
投稿類別:商業類 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

篇名: 
City café 消費者滿意度調查分析-以花蓮市為例 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

作者: 
涂嘉芸。國立花蓮高級職業商業學校。會三甲班 
徐鈺雯。國立花蓮高級職業商業學校。會三甲班 
儲怡杰。國立花蓮高級職業商業學校。會三甲班 

 
 
 

 
指導老師: 

林淑滿 老師 
連志峰 教授  



City café 消費者滿意度調查分析-以花蓮市為例 

1 
 

壹●前言 
 

一、 研究動機 
在現代社會中，國人對咖啡的接受程度，在近年有大幅度提升的趨

勢，逐漸成為許多人的生活必需品，咖啡從奢侈品變成必需品的現代，

而統一超商搶先其他同業引進平價咖啡並創造自己的品牌，City café 價

位雖然較低，但強調品質、方便，且 24 小時提供，在學校、公司、商

圈附近隨處可見，許多上班族追求便利性，而選擇消費超商咖啡；學生

族群則因價格因素，而選擇消費價格較低廉的超商咖啡。因此，消費者

選擇超商咖啡的比率愈來愈高，甚至對咖啡連鎖店(例如：85 度 C、星

巴克……)造成威脅。City café 是便利商店中第一個將現煮咖啡引進超

商內，以不超過 60 元的價格買到與星巴克品質不相上下的咖啡，City 
café 是如何辦到低價又同時講究品質?這是我們這組所探討的。 

 
二、 研究目的 

(一) 了解 City café 發展歷程與現況。 
(二) 進行 City café 的 4P 與 SWOT 分析。 
(三) 了解至City café消費的顧客族群分佈 
(四) 探究消費者對 City café 的消費動機、消費行為與滿意度。 

 
三、 研究方法 

(一) 文獻蒐集 
        透過網路、書籍、雜誌等蒐集情境因素與消費者行為的相關資     
     料。 
(二) 問卷調查 
        預計發放 150 份問卷進行調查，對象以花蓮市 City café 為例，     
    從調查結果了解大眾喜好與咖啡的市場發展，加以探討 City café  
    成功的原因。 

 
四、研究流程
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圖 1 研究流程圖 
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貳●正文 
 
一、 City café 的由來及發展過程 

 
(一) 品牌起源 
 

為了因應國內消費習慣的改變，搶進國內大量的咖啡消費市場，

2004 年底推出 City café 至今約 10 年，起初在人口較密集的門市開始販

賣 City café，以「整個城市就是我的咖啡館。」的經典廣告台詞，令人

印象深刻，強調無論身處在什麼地方，手中握著一杯 City café，就像身

處在溫暖的咖啡館裡一樣。 
 
(二) 命名由來 
 

City café 是希望顧客不要受到時間與空間的限制，以便利、快速、

24 小時不打烊的特性，都能品嘗到高品質的咖啡，讓香醇的咖啡香飄

散在每個城市的各個角落。 
 
(三) 發展過程  

                          表 1  City café 發展過程表 
1986 7-ELEVEn 就已經在店內賣美式自助式咖啡。煮好一壺放在保溫器

上隨你取用。但這種消費型態，並沒受到注目。 
2002 平價咖啡的始祖「壺咖啡」出現，從此，平價咖啡開始流行。 
2004 拋棄以往歐式自助餐的風格，首度推出 24 小時不打烊快速便利商

店咖啡。品牌強調現煮研磨、平價、快速。 
2005 強調以「上班族」為主要目標客源，利用7-11在城市中密布的通路

優勢，在一年內，分店數量達到500家。 
2007 City café 突破千店，更讓現磨咖啡成為隨手可得，方便消費的商品，

如今咖啡已然成為多數人茶飲的另一選擇。 
2008 達成 2000 店，咖啡杯數銷售量更超過 85 ˚C，穩坐國內平價咖啡龍

頭。以「整個城市就是我的咖啡館。」連續三年獲得廣告金句。 
資料來源:本組整理。 
 

二、 City café 的現況 
 
(一) 經營現況 
 

2014 年 7 月，統一超商裝設咖啡機的總店數已達到了 5,000 家，是
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目前全台最多分店的便利商店，City café 的年銷售量更是直達一億杯，

未來將會持續拓展版圖至世界各地，增加總店數，讓更多人聽見「整個

城市，就是我的咖啡館」，這句深植人心的口號。 
 

(二) 異業結合 
 

City café 一直以來也有許多和「咖啡」、「城市」主題相關的活動，

算是號召熱愛城市咖啡這種喜歡人文氣息濃厚的 City café 迷來參與。

最特別的活動就是和「誠品」一起推廣從 2008/11/13 就開始舉辦的「城

市生活家講座」，特別針對喜歡閱讀、美食、電影、音樂，喜歡享受生

活的一群人舉辦的心靈饗宴。 
 

三、 City café  4P 分析    
 
  表 2 為 City café 行銷策略 4P 分析表，表 3 為 City café 飲品價目表。 
 

                  表 2  City café 4P 分析表 

品牌 
 

4P 
 

產品(product) 

1. 以中南美咖啡豆、蘇門達臘曼特寧咖啡豆為主 
2. 口味：美式咖啡、拿鐵咖啡、重烘培拿鐵、卡布奇諾、

特調冰咖啡、黃金榛果拿鐵、焦糖瑪琪朵、巧克力牛奶、

八女風味抹茶奶綠、英式奶茶 

訂價(price) 平價 25～60 元 

通路(place) 利用全省統一超商門市為據點 

行銷(promotion) 

1. 全台灣的大部分 7-11裡都設置了City café讓消費者想要

喝咖啡隨時都可以買的到。 
2. 將咖啡成本壓低，以低價吸引消費者購買，增加銷售量，

創造利潤。 
3. 搭配集點送的方案來吸引消費者。 
4. 24 小時營業，方便消費者購買。 
5. 利用明星代言產品。 
6. 打折促銷。 

資料來源：本組整理。 
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         表 3  City café 價目表 
品名 熱飲 冷飲 

 大 中 小 大 中 
美式咖啡 45 35 25 45 35 
拿鐵 55 45 35 55 45 

重烘培拿鐵  45    
卡布奇諾  45    

黃金榛果拿鐵  50    
焦糖瑪奇朵  50   50 
巧克力牛奶  45  55 45 
八女風味抹茶

奶綠 
 50  60  

北海道風味特

調咖啡 
   50  

英式奶茶  45   45 
資料來源：city café 官網 
 

四、City café  SWOT 分析 
 

優勢(Strength) 劣勢(Weakness) 

 產品平價 
 24 小時販售，方便購買 
 調製速度快節省購買時間 

 選擇性較少 
 店員專業度受到質疑 
 產品較無變化無法吸引新顧客群 

機會(Opportunity) 威脅(Threat) 
 現代人外食率較高 
 喝咖啡日益盛行 
 經常舉辦促銷活動 

 同業競爭者多 
 無法跟上消費者需求的改變 
 可能受到競爭者模仿 

圖 2  City café  SWOT 分析圖 
資料來源：本組整理。 

 
五、消費者滿意度的介紹 

 
消費者滿意度是一種心理狀態，是一種自我體驗。（智庫百科 2014）是

指消費者對某一事項已滿足其需求和期望的程度的意見，也是消費者在消費

後感受到滿足的一種心理體驗。對這種心理狀態也要進行界定，否則就無法

對消費者滿意度進行評價。 
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一般而言，消費者滿意是消費者對企業和員工提供的產品和服務的直接

性綜合評價，是消費者對企業、產品、服務和員工的認可。消費者根據他們

的價值判斷來評價產品和服務，滿意是一種人的感覺狀態的水平，它來源於

對一件產品所設想的績效或產出與人們的期望所進行的比較。從企業的角度

來說，消費者服務的目標並不僅僅止於使消費者滿意，使消費者感到滿意只

是營銷管理的第一步。在企業與消費者建立長期的伙伴關係的過程中，企業

向消費者提供超過其期望的“消費者價值”，使消費者在每一次的購買過程

和購後體驗中都能獲得滿意。每一次的滿意都會增強消費者對企業的信任，

從而使企業能夠獲得長期的盈利與發展。 
 

本組選擇偏向「消費者滿意度源於產品或服務的水準配合或超過消費者

的需求、慾望與期望，並可導致重複購買以及持久的忠誠度。」 
 
六、實證調查 

 
(一) 問卷說明 

 
為了深入瞭解消費者對於 citycafe 消費者滿意度的看法，本組以「花

蓮市 citycafe 消費者滿意度問卷」為研究工具，進行實證調查。採簡單

隨機抽樣，施測地點為花蓮市舊鐵道、大禹街、綜合市場，發出 150 份

問卷，回收 150 份，有效 138 份，無效 12 份，有效回收率高達 92%。 
 

表 5 受訪者基本資料分析表 

性別 
男性 女性 
41% 59% 

年齡 
16 歲以下 17~20 歲 21~30 歲 31~40 歲 41~64 歲 65 歲以上 

23% 31% 14% 10% 17% 5% 

職業 
學生 上班族 家庭主婦 軍公教 工商業 
59% 8% 4% 13% 16% 

 
由表 5 可知，花蓮市至 City café 消費的民眾女性偏多，17~20 歲的

年輕人，主要消費族群為學生其次為工商業及軍公教。 
   
七、City café 消費者消費行為分析 

 
表 6 受訪者消費行為分析 

問題 選項 百分比分析 
1.請問您為何選擇 City café 的咖 方便快速 41% 
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啡？ (複選) 服務態度 13% 
代言人關係 5% 
集點活動 11% 
環境清潔 5% 
口味滿意 9% 
價格合理 16% 

2.請問您平均一週消費的次數為

多少次？ 

不到 1 次 70% 

1~2 次 27% 

3~4 次 2% 

5~6 次 0% 

7~8 次 0% 

9 次以上 1% 

3.請問您每週來 City café 消費多

少杯？ 

1 杯 81% 

2~3 杯 13% 

4~5 杯 5% 

6~10 杯 1% 

10 杯以上 0% 

 
4.請問您到 City café 最常購買的

飲品是哪種(複選) 

美式咖啡 19% 
拿鐵 19% 

重烘焙拿鐵 6% 
卡布奇諾 5% 

黃金榛果拿鐵 7% 
焦糖瑪奇朵 8% 
巧克力牛奶 16% 

八女風味抹茶奶綠 6% 
北海道風味特調咖啡 3% 

英式奶茶 11% 
 

由表 6 可知，(一)花蓮地區消費者選擇喝 City café 的原因大多是因

為方便快速，其次為價格合理。(二)因本次問卷調查為學生居多，所以，

以學生的消費能力，平均一週到 City café 消費的次數為不到一次占 70%，

其次為 1~2 次占了 27%。(三)消費者每周到 City café消費的杯數主要為

1 杯，其次為 2~3 杯。(四)消費者最常購買的飲品主要為美式咖啡與拿

鐵，其次為巧克力牛奶及英式奶茶。 
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八、City café 消費者滿意度分析 
    City café消費者滿意度分析如下圖 3 到圖 11。 

 

由圖 3 顯示出，消費者對咖啡口味的

滿意度調查中顯示，非常滿意與滿意

共占 58%，滿意度已達一半以上。而

普通則占了 35%。  
 

 

 

由圖 4 顯示出，消費者對產品價格的

滿意度調查中顯示，非常滿意與滿意

共占 47%。而普通占了 44%。 

 

 

由圖 5 顯示出，消費者對商品種類滿

意度調查中顯示，非常滿意與滿意共

占 58%，已達一半以上。而普通占了

33%。  

 

 

由圖 6 顯示出，消費者對商品製作速

度調查中顯示，非常滿意與滿意共占

65%，已達一半以上。而普通占了

27%。 

21% 

37% 
35% 

4% 3% 

口味滿意度 非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 

15% 

32% 44% 

6% 3% 

產品價格滿意度 非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 

13% 

45% 
33% 

6% 3% 

商品種類滿意度 

非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 

17% 

48% 
27% 

5% 
3% 商品製作速度 

非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 

圖 4 產品價格滿意度 

圖5 商品種類滿意度 

圖 3 口味滿意度 

圖 6 商品製作速度 
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由圖 7 顯示出，消費者對服務滿意度

調查中顯示，非常滿意與滿意共占

63%，已達一半以上。而普通占了

31%。 

 

 

由圖 8 顯示出，消費者對產品包裝滿

意度調查中顯示，非常滿意與滿意共

占 57%，已達一半以上。而普通占了

33%。 

 

 

由圖 9 顯示出，消費者對環境衛生滿

意度調查中顯示，非常滿意與滿意共

占 58%，已達一半以上。而普通占了

36%。 

 

 

由圖 10 顯示出，消費者對促銷活動

滿意度調查中顯示，非常滿意與滿意

共占 58%，已達一半以上。而普通占

了 33%。 

16% 

47% 
31% 

3% 3% 
服務滿意度 

非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 

13% 

44% 
33% 

7% 
3% 

產品包裝滿意度 

非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 

14% 

44% 
36% 

3% 

3% 環境衛生滿意度 

非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 

21% 

37% 
33% 

6% 
3% 促銷活動滿意度 

非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 

圖7 服務滿意度 

圖8 產品包裝滿意度 

圖9 環境衛生滿意度 

圖 10 促銷活動滿意度 
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由圖 11 顯示出，消費者對贈品滿意

度調查中顯示，非常滿意與滿意共占

52%，已達一半以上。而普通占了

40%。 

 
參●結論與建議 

 
一、 結論 

 
(一) 2004 年首度推出 24 小時不打烊快速便利商店咖啡。2014 年 7

月，統一超商裝設咖啡機的總店數已達到了 5,000 家，是目前全台

最多分店的便利商店。 
 

(二) 目前產品共有 10 種，咖啡主要以中南美咖啡豆、蘇門達臘曼

特寧咖啡豆製作。產品價格平價。 
 

(三) 由表 5 可得知，消費者分布族群以學生佔多數，之所以為學生

佔 59%的比例，主要原因是 7-11 位置均在人流量較多的地方、

學生經常經過，因此 City café 的消費族群為學生佔較大部分。 
 

(四) 由問卷調查分析中可得知消費者選擇 city café 消費的主要原

因是因為方便快速。大多數消費者每週至 City café 消費的次數為

不到 1 次，每次消費為 1 杯為主，產品中以美式咖啡與拿鐵為主

力。消費者滿意度方面，飲品的口味滿意度及贈品滿意度呈現「滿

意」與「普通」 占多數。商品種類滿意度、服務滿意度、產品包

裝滿意度呈現「滿意」較「普通」高一點。贈品滿意度呈現「普

通」較「滿意」高一點。產品價格滿意度呈現「普通」占大多數。

促銷活動滿意度與商品製作速度呈現「滿意」占大多數。 
 

 
 
 
 

13% 

39% 40% 

5% 
3% 贈品滿意度 

非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 

圖 11 贈品滿意度 



City café 消費者滿意度調查分析-以花蓮市為例 

10 
 

二、建議 
    

   最後本組經過討論提出以下的建議，以供 city café 作為經營決策之參  
    考。 

 
(一) 可定期推出新產品咖啡或飲料，維持產品吸引力。 
(二) 可加強員工訓練，提升員工服務品質。 
(三) 針對產品的包裝加以探討，找出缺點並加以改善。重新考量杯 
      子的環保性、攜帶方便性與實用性。      
(四) 可增加贈品的多樣性及提升贈品的品質。 
(五) 結合 7-11 的產品，推出優惠組合方案。 
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