷組  合

及服務品質各項目是否有顯著性差異，以性別、學院別、年級別、戶

籍地區、月生活費別五項人口屬性來對大學生作區隔，研究結果發現

大部分項目都無顯著性差異產生。建議後續研究者可以「生活型態/

價值觀」來區隔大學生以達到有效區隔準則中的「差異化原則」，如

此進行分析才會更具意義。 

（二）研究對象除了大專學生之外，可擴大至一般的社會人士，因為會去 咖

啡連鎖店消費的顧客涵蓋一些社會人士。 


