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「壹●前言」 

 

從小到大，不過管是從家人身上，還是從師長或同學們的表現上，都可感覺到 

「每個人都很緊繃」，為家庭經濟，為工作，為課業……因此我們喜歡駐足在 

咖啡店。因為店裡，明亮、舒適的佈置與播送好聽的音樂氣氛，可讓人放心的 

卸下緊繃情緒，讓內心得以放鬆。所以上咖啡店，成為個人休閒的最愛方式。 

 

進了職校，有學習些商業課程，察覺到個人對商業經營頗感興趣，因此心裡暗 

暗打算，將來退休可以在家鄉開間可讓鄉人感受到溫馨、舒適且可休息的咖啡店

為個人工作生涯的目標，所以想辦法來增加自己對經營咖啡店的知識與了解，進

而將來真的能如願以償，在家鄉清淨的土地上開設一家受鄉人青睞的休閒去處。

此是本研究的動機。 

 

既已決定個人將來老年退休時生活的目標，所以會要求自己要定期吸收新知，每

二個星期要上圖書館借一本相關的書或雜誌來閱讀。在圖書館找尋欲借閱的書籍 

時，赫然發現一本「星巴克模式~體驗熱情煮沸的經營哲學」時，心裡好雀躍！ 

因為找到可馬上為我們增能築夢能力的書呀！為了增進我們這些對商店經營 

完全沒經驗的初生之犢，對在全球有連鎖店的「星巴克」咖啡店經營哲學的領 

悟，及為了便於研究的進行，所以我們選擇「星巴克」新莊分店為我們觀察的 

據點。我們採用田野調查的研究方式，親身到實地（星巴克新莊連鎖店）去體 

驗並訪問店裡的工作人員與顧客的感受，進而來增加我們對經營咖啡店的知識 

與了解，此是本研究的目的，。 

 

「貳●正文」 

 

一.文獻探討 

 

(一).「星巴克」是個怎樣的企業?或是它有那些成就？ 

 

「星巴克」於1971年的美國華盛頓西雅圖成立第一家專賣咖啡、茶與香料的 

店。在美國「財星」雜誌上，是「最受景仰的美國企業」及經常上「美國最 

佳雇主名單」榜中；在「商業周刊」（Business Week）上，被評為「全世界 

最佳品牌」之一；在「商業倫理」（Business Ethics）「最負社會責任的企 

業」名單中。又「星巴克」股票在1992年上市，若當時投資一元美元，那現 

在的市價是65美元，漲幅為百分之五千，獲利能力讓人驚嘆！(註一)就以上 

資料可知，「星巴克」是一家非常受同業、員工及消費者所青睞與肯定的跨 

國連鎖的咖啡店。 
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(二).「星巴克」是怎樣經營？也就是它的經營哲學為何？ 

 

「星巴克幾乎主導了整個市場，而且無人能出其左右，它的成長速度如此驚 

人，到底是靠什麼力量?」 

 

美國「星巴克」總裁吉姆‧艾林曾這麼說道：「星巴克領導的成功事蹟可不 

是靠魔術，而是靠著對產品、對人、對經驗和對社會強大的熱情所趨動。我 

們的員工秉持『星巴克經驗法則』在全世界各地落實這樣的熱情。」(註二) 

 

(三). 『星巴克經驗法則』的內涵是什麼？(註三) 

 

『星巴克經驗法則』包括兩個部分: 

 

1.為夥伴 (「星巴克」以「夥伴」來稱呼全體員工)創造獨一無二的公司文化， 

來激發他們的工作熱情。星巴克以為經營公司的正確之道，是讓員工變成夥 

伴，也就是成為公司的股東。所以，凡是在「星巴克」每個禮拜服務二十個 

小時以上的員工(包括其各地分店站櫃檯的服務人員都可以有此福利)，都可 

以享有分配股票股利的權利和健保。 

 

以「授權」、「企業家精神」、「品質」以及「服務」來建立公司的價值。 

「星巴克」也為夥伴提供多種的訓練課程，例如個人授權、說明產品的知識、 

關鍵性的成功原則以及為顧客創造溫馨體驗的重要性。據其夥伴說明，公司 

充分授權給夥伴，讓他們可以滿足每一位顧客的要求。例如當有顧客還沒來 

得及享用就把飲料打翻後，又來點相同的飲料時，這時夥伴可以有權來決定 

由公司請客，讓顧客感受到公司對顧客的體貼與溫馨，夥伴們覺得這樣的授 

權，讓他們感到工作的自豪。更有夥伴表示，「星巴克」基本上是一個大家 

庭，領導者很尊重夥伴，而夥伴間也會彼此相待。依據漢威特(Hewitt Associates)

對「星巴克」夥伴進行對工作滿意度的調查報告顯示為82%。即使是「最佳 

雇主」企業員工對其工作滿意度也只有74%。「星巴克」並設置「使命評鑑 

委員會」，來鼓勵夥伴申訴他們發現公司政策或經營程序或主管行為偏離公 

司的價值時。 

 

2.夥伴在承繼公司價值後，以為顧客創造獨一無二且個人化的體驗為工作目 

標。「星巴克」身為全世界頂尖的零售商、烘焙業者，以及精緻咖啡品牌」， 

他們也知道，顧客蜂擁而至，為的是要享受極致的「星巴克」體驗，也就是 

說，消費者要的是一個舒適的環境，可以享有個人化的服務和溫馨的款待。 

所以「星巴克」的環境必須能吸引顧客，讓他們覺得可以自在地和朋友談天 
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說地，或享受到和在上班地方或家裡不一樣的溫馨獨處時光。許多顧客對飲 

料的溫度或是糖漿的份量等都會有不同的要求，「星巴克」會滿足每位顧客 

的獨一無二需求的。夥伴們每天直接和顧客接觸、互動，進而會記住顧客的 

名字或其家人的名字，愛喝的飲料，而且在他每次您光臨「星巴克」時，都 

會調配出他喜愛的口味飲料。用上述等的方式來豐富顧客的個人化體驗中的 

內涵。 

 

若將「星巴克」這樣的驚人成就，加以分析，可歸納出五個關鍵性的商業準 

則，也就是「星巴克經驗法則」的內涵，分述於下: 

 

1.視為己有：大文豪蕭伯納說:「莫胡亂怨嘆病痛折磨，或這個世界對你的不 

公；積極投入本身認同的使命，有所貢獻，方為人生一大樂事。」「星巴克」 

讓夥伴們能將公司視為己有，進而全心投入每個任務的同時，也能充分發揮自己

的創造力。「星巴克」領導者設計出五大特質(熱誠歡迎、真誠相待、用心體貼、

具備豐富的知識、積極參與)來幫助夥伴們在工作中能將其融入於其中，來為顧

客創造驚奇的個人經驗。為了將這些概念落實，特別製作「綠圍裙手冊」的口袋

書，以便隨時為夥伴們提供工作的各種指引：如，怎樣可以和顧客打成一片等等。 

 

2.注重每個細節:心理學家巴士卡力說:「單單一個碰觸、溫馨的話語、傾聽 

的姿態、誠心的讚美，甚至最微不足道的關心之舉，都可能讓生命為之改觀； 

可是大多數人卻忽略了這樣的力量。」「星巴克」的前任執行長霍華‧蕭茲 

常說:「零售業就是要鉅細靡遺。」因為如果忽略細節，就算是有耐久的顧 

客也會覺得不耐，而以不再光顧本店，事後並到處宣傳這段不愉快經驗！所 

以「星巴克」夥伴們對“舉凡是攸關顧客的細節，都會面面俱到去處理“。 

從品質千萬不能偷工減料，餐巾紙到咖啡紙袋，門面到靠窗的座位，年報到 

郵購，桌面到保溫瓶等等，對顧客體驗的每一個小地方都要去關照到，期待 

當他們離開時心中能獲得一些啟發或靈感。 

 

3.驚喜與歡樂:印度詩人泰戈爾在「漂鳥集」曾這麼說道:「我進入夢鄉，感 

到人生充滿喜悅。醒來之後，體會到人生就是服務。我秉持這樣的精神待人 

接物，服務便成了喜悅的泉源。」驚喜是獎勵，歡樂喜悅就像焦糖爆米花。 

因為顧客對於驚喜是會有某種某種程度的期待，所以夥伴們會在自然、隨性 

下對顧客釋放出驚喜，而讓他們能對「星巴克」產生歡樂喜悅的感受。 

 

4.擁抱阻力:有段話:「不要在乎別人的批評。如果是不實的指控，根本無須 

理會，那也無須」生氣；如果是出於無知，就一笑置之；如果是中肯的評語， 

那就不是批評，是值得虛心接受」。當外界對公司有批評，「星巴克」覺得 

要先好好了解對方的意見，並分析那些是要化解疑慮的，那些是純粹喜歡抱 
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怨的。當有錯誤資訊出現時，一定要立刻予以更正；若犯了錯，一定要負起 

責任，並採取補救措施。那批評者因疑慮獲得化解，他們往往就會成為你最 

堅強的盟友。 

 

5.留下軌跡: 安‧法蘭克曾說了這麼一段話:「令人歡喜的是，想要開始改變 

這個世界，任何人隨時都可以開始。」「星巴克」覺得每個人(企業)都會在 

世界留下自己的足跡，但他們是要留下好的紀錄給世人。所以他們要積極參 

與社區活動，因為在這世界上若希望看到什麼改變，那就從自己做起，就可 

夢想實現。 

 

(四)與其他企業的經營策略比較 

 

鴻海集團自1998年起，年年均被選入為美國商業週刊『科技100強』，該集 

團負責人郭台銘先生曾說道，他的經營哲學是，企業經營要有超越國界、縱 

跨產業，沒有時差的全球競爭的胸襟，以利潤為國界，而且會賺錢不等於有 

競爭力，能適者生存，也能長遠佈局，發展的根本，建立在隨時應變的執行 

力。失敗的人找理由，成功的人找方法。領導者和員工間的看法不同沒關係， 

但是要有相同的價值觀。「歷史對時代的無情，連國家都無可倖免。沒有進 

步，原地踏步，不到一個世紀就被取代。國家如此，企業更是如此。」(註四) 

 

創意魔王賈伯斯(蘋果創辦人兼執行長，也是玩具總動員、蟲蟲危機的電腦動 

畫製作人)則以為用創意、隨機應變克服各種突來狀況，要謙虛行事，並把握 

每個學習機會來儲備各項能力，及激發式的領導，就能啟動企業快速發展的 

動力。(註五，創意魔王賈伯斯，台北，天下遠見，89年) 

 

日本新力(SONY)的前執行長大賀典雄則認為一個偉大的領導者，是要為企業 

不斷找到新的方向，開創新的格局。另外，最重要的是要將新的思想帶進組 

織，讓組織充滿活力、希望、願景。他在新力(SONY)的五十年，為新力打下 

長治久樂的基礎。一是提升新力的品牌形象和價值，二是監持不在別人的地 

盤上拼輸贏，所以將產品標準規格化，掌握機械光學工業技術、軟硬體整合 

三個主軸，往數位CD、迷你光碟、遊樂器、八釐米攝影機等新產品市場，與 

音樂、電影領域發展，即研發有魅力(能觸動心弦~不僅性能優異，視覺優美， 

還能令人愉悅，且具有新力風格的)的商品。三是在組織變革方面，讓企業能 

因應外在環境變化以及本身成長需要，併購相關產業公司，來開拓新力的成 

長空間。 (註六) 

 

綜合以上優秀企業的領導策略可知，企業、消費者與社會責任三者並重的經 

營哲學是最好的，因為這樣可營造出企業、消費者與社會三贏的局面。 
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二.研究方法 

 

本研究是透過下面三種方式，去蒐集「星巴克」新莊分店的經營資料。 

 

(一).研究者個別親自前往「星巴克」新莊分店去消費，去體驗消費的感受。 

 

(二).研究者去訪問，曾經去過「星巴克」新莊分店消費的老師與同學們約10 

人，他們的消費的感受。 

 

(三).研究者去訪問「星巴克」新莊分店的員工，他們的工作感受。 

 

三.研究結果 

 

茲將研究結果，分述於下: 

 

(一).在研究者親自前往「星巴克」新莊分店去消費，去體驗消費的感受部分。 

 

對一個學生消費者來說，覺得去「星巴克」的消費額太高了。但店內充滿著 

濃郁的咖啡香，坐在「星巴克」裡慢慢品嘗咖啡，身旁都被咖啡香所包圍著， 

這種感覺很好，而且他們的服務真的很不錯，自然、親切。店内氣氛很喜歡， 

真的可讓人放鬆去品嚐飲料的味道。 

 

2.在訪問曾經去過星巴克新莊分店消費的老師與同學們的消費感受部分。 

 

老師表示，感覺還不錯。顧客的座位與吧檯離得較遠，飲用時比較沒有壓力， 

消費稍高了些。而且可按個人口味來添加香料的種類與份量。同學們以為，咖啡

真的好喝，但價格太高了。其所在地點選得不錯(位在市中心)，是逛街逛 

累時的休息好去處。 

 

3.在訪問「星巴克」新莊分店的夥伴，他們的工作感受部分。 

 

「星巴克」新莊分店的夥伴說，本店業績不錯，本公司的制度、待遇與福利 

都好。其他的則不便說明，但歡迎大家光臨「星巴克」新莊分店。 
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「參●結論與建議」 

 

本研究旨在對「星巴克」新莊分店的經營作瞭解與分析。經參考文獻，採用研究 

者親自體驗、訪問曾去「星巴克」新莊分店消費過的本校師生及「星巴克」新莊 

分店夥伴等三種方式去蒐集對「星巴克」新莊分店的經營資料，藉以瞭解「星巴 

克」經營情形。並將調查資料彙整，獲得下列結論，從而據以試提建議，供作進 

一步研究之參考。 

 

一. 結論 

 

綜觀上述的研究結果，我們可以得到以下的結論: 

 

(一) 在消費者方面:不管是從學生的消費者或老師們的消費群，大體上，都覺 

得「星巴克」新莊分店的經營是不錯的。 

(二) 在「星巴克」夥伴方面: 「星巴克」夥伴們是滿意這個公司的。 

 

二. 建議 

 

研究者對本研究的缺失，先進行檢討，再據而提出進一步的研究建議。 

 

(一).本研究的限制: 

1.本研究調查對象是取自本校三年三班學生與授課老師。故本研究結果僅能推 

論及具有和本校會三年三班學生素質(中等資質)相同的學生上 

2.受試者抽取採立意抽樣，且人數少。因此研究結果的推論亦受到限制。 

3.調查時間較短，因此研究結果的推論將受到限制。 

(二)對進一步研究的建議 

本研究限於人力、時間與財力，去「星巴克」新莊分店的消費次數太少，故宜 

進行長期追踪研究，並輔以訪談、觀察等方法，來獲得更詳實的研究結果。 

 

「肆●引註資料」 

 

(註一、約瑟夫‧米其里著；胡瑋珊譯。星巴克模式。(台北市：美商麥克羅‧希 

爾，民96)。頁1-20。) 

 

(註二、約瑟夫‧米其里著；胡瑋珊譯。星巴克模式。(台北市：美商麥克羅‧希 

爾，民96)。頁21-30。) 
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(註三、約瑟夫‧米其里著；胡瑋珊譯。星巴克模式。(台北市：美商麥克羅‧希 

爾，民96)。頁31-160。) 

 

(註四，虎與狐~郭台銘的全球競爭策略，p35台北，天下遠見，96年) 

 

(註五，創意魔王賈伯斯，台北，天下遠見，89年) 

 

(註六，指揮家與總裁)大賀典雄著，劉錦秀譯，商周出版，95年) 


