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壹●前言

一、研究動機

　　在台灣這塊小小的版圖上，喝咖啡是讓奔波於家庭與辦公室之間的現代人，有個轉換的落腳點。基於消費者對咖啡所產生出的依賴使得咖啡店逐漸走向普及化、平價化繼而衍生出咖啡連鎖店。最近幾年連鎖咖啡店以極驚人的展店速度出現在台灣，就以85度C來說，進入台灣不過是短短四年的時間，就已經擁有七十三家的分店，可見得連鎖咖啡店在台灣的潛力有多麼的驚人。而究竟是什麼因素，在這個經濟不景氣的情況下既不會虧損反而扶搖直上呢？我們將探討他的成功的要領。

二、研究目的

　　（一）了解85度C的歷史背景、經營理念
　　（二）分析85度C的行銷策略4P與SWOT

　　（三）利用問卷的方式來了解顧客對85度C的滿意度與忠誠度

三、研究方法

（1） 文獻分析法

　　我們將利用參考書籍與網路去搜集到85度C的相關資料，包括85度C的歷史背景以及85度C的4P行銷手法與SWOT分析。

（2） 問卷調查法

　　我們在高雄的85度C店面外發放問卷來調查顧客對85度C喜愛程度，我們發放的對象會以高中生和上班族為主，而我們發放問卷調查時，會從旁進行解說，以協助完成問卷調查。

四、研究限制

　　問卷發放地點以高雄中正一路附近的85度C，所以沒辦法得知其他分店的顧客滿意度調查，我們發放的時間在上午這個時段，所以無法分析各時段的顧客滿意之差異。

五、研究流程
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貳●正文

一、85度C的簡介

　　（一）85度C的沿革

	表1：85度C的沿革

2003
	成立85度C咖啡蛋糕烘焙事業部。

	2004
	1.成立北部烘焙工廠。
2.正式將品牌命名為85度C，第一家直營店於永和保平路開幕，創下月營業額400萬佳績。
3.開放加盟。

	2005
	斥資台幣3.5億元在台中成立全台最大研發中心與中央工廠，全台總店數83家。

	2006
	1.澳洲第一家門市開幕。
2.中央工廠通過世界性食品安全準則HACCP認證&國際食品安全       管理系統ISO22000認證。
3.台灣總店數達237家，年營收達 23.6 億新台幣，擊敗星巴克成為全台最大的咖啡蛋糕連鎖領導品牌。

	2007
	1.全台總店數達290家。
2.上海第一家門市開幕，全球年營收達27億新台幣。
3.85度C成為台灣門市數量最多，營業額最大的咖啡蛋糕連鎖領導品牌。

	2008
	1.澳洲中央工廠成立。
2.美國第一家門市於加州爾灣開幕。
3.全台總店數達324家，全球年營收達34億新台幣。

	2009
	1.大陸地區總店數達74家。
2.全球總店數達400家。

	2010
	1.85度C榮獲管理雜誌咖啡連鎖類第一理想品牌，超越星巴克2.5%。

2.美國國家廣播公司NPR獨家採訪85度C美國爾灣店，讚譽為亞洲星巴克美國爾灣店獲選Google最受歡迎店家。

3. 全球482家門市，大陸152家，台灣325家，澳洲4家，美國1家。美國爾灣店單店1~11業績創下高達800萬元美金全新紀錄。
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（二）85度C的經營理念

表2：85度C的經營理念

	基本原則
	目標政策
	全員共識

	品質
	全面提升產品品質
	一流的設備才有一流的產品，嚴格的管理才有優良的品質保證。

	專業
	專業人才訓練 商品研發 優質競爭力
	重視門市訓練才有專業的人才，重視產品的改良才有優質的競爭力。

	創新
	不斷求新求變，因應整個環境
	以創新領先的思想做法，配合時代變遷需要，不斷開發研究，自我提升參與國際競爭。

	責任
	永遠關懷並持續要求企業之於加盟業主、員工及消費者的責任
	持續性要求輔導、協助創業加盟精益求精、追求最大消費者滿意，發揮最大化的企業責任。
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（三）85度C的經營特色

1. 注重食材的挑選，堅持選擇最好商品品牌，並提供消費者經濟實惠的售價，讓您輕易品嚐。
2. 針對國人飲食習慣，且依季節性提供最符合大眾口味的商品。
3. 滿足消費者需求兼顧美味以及健康的趨勢。
4. 開放式消費空間、即時性外送服務、提供多樣化的蛋糕及飲品組合，以滿足消費者的需求。
由本小組討論修改至85度c官方網站

（四）85度C的文化特質

　　勤奮與踏實：85度C秉持著實實在在做事，誠懇待人追求。 
　　顧客滿意：永無止境的服務精神，不以顧客滿意為滿足。
　　創新與活力：凡是追求創新，做事充滿活力。
　　終身學習：85度C的每個人都抱持著一顆謙虛的心在學習。
二、行銷組合策略

（一）產品與價格策略分析

表3：產品與價格策略

	種類
	品項
	特色
	價格

	咖啡
	今日咖啡、美式、招牌、拿鐵、重烘培、卡布奇諾、焦糖瑪奇朵、法式榛果拿鐵、法式焦糖（冰熱）咖啡
	咖啡主要是85度C的招牌
	NT35~75

	茶
	茉莉鮮綠、高山青、錫蘭紅、古早味涼、多多綠、韓式柚子、芒果綠/青、水蜜桃綠茶、芒果多多、招牌水果、鮮桔、水蜜桃LCA、薑茶、桂圓紅棗
	茶類分為冷熱茶

分為季節性
	NT20~40

	奶茶
	英式奶茶、珍珠奶茶、布丁奶茶、杏仁牛奶、巧克力牛奶、鮮奶茶
	
	NT20~40

	冰沙
	紅豆牛奶、義式咖啡、拿鐵、巧克力碎片、芒果
	冰砂分為水果,冰沙、咖啡、巧克力等多樣化口味選擇
	NT50~85

	果汁
	西瓜汁、棟檸檬紅茶、木瓜牛奶

	果汁系列分為季節性
	NT25~40

	糕點
	脆餅巧克、香橙璀璨、莓飛色舞、安格拉斯巧克力、藍莓大理石、草莓巴洛克、踏雪尋莓、咖啡布蕾、巧克力莓田、原味提拉米蘇、暗黑天使、比利時黑鑽融岩巧克力、灰熊厲害、一口典藏蛋糕、經典提拉米蘇、原味起士、藍莓大理石、維多莉亞公主、蜜桃草莓、杯子肯尼、草莓波士頓、貴族熊、傾心、陽光蜜桃、草莓蒙布朗、莓の屋、義式波士頓、法式千層、拿破崙、特級波士頓、咖啡布蕾、北海道雪莓、巧克力拿破崙、闇黑天使、黑岩巧克力、魔鬼蛋糕、德式黑森林、沙架蛋糕、安格拉斯巧克力、義式巧克力、脆皮草莓巧克、草莓奶酪、水果奶凍、草莓巧克杯杯、雪花巧克力、北海道戚風、德式布丁、焦糖咖啡布蕾、草莓大福、芒果大福、柚子茶奶凍、巧克力布蕾乳酪蛋糕、香草牛奶布蕾乳酪蛋糕、德式黑森林、全心全意LOVE、櫻桃巧克、草莓香格里拉。
	蛋糕分為西式甜點、法式甜點及生日蛋糕等等……給予顧客有多樣化的選擇
	NT35~580

	伴手禮
	牛軋糖禮盒（咖啡、原味）、鳳梨酥禮盒。
	伴手禮的部分主要是經過嚴選使的消費者能放新的食用
	NT160~235
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（二）通路策略分析

表4：85度C的通路

	國家
	家數

	台灣
	325家

	大陸
	152家

	澳洲
	4家

	美國
	1家

	合計
	482家


	地區
	家數

	北部
	177家

	中部
	72家

	南部
	65家

	東部
	10家

	澎湖
	1家
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1、 SWOT分析

表5：SWOT分析說明

	優勢(Strength)
	劣勢(Weakness)

	1.重視員工教育訓練

2.產品精緻以價格進行市場區隔

3.平價超值服務、產品、行銷創新
	1.通路品質控制不易

2.不同店的品質控制

3.管理缺乏一致性 

	機會(Opportunities)
	威脅(Threats)

	1.勇於變革與創新的經營理念

2.經盟興盛

3.異業策略聯盟的發展
	1.同質競爭對手加盟店水準不一

2.原物料的上漲

3.咖啡因過量對人體的危害 


資料來源：Http://www.85cafe.com/html-c/company-history.htm
一、問卷分析

（1） 基本資料分析
　　這次問卷調查於1０２年2月2０日至2月2８日，針對本校三信家商的學生進行問卷調查。本次共發放150份問卷，有效問卷 1２５份，無效問卷2５份。

表6：受訪者基本資料分析

	性別
	男（50%）、女（50%）。

	年齡
	10~20歲（17%）、21~30歲（28%）、31~40歲（38%）、40歲以上（17%）。

	職業
	上班族（47%）、服務業（22%）、家庭主婦（5%）、學生（18%）、其他（8%）。


（2） 消費行為分析
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圖1：消費者消費時段
	　　由圖1可知，大部分消費者的消費時段都是視情況而去的，其次都是早晨或是下午去的。
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圖2：消費者消費原因
	　　由圖2可知，大部分到85度C消費的消費者可能為咖啡而來。
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圖3：消費者餐點滿意
	　　由圖3可知，85度C的咖啡香醇深深的吸引者消費者。
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圖4：消費者消費行為
	　　由圖4可知，會來85度C消費的消費者有很多原因像放鬆心情、約月、念書等等都是不錯的選擇。
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圖5：消費者消費額度
	　　由圖5可知，85度C的商品價格對消費者來說既不會太貴也不會太便宜。

	[image: image7.emf]48

52

23

2

0 10 20 30 40 50 60

150以下

151~250

251~350

500以上

人數


圖6：消費者消費金額
	　　由圖6可知，消費者在85度C所消費的金額不多也不少，但能享有不錯的服務及環境也還蠻值得。
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圖7：消費者資料來源
	　　由圖7可知，對於去85度C的每一位客人幾乎都是熟客所介紹而來。
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圖8：消費者消費頻率
	　　由圖8可知，85度C的服務、環境、甜點就能吸引消費者經常來85度C消費。


（3） 滿意度分析

表7：滿意度分析

	題目
	非常滿意
	滿意
	尚可
	不滿意
	得分
	名次

	1.產品價格
	0
	125
	0
	0
	500
	2

	2.產品品質
	1
	124
	0
	0
	501
	3

	3.產品擺設
	1
	117
	7
	0
	494
	4

	4.交通位置
	3
	122
	0
	0
	503
	1

	5.促銷活動
	0
	125
	0
	0
	500
	2

	6.結帳速度
	0
	125
	0
	0
	500
	2

	7.服務態度
	0
	125
	0
	0
	500
	2

	8.環境整潔
	0
	125
	0
	0
	500
	2

	9.抱怨處理
	0
	125
	0
	0
	500
	2

	10.整體滿意
	0
	125
	0
	0
	500
	2


   （四）忠誠度分析


　　由圖9可知，大部份的消費者

都願意再次前往85度C消費的有125人，不願意和待考慮的有0人。

	
	


　　由圖10可知，願意向別人推薦

85度C的消費者有125人，不願意和待考慮的有0人。

	
	


　　由圖11可知，大部份的消費者

都願意與他人談及85度C時都持正面意見的有100人，待考慮的有25人，不願意0人。

	
	


參●結論與建議

1.產品多樣化－85度C推出的多樣化產品，不管口味搭配看似複雜但是製作方式，都能讓顧客吃的滿意。

2.蛋糕櫃透明化－85度C蛋糕櫃所採取的完全透明，重視覺上能讓每一位顧客有想以咖啡搭配蛋糕的套餐或單點的衝動。

3.專業產品－85度C的蛋糕、飲品都是經過食材嚴選以及讓顧客都能享有五星級的，讓顧客都能接受每一項產品的價格。

4.滿意度調查分析－雖然有些顧客對於價錢方面覺得有一點點的昂貴，但是吃完才發現也還蠻值得，原因是200~300元就能享有5星級的待遇所以價錢方面對於消費者的方面還是覺得算合理。
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