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壹●前言 
 
一、研究動機 
 
咖啡是現代人的隨手飲品，不僅是上班族的最愛，就連學生對它也愛不釋

手，說到咖啡你不得不知道星巴克（Starbucks），它從一杯杯咖啡開始，讓世界
各地喝咖啡的人們改變了習慣，大多數到星巴克的人都在感受一種文化，這種文

化在美國內外都正被越來越多的人們所接受，究竟星巴克如何在全球鞏固無法撼

動的地位呢？商品價位較同業高，為何每年的客流量卻不斷攀升？它又如何從一

家不起眼的小店變成風靡全球的時尚代名詞？  
 
二、研究目的 
 
（一）暸解星巴克。 
（二）暸解星巴克的經營策略。 
（三）分析星巴克的行銷 4P與 4C。 
（四）分析星巴克的 SWOT。 
（五）暸解高職學生眼中的星巴克。 

 
三、研究方法 
 
（一）文獻資料整理分析。 
（二）問卷調查分析。 

 
四、研究流程 
 

   

   

   

   

   

   

 

問卷調查 

文獻分析 

確立研究動機、目的、方法 

研究結果與發現 

結論與建議 

確立研究主題 
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貳●正文 
 
一、關於星巴克（Starbucks） 

  
「如果我不在辦公室，就在星巴克；如果我不在星巴克，那我就在去星

巴克的路上！」（註一） 
 

「星巴克」，它是以梅爾維利所著的小說《白鯨記》的主角─Starbuck
而命名，他生平酷愛喝咖啡並周遊列國品嚐咖啡。1971 年三位美國人在派
克市場合夥開了一家咖啡店，他們希望員工都能成為像 Starbuck那樣的咖啡
師，於是借用了這個名稱，並在後面加上「s」作為招牌。 

 
他們後來僱用了霍華‧蕭茲為零售部經理，四年後他以四百萬美金買下

原本就職的公司，然後按照自己的想法作了一番整修。過了十幾年的歲月，

星巴克分店達到一百多家，到現在，它已經在全世界家喻戶曉。 
   
二、星巴克的經營策略 
  
（一）經營理念 
 

1、使用精品咖啡豆打造極致的咖啡。 
2、「我們是以人為本的企業，只是剛好賣的是咖啡。星巴克在社區裡頭
深植的人性和歸屬感，是我們品牌的核心。」（註二） 
3、人們第一空間是家，第二空間是辦公室，希望星巴克成為第三空間。 

 
（二）品牌策略 

 
管理學大師─彼得‧杜拉克：「在競爭多變的商場，靠廣告捧出來

的品牌，其持久度絕對比不上贏得顧客信賴的正宗品牌。」 
 
這說的就是星巴克，它很少花錢打廣告，並不是否定現代廣告的重

要性，而是認為是否要用廣告來打造知名度的主要判別方式，是根據企

業的特性來決定，每家連鎖店輻射是固定範圍，而廣告的受眾卻是不確

定。 
 

1、高品質獲得固定客源 
 
「在咖啡產品購入，烘焙和保鮮運送過程中採用最高的質量標
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準。」（註三）這是星巴克使命宣言其中一條。在 1994年主產地巴
西原物料上漲，許多同業放棄這個管道，但是星巴克卻仍以高價買

入高品質的咖啡豆，雖然成本上升，不過它以提升業績來彌補虧

損，維持了自己的商譽也帶來更多固定光顧的消費者。 
 
2、拒絕加盟 

 
星巴克在發展時期，管理層曾經考慮過是否讓別人加盟，當時

加盟方式是全美最合邏輯的路線，能夠短時間內搶佔市場，但他們

並沒有這麼做，他們寧願多花錢開立自己的咖啡店，訓練自己的員

工，以確保一制化的品質。 
 

3、利用品牌擴張市場 
 
品牌是公司主要的長久資產，連鎖經營是品牌本質的延伸，從

一個品牌名稱就能夠辨別出銷售者對於消費者的保證。品牌知名度

高，顧客的忠誠度也就高，然而公司的行銷成本就會隨之而減，還

可以比競爭廠商訂定更高的價格來謀取利潤。 
 

（三）用人理念 
 
星巴克的理念是員工第一，他們認為員工不只是一群提供勞務

的工作者而已，更是創造更好的環境與提供高品質服務的夥伴。透

過完善的福利方案，建立了完整的專業訓練以提高員工素質、凝聚

員工的向心力，使得員工自動自發的以最大熱情款待顧客。 
 

1、福利制度 
 
與同業相比，星巴克員工的工資和福利是最優厚的，每年都有

固定的調薪，每周工作超過二十小時的員工還可享有醫療保險、員

工扶助、傷殘保險等，在不同狀況都有不同的補貼方法，讓員工感

受到企業對他們的關心，那些員工也會因為如此，在工作上更加認

真，對顧客的服務更加周到。 
 
2、豆股票 
 

星巴克的每位員工都享有公司的股票，就連兼差員工也不例

外。當星巴克未上市前，就已經決定依照員工薪資為基準發放無償
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配股，在配股計劃進行的時候，來自於人力資源部的一位員工將這

計畫稱為「豆股票」，意味著希望星巴克的事業可以節節攀升。在

星巴克上市後，隨著豆股票的發放，使他們成為一群有福同享的星

巴克合夥人，員工們可以完全信任公司不再參與工會組織。 
 
（四）用創新製造無限商機 

 
經濟學家熊彼得認為創新是資本主義發展的動力，而創新就是將各

種生產要素加以新組合，組合共有五種型態分別為： 
 
1、新物品的提出或提供一種產品的新品質。 
2、新生產方法的提出。 
3、新市場的開發。 
4、新原料或半製成品來源的發現。 
5、新企業組織形式或新生產組合方式和管理方式。 
 
而星巴克它做到： 

 
（1）新物品的提出 

 
第一次引進了歐式烘焙的咖啡豆，由員工發展出的新商品─卡布

奇諾，為了能夠繼續發展商品的創新和文化的傳承，星巴克每兩年定

期舉辦「精品咖啡大師盃」的比賽，每位參賽選手都是星巴克的資深

員工，像抹茶奶霜星冰樂、咖啡啤酒、咖啡月餅等等，都是星巴克令

人驚豔的創新。 
 
（2）新企業組織形式 
 

  星巴克從美國西雅圖一家咖啡豆零售小店，到十幾家義大利式的

咖啡分店，而現在成為全球各都會地區到處可見的連鎖店，經過的時

間不過十幾年而已，造就迅速擴張版圖的原因是霍華‧蕭茲發現人們

需要的不是一杯咖啡而是一個良好的氛圍、心情的放鬆、交友應酬的

場所，這正是第三空間的組織形式。 
 
（五）第三空間的體驗經濟 
 

「擁有深濃的文化底蘊，不懈地追求品位，時時處處體貼入微，向

顧客提供最舒適、最優雅的場所。」（註四）人們在星巴克享用咖啡成
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為一種時尚，而成為時尚代名詞的原因是與眾不同的體驗。 
 
1、感官體驗 

 
星巴克的店面是由視覺、聽覺、觸覺、味覺、嗅覺設計而成，

在偏暗的燈光中享受著咖啡的香氣，同時聆聽著舒適溫和的音樂，

希望帶給顧客們一種放鬆的感覺。 
 

2、情感體驗 
  
星巴克重視每一次與人們的互動，積極的展現人文關懷和精神

層面的體貼入微。人們第一次的消費可能只是為了一杯咖啡，但當

他們再次光臨，卻是嚮往享受一種友善親切的環境。 
 

3、思考體驗 
 
企業想為顧客創造驚奇與興趣，讓顧客享受發現問題以及解決

問題的體驗，例如星巴克的「咖啡教室」就能夠讓顧客了解更多有

關於咖啡的知識，滿足求知的慾望，有些顧客會因為對這方面有所

了解而主動與朋友分享，享受令人尊敬的眼光，也讓他的虛榮心得

到滿足。  
 

4、行動體驗 
 
強調的是顧客的親身體驗，拋下繁瑣講究，讓喝咖啡變成親切

閒暇的活動，這種體驗沒有種族國界之分，進而吸引各界的人前往

星巴克享用這份體驗。 
 

5、關聯體驗 
 
 綜合以上四點體驗互相結合，關聯活動的訴求是希望得到別人

的認同，讓人和一個比較廣泛的活動產生連結，進而建立對星巴克

這個品牌的偏好，自然而然顧客的回流率就會高。 
 
三、行銷組合 4P分析 
 

「行銷組合是指在目標市場上，為了完整傳達企業的市場定位，以利產

品或服務的順利銷售，所採行的行銷手段。」（註五）其中最具代表性的即
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為 4P：產品（product）、價格（price）、通路（place）、推廣（promotion）。 
 
（一）產品策略（product） 
 

雖然星巴克主要是賣咖啡，但是不僅僅只有咖啡而已，還有販賣不

含咖啡因系列等飲料以及各式各樣的點心，提供消費者多樣的選擇，比

較受歡迎的產品是「花式咖啡」，這通常是年輕人的最愛，也就是所謂

的星冰樂，它是以咖啡為底，上面加上一層鮮奶油，再添加不同的配料，

像是巧克力碎片等，自從開始販售星冰樂，經過不到幾年的時間，就成

了星巴克的招牌品種。 
 

（二）價格策略（price） 
 

在美國西雅圖一杯咖啡相當於台幣三十幾元，但在台灣販售的咖啡

卻要價上百，雖然價格略顯偏高，但仍然是大多數人負擔得起的奢華，

雖然對學生族群來說，價錢令他們卻步，但對於白領階級而言，不只是

為了一杯咖啡而已，而是為了犒賞自己一天辛勞後的回甘。 
  
（三）通路策略（place） 
 

 「由美國 Starbucks Coffee International公司與台灣統一集團旗下
統一企業、統一超商三家公司合資成立，共同在台灣開設經營 Starbucks 
Coffee 門市。」（註六）在統一星巴克的經營下快速達到規模經濟，利
用異業結盟、進駐校園及電子商務。 
 

（四）促銷策略（promotion） 
 

星巴克會不定時舉辦買一送一的促銷活動，沒有廣告宣傳卻讓人們

得知這個訊息，原因是在星巴克的官方網站會公布或口耳相傳的口碑式

行銷以及網際網路的連結，因此星巴克的消息隨時隨地被人們傳遞著。 
 
四、行銷策略 4C分析 

 
4C 指的是顧客需求（consumer demend）、成本（ cost）、便利性

（convenience）、溝通（communication），它是由行銷組合 4P配合的概念，
以瞭解並滿足消費者的需求為重點。為了瞭解顧客選擇消費的條件和希望星

巴克能夠提供的項目，本組利用 4C以消費者的角度分析，如表一： 
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《表一 行銷策略 4C分析》 
顧客需求（consumer demend） 成本（cost） 

1、合理價格 
2、實際商品符合自己所需 
3、店面裝潢與氣氛 
4、優良且一制化的品質 

1、需自行到店內消費，無外送服務 
2、內用需自行領取餐點 
3、較偏遠地帶無設立門市 

便利性（convenience） 溝通（communication） 
1、提供Wi-fi無線上網功能 
2、提供聚會休憩洽公等地點 

1、設立顧客意見回函 
2、出版與企業相關書籍 

 
五、星巴克的 SWOT分析 
  

 SWOT分析是企業用來了解內部優缺點和外部環境變化的工具，也是制
定行銷計畫的第一步驟，綜合分析後適當分配資源與充分發揮，以確保目標

的實現。為了能夠更加瞭解星巴克的優劣勢和未來發展，本組根據文獻資料

整理 SWOT分析，如表二： 
 

《表二 星巴克的 SWOT分析》 
優勢（strength） 劣勢 （weakness） 

1、位於都市地區人潮易聚集 
2、產品多樣化顧客選擇多 
3、嚴格把關品質重要易獲得顧客信賴 
4、鎖定白領階級之消費者，獲利高 
5、公司培育員工，專業人才不易流失 
6、直營販售每間店品質一制化 

1、商品價格高無法維持顧客消費次數 
2、培育專業人才成本高 
3、門市設置於大都會區店面租金較高 
4、門市店內休息位置不足，顧客流失 
5、改良和創新，造成產品線不穩定 
6、同質商品在市場漸增，不具特色 

機會（opportunity） 威脅（threat） 
1、異業結盟創造商機 
2、善用促銷活動吸引大量消費者 
3、利用連鎖店發揮規模經濟 
4、創造第三空間的理念 
5、新產品或服務的推出 
6、行銷路線與資訊網路結合 

1、替代品眾多導致市場競爭激烈 
2、易於模仿，進入障礙低 
3、原物料成本上升，利潤下降 
4、國際品牌進駐攻佔市場佔有率 
5、商品大眾化較難分辨差異性 
6、同業競爭者擁有更好的銷售管道 

 
七、問卷調查分析 
 

 為了達成本研究之目的，針對本校學生進行問卷調查。共計發放 100
份，回收 100份，有效問卷 100份。問題調查分析如下： 
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（一）您為何到星巴克消費？ （複選） 
 

《圖一 顧客消費原因之分析圖》 

從圖一得知： 
  促銷活動和純粹休憩各

佔 1/3，由於學生經濟能力有
限，只能在促銷活動裡得到滿

足。現在的學生面臨課業上的

壓力，到星巴克放鬆心情紓

壓，也成了消費原因。 
 
（二）最近三個月您到星巴克消費次數？ 
 

《圖二 顧客消費次數分析圖》 

從圖二得知： 
  大多數的學生消費次數

只有 1~3次，原因是學生的消
費能力有限，進而影響消費的

次數，但學生亦有 10 人消費
五次以上。 

 
（三）您覺得星巴克的價位如何？ 
 

《圖三 顧客對價錢接受度分析圖》 

從圖三得知： 
  學生大多數認為價位頗

高，卻有 11%覺得普通，更有
3%認為便宜，或許對學生而
言，買到的不只是物質層面的

商品。 

 
（四）您從何得知星巴克？（複選） 
 

《圖四 顧客消息來源之分析圖》 

從圖四得知： 
  星巴克主要的銷售模式

是以人為基礎散播，每一位進

入星巴克的客人對他們來說

都是行動式招牌。 

17%

17%

33%

33% 親友聚會

研讀書籍

促銷活動

純粹休憩

32%
10%

58%
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1~3次

5次以上

47%

39%

11% 3%
太貴

稍貴

普通
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42%

14%

25%

19%
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網際網路
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（五）您覺得星巴克的特色是？ （複選） 

 

《圖五 顧客認為星巴克之特色分析圖》 

從圖五得知： 
  星巴克的特色除了商品

以外，其次就是氣氛的營造，

很重視正文所討論的「第三空

間」概念，有些學生們認為它

營造出的環境更勝他們的商

品。 
 
（六）您認為星巴克的環境品質如何？ 
 

《圖六 顧客環境品質評分分析圖》 

從圖六得知： 
  星巴克給人的感覺普遍

是良好的，在三個月內 1~3次
的消費次數下，給大多數人留

下好印象，那極其微小的欠

佳，或許是因為生意好到忙不

過來，而怠慢了顧客。 
 

參●結論 
 
根據以上文獻資料與問卷調查的結果，本組發現星巴克能夠成為時尚代名詞

的原因如下： 
 
一、星巴克經營策略 
 

三

高 

1、對於員工而言：報酬高、福利高、素質高。 
2、對於顧客而言：品質高、服務高、價位高。 
3、對於企業而言：成本高、要求高、利潤高。 

三

拒 

1、拒絕加盟：堅持直營方式，避免加盟主為了營利而破壞品牌形象。 
2、拒絕廣告：將廣告費投資在員工身上，員工極佳的服務會讓形象加分。 
3、拒絕守舊：打造獨一無二的風格，讓顧客享受與眾不同的體驗。 

三

讓 

1、讓員工無後顧之憂：不同狀況有不同的補貼方案，不需擔心突然變故。 
2、讓顧客擁有歸屬感：打造一個體貼、舒適、雅致的第三空間。 
3、讓星巴克成為時尚代名詞：咖啡不只是一種飲品，它也可以很時尚。 

 

62%

36%

2%

良好

普通

欠佳

19%

26%
23%

20%

12% 商品獨特

環境舒適

服務良好

品質優良 

異國風情
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二、分析星巴克的行銷 4P與 4C 
  

星巴克能夠快速擴張版圖，原因是價格策略處理得體，利用產品創新以

及促銷活動來吸引顧客上門，善用合資的方案發展到全世界。星巴克很重視

顧客佔有率，因此盡可能的符合消費者所需，但有些需求對他們來說是難以

達成的，像是在偏遠地區因為沒有龐大顧客群，所以沒有辦法設立門市。 
 
三、分析星巴克的 SWOT 
 

從優勢可以發現星巴克確實是以人為本的企業，雖然劣勢可能會造成利

潤沒有預期的高，但是可以利用機會所提到的方案，面對外在種種的威脅，

以與眾不同為根本的星巴克可不會因此被擊敗。 
 
四、高職學生眼中的星巴克 

 
在普遍高職學生的眼中，星巴克是高級的咖啡店，有不少學生在找工作

時會把星巴克列為第一志趣，原因是正文所討論的用人理念相當誘人，同時

也對服務人群與咖啡調製有極大的熱忱。 
 
對於經濟能力薄弱的學生來說，只能盼望星巴克有更多的促銷活動，因

為它是平常無法多次消費的奢侈品，不過還是有不少學生到星巴克，有的是

為了犒賞自己，有的是純粹喜歡它的商品，有的是為了聚會，甚至有的是為

了追逐時尚，顯然星巴克已不只是咖啡，它亦是一個代表時尚的名詞。 
 
肆●引註資料 
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註三：香港星巴克。2012年 3月 20日，取自 http://www.starbucks.com.hk/zh-hk/ 
 
註四：張希(2005)。星巴克的 10堂管理課。臺北縣：霍克 
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