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第一章 緒論 

1.1 研究背景與動機 

1.1.1 研究背景 

著名奧地利詩人 Peter Altenberg[1]的名言：「如果我不在家，就是在咖啡館；

如果我不是在咖啡館，就是在前往咖啡館的路上。」 

現代人越來越重視休閒，以及生活品質，而咖啡也是忙碌的白領上班族最好

的夥伴，根據「美國芝加哥消費者研究雜誌」[2]指出，尋找創造性的解決方案，

每天的問題，而不是埋葬自己在一個安靜的房間，試圖找出一個解決方案出來，

走出自己的舒適區，並進入一個相對嘈雜的環境（如一個咖啡廳）可能會觸發大

腦抽象思維，從而產生創造性的想法，所以有些人喜歡去咖啡館處理公事，並且

在國外還有人特別開設了一個網站＜免費網站 Coffitivity＞1，點擊網站後會發現

有著彷彿置身在咖啡館中辦公一樣的感受，這正是專為咖啡族設計的。 

在「白領牛仔 - 白領創業社群」[3]中提到常見的白領創業人心中願望，就

是『我想去開咖啡館』。然而開咖啡館的固定成本很高，原因是要把心中理想中

的那種咖啡館的氣氛打造出來，不花個兩、三百萬台幣以上，無法製造這個夢幻

氣氛，除了固定成本及食材成本以外，還有每個月的經常性支出，如房租、薪水

等，因此在為了追求一定的餐飲品質下，業主並不會考慮以較差的食材還降低成

本，因此在食材成本不變的情況下，大部分的店家會利用聘請工讀生來降低人事

成本。而店家的收入，主要取決於座位的多寡、以及每位客人停留的時間，即一

般所謂的為翻桌率。在利潤=收入-成本的情況之下，大多數的店家皆會透過創新

的手法，在競爭激烈的市場中讓這家店繼續存活。 

                                                        
1 http://coffitivity.com/ 
 

http://coffitivity.com/
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根據 1111 人力銀行對上班族作的創業意願調查，發現有高達 72%受訪者想

創業，而最想創業的行業由「咖啡茶館」奪冠，在 「2002 年 3 月第六屆台北

國際連鎖加盟大展」，由創業搶鮮誌針對民眾進行加盟創業意願問卷調查，而調

查結果顯示咖啡店蟬聯最熱門加盟行業的榜首，凸顯出咖啡館要在市場上生存實

屬不易。 

1.1.2 研究動機 

在台北這個忙碌的城市，坐落於內湖科學園區、西湖捷運站附近的咖啡館不

勝枚舉，但是，覺旅咖啡無論早上晚上，晴天或是雨天，在不接受預訂位置的前

提之下，卻總是能夠在非尖峰時刻高朋滿座，尖峰時段消費者總是願意花時間等

待空位的來臨。 

有別於一般的咖啡館的經營理念，覺旅咖啡的貼心的設計，將每個坐位皆附

上插頭，提倡個人工作室，一位客人待上一整天只需要花費$130，而此舉會降低

翻桌率，收入也隨著降低。在人力配置上，雇用超過了 30 名正職人員服務顧客，

以維護其服務品質。而在可營業空間中放棄了可設立更多座位的可能，成立了一

個實驗廚房 Journey Lab，供員工實習及發揮創意，以致成本上升。在公式上，

利潤=收入-成本，覺旅咖啡不只有收入上的降低，隨著人事成本的高漲，卻可以

在咖啡館的市場中生存的比別人還好，並且讓許多人願意花費時間只為求得一

位。而本組對於在一個如此凝重的科學園區內也能藏有一點輕鬆的店面，感到極

為好奇，也正是這一開始的想法，激發了本組想要更深入探討覺旅咖啡的奧妙。 

當工作是一份渴望、一種熱情時，讓員工不再只是服務生而皆為經營者，在

選擇自己的定位同時，更有許多種類挑選自己適合的，成為看護人帶給顧客不同

的奇幻旅程[4]，進一步的本組想要繼續深層的了解，覺旅人超乎思維的想法與

每一位看護人認真追尋自己夢想的真誠，效法不只是存在於對生活的執著與用
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心，更加的期望學習到如何在一個經濟競爭的時代，可以同時兼具獲利與夢想，

支撐顛覆傳統的願景，繼續的成長茁壯！ 

1.2 研究問題與目的 

1.2.1 研究問題 

現有小型創業家的數目與日俱增，街道上林立的咖啡館也日漸趨多，根據台

灣中小企業的創業紀錄統計[5]，台灣一家企業能經營超過五年的大約只有兩成

左右，八成無法維持長遠經營，這也就是市場所謂的「八二法則」，按照這樣的

數值來看，咖啡創業者平均只有 20％的成功機率，也就是十家店中，有八家店

在經營沒多久之後就面臨困境，而關門轉手，真正能撐過五年的，少之又少。 

義大利 illy 咖啡[6]台灣總代理周溫培說過，「喝咖啡是幸福的，喜歡咖啡是

浪漫的，經營咖啡店卻一點也不幸福浪漫。」[7]，因為他看過太多業者開咖啡

館失敗的例子，那些業者萬萬沒有想到，夢想與現實是有差距的，當興趣與喜歡

咖啡店的浪漫氛圍、閒情逸致慢慢變成從早到晚只能重複清洗餐具、沖泡咖啡等

動作時，最終夢想終究會變成噩夢不斷循環了，但數據固然是這樣，現代仍然有

許多白領族依舊視開咖啡館為夢想。 

因應現代咖啡館的興起，本研究將探討下列問題： 

一、覺旅咖啡利用何種新穎的經營策略獲得市場利基？ 

為什麼可以在內湖科學園區這個地方佔有一席之地？附近就有數家裝潢非

常華麗的咖啡館作為競爭者，覺旅卻還可以高朋滿座、客源不斷？為什麼總是會

有消費者願意花費時間等待一個好位置？ 

二、為何覺旅咖啡晉用高達30多名正職人員而不像其他業者大量使用工讀生？ 

一般咖啡廳皆會使用工讀生，還降低其營運成本，但經過初步了解，覺旅咖

啡使用了高達 30 多位正職人員，而不使用工讀生，其背後究竟有何用意？ 

三、為何覺旅會以個人工作室為標的而放棄高翻桌率？ 
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覺旅咖啡與一般咖啡館最大的不同點就在於他們有非常貼心的設計，將每個

座位皆附上插頭，提倡個人工作室，一位客人待上一天可能只會花費 130 元，是

為翻桌率極低的獲利模式，因此，本研究將探討為什麼覺旅會以個人工作室為標

的而放棄高翻桌率？ 

1.2.2 研究目的 

為了回答上述問題，本研究將探討咖啡廳之創新經營模式，以人氣咖啡廳－

覺旅咖啡為例，探討覺旅利用何種新穎的策略及方法獲利，吸引消費者前來消

費，打響自己的口碑，成為人氣咖啡廳，找出其獲得利潤的關鍵因素，並且了解

此新穎的經營模式是否適合開放加盟體系，亦或是能否推廣到其他小型創業類型

而不侷限於咖啡廳呢？ 
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1.3 研究流程 

本研究為探討上一節所提出的研究問題，研究流程如圖 1.1 所示。 

 

 

圖 1.1 研究流程圖 
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第二章 文獻探討 

2.1為什麼要創新 

人們對於一成不變的生活總會感到厭倦而缺少新鮮感，現代的人們強調的

就是要有與眾不同的想法，這樣才能夠戰勝於其他人。 

2.1.1 創新管理的定義 

一般創新(innovation)的定義[8]，一般係指將一項發明(invention)加以商

業化(commercialization)的過程。 

創新是企業精神最核心的概念，隨著時代的型態的轉變，創新的意涵也隨之

不同，更加見豐富性，如賽伊 (Jean Baptiste Say) 就界定創新是一種改變資

源的產出。經濟學家熊彼得 (J. A. Shumpeter) 認為，「創新 (innovation) 是

企業家的主要職能，也是企業家特有的工具，藉由創新、改變既有的服務形式與

營業方式，可為企業帶來新的商業良機。」 

彼得杜拉克也指出創新是一種組織化、系統化及理性化的實務工作，也就

說，創新與發明不同，發明是創發解決問題的方法，而創新還須將此方法付諸實

行，亦即任何創新都需要投入資源與成本，並承擔相當程度的風險。因此，企業

家更需要獨到的眼光，把握適切的時機，提出新觀念、新辦法，並能付諸行動。 

在一般市場中，創新 (innovation) 意味著新產品的發明或滿足顧客的需

求，甚至是預測消費者偏好的趨勢。從需求的角度來看，創新就是改變資源所給

與消費者的價值及滿足。 

因為創新是一種創意或發明的商業化與實際的應用，要瞭解一項創新活動的

由來及其過程，有必要對於創新與發明的意義多加推敲。Trott (2008)利用下面

的公式來說明創新與發明的不同： 

「 創 新 = 理 論 概 念 (theoretical conception)+ 技 術 發 明 (technical 

invention)+商業開發(commercial exploitation)」 
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從創新的角度來研究一系列創新活動的過程，我們可以用下列程序來做為執

行的順序；從創新要素投入→過程與創造→產出成果→營運活動→競爭優勢等。

我們觀察到，在過程與創造階段其塑造創新文化的價值對整體企業文化形成是無

比珍貴的。因為要有優越的創新活動與傲人的產出成果是要建立管理制度與不斷

改善價值系統，才能將創新的產出成果轉換成產品為企業帶來績效。而這些因素

都是企業建立競爭力的重要利基[9]。 

綜合創新的過程與創造，我們可以藉由創新成果來檢驗其創新能力，因為如

果創新活動能為企業創造具競爭力又差異化價值的產品，這種成果自然為企業在

產品面帶來競爭優勢。那麼這種實驗的創新組織便是有創新能力的組織。反之，

則是沒有創新能力的組織。 

同時，在整個創新活動的執行過程中，還會產生額外的人力資源價值，那就

是人才的培育。從企業經營的實質活動中所培育出來的人力結構最了解組織文化

與氣候，他不但是企業的資產，也是企業源源不絕締造競爭力的來源。 

2.1.2 服務業創新 

實體服務業創新的技術因素方面，因為技術通常是帶動各類型產業創新的最

主要因素，各行各業進行創新的最佳方式就是尋找新科技產品的應用可行性並加

以融入到產業核心競爭力上[10]。所以，尤其是在科技隨著資訊通訊科技的快速

發展而成長的今日，各類型產業在技術因素上都務必隨時注意觀察產品或是技術

變遷所可能衍生的效應。事實上，歷史上已經有過很多諸如數位相機、無線射頻

等產品創新因而帶動服務體系革命的故事了。舉例而言，在產品技術業，誰能夠

先行開發出新一代節省能源、使用方便、安全可靠、價格合適的汽車，將極可能

成為下一代的汽車業龍頭。而在服務業方面，金融與物業管理體系誰能首先整合

靜脈辨識系統於一個資訊安全環境裡、誰能夠善用先進資訊網路科技提供文化創

意作品的展示與行銷服務，都有可能成為該領域的翹楚。 

創新的首要目標是在客戶心中創造價值。米格利認為，為達到這項目標，組
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織必須完成 5項關鍵任務[11]： 

 組織性任務： 

決定方向，訂定實施規則等。 

 建立團隊： 

團隊是成敗關鍵，因此必須以最適當人選組成創新團隊。 

 以共同創造人的身分與客戶合作： 

擬妥滿足客戶強大需求的解決辦法。米格利說，「與其突然對客戶說，『這是

我們的新產品，你喜歡嗎？』若能在適當時機與適當客戶合作，效果會更好。」 

 進行必要的組織變革，以實現解決方案： 

對客戶服務或商業模式型創新而言，這項任務尤其重要。 

 在市場為解決方案營造有利動能： 

經理人需要徹底了解客戶對解決方案的好惡，從而為創新設計創造新市場。 

2.1.3 服務創新的定義 

服務創新一開始較注重的是技術能力，Bolton (1997)指出企業若擴增新的

服務相關能力與技術，雖不一定使企業成功，但若使用得當，將可傳遞較高的附

加價值給消費者[12]。 

在後來服務創新注重的是努力不懈的創新，才有所突破，學者 Kotler (2000)

於 Marketing Management 一書中亦提出最具建設性的答案是不斷的創新，所以

領導者不可滿足於現狀，必須時時在產品上創新，以達到降低成本或增加消費者

服務，進而領導整個產業。這和之後 Garcia 和 Calantone 所提出的理論有異

曲同工之妙，Garcia 和 Calantone (2002) 亦提出創新的過程是反覆性的，是

從第一次創新開始與後續的持續不斷之改善。 

有人認為服務創新應該更接近顧客，所以有人提出了給顧客真正體驗的機

會，學者 Zeithaml 和 Bitner (2000)就服務整體來看，認為服務比產品更難溝

通、分割、更複雜，甚至更不具相容性，因此，當企業推出新服務時，必須著重
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在試用的促銷上，以增加顧客有體驗的機會。和 Gallouj 的理論非常相近，

Gallouj (2002) 認為服務創新實際上是存在的，並且每一個人都曾經體驗過。

Gallouj (2002)的看法將服務創新定義為：「消費者在某些場所取得與原來認知

之不同形式服務，亦即組織提供出與消費者以往消費經驗不同的服務就算達到服

務創新。」廖偉伶(2003)服務創新可以替組織帶來多重的利益，認為企業管理階

層應該以財務準則予以衡量新服務和新產品開發，其他相關的量化衡量則包括銷

售量和市場佔有率。 

從創新的角度來研究一系列創新活動的過程，我們可以用下列程序來做為執

行的順序；從創新要素投入→過程與創造→產出成果→營運活動→競爭優勢等。

我們觀察到，在過程與創造階段其塑造創新文化的價值對整體企業文化形成是無

比珍貴的。因為要有優越的創新活動與傲人的產出成果是要建立管理制度與不斷

改善價值系統，才能將創新的產出成果轉換成產品為企業帶來績效。而這些因素

都是企業建立競爭力的重要利基。 

綜合創新的過程與創造，我們可以藉由創新成果來檢驗其創新能力，因為如

果創新活動能為企業創造具競爭力又差異化價值的產品，這種成果自然為企業在

產品面帶來競爭優勢。那麼這種實驗的創新組織便是有創新能力的組織。反之，

則是沒有創新能力的組織。 

在整個創新活動的過程中，還會產生額外的人力資源價值，那就是人才的培

育。從企業經營的活動中所培育出來的人力結構最了解組織文化，不但是企業的

資產，也是企業源源不絕締造競爭力的來源[13]。 

Sundbo & Gallouj(1998)指出，創新服務業的創新驅動力量來自內部的有研

發創新投入、人力資源發展與創新策略管理等，來自外部的因子有供應鏈中的供

應商(包括創新服務仲介)、客戶、同業等，以及制度、社會、技術等環境影響變

數。歐盟報告指出服務創新的型態共有五種：    

 服務產品創新： 
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服務內容物的改變，如新服務產品、延伸服務商品、 改良服務商品。 

 服務過程創新： 

生產過程創新，提供服務之前的前置作業；傳遞過程創新，實際提供服務與

客戶的過程。 

 服務組織創新： 

 新的管理或組織形式的引進，如全面品質管理(TQM)、授權(加盟)。 

 市場創新： 

企業對市場的新策略行為，如尋求新的市場區隔、進入新產業、進入新市場。 

 服務客製化創新： 

客戶與服務供給者間的互動，了解客戶特別之需求或問題而產生特別的解決

方案。 

2.2咖啡的文化與由來 

現在咖啡在我們的生活中已是不可或缺的飲料，然而在尋找咖啡的漫漫旅途

上，似乎可以感受到無限的熱情和冒險的羅曼史，靜寂的森林深處悄悄自生的咖

啡，到底是如何被人們發現而廣為世界各地所接受的呢？ 

2.2.1 咖啡館的定義與分類 

行政院(1996)頒布的「中華民國行業標準分類」，咖啡館屬於九大行業中的

商業類之餐飲業。 

蔡界勝(1996)在餐飲管理與經營中提到，咖啡館具有大眾化口味、快速服

務、簡單烹飪和合理經濟的消費特性，作者把咖啡館列為商業型餐飲中的餐廳類

別。 

學者林良振(1999)碩士論文中，對咖啡館的定義為以運用咖啡沖泡機具製作

咖啡飲品為主兼售其他餐飲或糕點，並提供空間場所及桌邊服務(table service)

或櫃檯式服務(counter service)的專賣店。 

根據連鎖店協會(1999)對咖啡產業之調查中，依咖啡館的經營風格，將台灣
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現有的咖啡館區分為四類，如下說明： 

(1) 歐式咖啡： 

強調義大利濃稠口味，是目前咖啡的主流。用義式咖啡機煮出的濃縮咖啡

(Espresso)，以及以濃縮咖啡為基底、加入牛奶的卡布奇諾(Cappuccino) 、拿

鐵(Latte)等。 

(2) 美式咖啡： 

一般來說，可分為傳統美式及西雅圖式。傳統美式咖啡口味比較淡，製作手

法較不細膩，往往被喜愛慢工細活而製作出濃稠口味咖啡的歐洲人覺得淡而無

味。美國人為了不讓歐式咖啡專美於前，於是在西雅圖地區開始選用高海拔的特

等豆，調製出類似義大利濃郁風味的咖啡，之後逐漸於全美風行。因此西雅圖式

咖啡算是傳統美式咖啡的創新。 

(3) 日式咖啡： 

可分為速食式與高級式。前者就是目前最盛行的 35 元咖啡館，以羅多倫、

丹堤為代表。而高級式則是以真鍋為代表。此類咖啡館以早餐、下午茶，及搭配

簡餐與精緻甜點為銷售重點。 

(4) 個性化小店： 

僅有單獨的店面，通常店面積不大，老闆幾乎包辦所有工作。但因強調精緻

化、個性化，也經常吸引特定的顧客。[14] 

2.2.2 咖啡文化的發展 

咖啡在台灣早期是屬於少數人能夠消費的飲品，當時的咖啡館數量並不多，

消費者只會在特定的節日與特別的人去享受咖啡館帶來的浪漫，當時咖啡產品並

非是主要銷售商品，在隨著我們生活品質的提升與消費型態的改變，咖啡逐漸從

貴族的象徵演變成生活中的一部分，咖啡飲品日漸普及之下，人手一杯咖啡與一

天一杯咖啡的情況變成了許多人的生活習慣之一，因此咖啡館也在消費人口的增

加下快速的發展，使得台灣的街頭上隨處可見大大小小的咖啡館，包含大型連鎖
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咖啡館、便利商店推出的現煮咖啡、具有特色的個性化咖啡館等等，咖啡市場上

在短時間內出現了許多競爭對手，然而咖啡館快速發展之下，也勢必造成各咖啡

館之間的競爭。 

李淑任(2005)與張瓊月、蔡名雄(2001)由歷史的脈絡端看國內咖啡館的演變

與發展，屏除日治時期的咖啡館將咖啡文化劃分為四個時期： 

1.早期咖啡文化為上流社會的象徵 

日治時代出國留學仕紳們將喝咖啡的文化帶入國內。1940至 1950年代，有許多

留日學子學成歸國，他們將所學的西方科技、西方思想帶回國內，同時也將喝咖

啡的上流社會習慣帶入國內(沈孟穎，2001)。當時喝咖啡屬於貴族的交際活動，

此時期咖啡僅是少數人奢侈的飲品，以及當時的文人、雅士與紳士名流居多，名

為「朝風喫茶店」的咖啡館於 1949 年在台北中山堂附近開店以來，西門和成都

路上也逐漸聚集了現磨現煮的咖啡館。 

2.成為國人重要的休閒場所 

1960至 1980年代以後，在台灣經濟起飛並與國際間有更多的接觸，因此在豐衣

足食之餘，國人也逐漸開始重視生活情趣，使咖啡館漸漸地深入民眾的生活。這

時期的咖啡館成了生活中約會、洽商、休憩不可或缺的場所，而此時都會街頭上

亦出現一些別具特色的咖啡小館。 

3.連鎖咖啡館的快速發展 

而到了近期 1990至 2000年代許多企業從國外引進連鎖咖啡館，咖啡對於民眾已

是日常生活的必需品，咖啡有更多不同的消費型態可供選擇，明亮快速的咖啡連

鎖店、溫馨創意的咖啡館、多元經營的複合式咖啡館等等。這種咖啡專賣店的經

營，不僅提供高級咖啡飲品，也讓台灣的飲食文化起了一些改變，把原本喝咖啡

是餐廳裡的配角，逐漸變成喝咖啡是咖啡館的主角，許多餐廳紛紛以咖啡館為

名；因此，咖啡館開始重視：提供優質咖啡飲品、親切溫暖的服務、優雅高尚的

氣氛、制度化管理的流程、重視與顧客互動等，這些都是許多連鎖咖啡館成功經
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營之策略。 

4.具有特色咖啡館站穩咖啡市場 

二十一世紀是多元化的時代，咖啡館也演變出多元的面貌。包括：許多自然景點

或郊區所興起的個性咖啡館(例如新社鄉的薰衣草森林、安妮公主花園)，吸引了

很多人潮；低成本與高活動力的活動咖啡館，興起另類咖啡館風情；還有只賣咖

啡類產品的咖啡專賣店(例如星巴克)等等，這些都展現出現代咖啡館的驚人魅力

與奇蹟。 

根據財政部關稅總局進口資料統計，1997 年台灣生咖啡、烘製咖啡和咖啡

及其製品三大分類的整體進口量約 7,990公噸，去年已飆升至 2 萬 5,085公噸，

13年大增逾兩倍。咖啡進口值更從 1997年的 4,460萬美元（約台幣 13.5億元）

大增至去年(2010年)的 1 億 994萬美元（約台幣 33億元），創下歷史新高。 

    以每杯咖啡平均用掉 10公克咖啡推估，2004年台灣每年喝掉 10.88億杯的

現煮咖啡，相當於每人每年喝掉約 47杯現煮咖啡；但去年全台一年已喝掉 17.88

億杯現煮咖啡，相當於每人每年喝掉約 78杯現煮咖啡。 

 1990年以前，台灣咖啡館仍以個人咖啡館為主。 

 1991 年日本羅多倫（DOUTOR）進軍台灣市場，成為台灣第一家連鎖咖啡館

品牌。 

 1998 年統一集團引進美式的 STARBUCKS 咖啡登台，為中高價咖啡市場開出

第一槍。 

 2002年壹咖啡 竟切入平價、外帶、外送式的市場缺口，為咖啡市場投入一

枚震撼彈，壹咖啡高峰期一年賣出約 2000萬杯咖啡；隔年 85 度 C更闖出另一條

市場縫隙，結合平價咖啡和平價蛋糕，短短三年，一年就賣出超過 4000 萬杯咖

啡，較壹咖啡高出一倍。 

 2004年統一超商以「CITY CAFE」搶進平價咖啡市場，經過短短幾年耕耘，

至今統一超商每年已賣出超過 1 億杯的 CITY CAFE，一年並為統一超商帶進 50
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億元的營收，成為統一超門市坪效最高的商品。 

2.2.3 咖啡館的由來 

西元 15 世紀，伊士坦丁堡和大馬士革出現世界最早的咖啡屋，顧客常來此

的品嚐咖啡、玩西洋棋和撲克牌。16 世紀，咖啡以「阿拉伯酒」的名義，經由

威尼斯及馬賽港逐漸的傳入歐洲。歐洲人喝咖啡的風氣，是 17 世紀由義大利的

威尼斯商人在各地經商中漸次傳開，在威尼斯出現了歐洲第一家的咖啡館--波的

葛 ( Bottegadel）。數十年後，釋放香氣的咖啡屋招牌，紛紛在倫敦、巴黎、維

也納相繼懸起，之後就因歐洲等強權大國漸漸的傳至世界各地，咖啡館現今已是

四處林立。 

2.2.4 咖啡館市場特性之概述 

在 2002 年 3 月第六屆台北國際連鎖加盟大展，由創業搶鮮誌針對觀展民

眾進行加盟創業意願問卷調查，而調查結果顯示咖啡館蟬聯最熱門加盟行業的榜

首，凸顯出個性化咖啡館要在咖啡市場上生存更屬不易。黃靜芳(2006）在許多

人心目中，餐飲業是最值得投資、經營以及最方便管理的一個行業，現在許多上

班族或粉領族在工作幾年之後，手上的儲蓄到達一定的金額，就想要實現自己的

願望開一家小店，根據 1111 人力銀行對上班族做的創業意願調查，發現有高達

72%受訪者想創業，而最想創業的行業前四名依序為「咖啡茶館」、「餐飲快餐」、

「網路開店」、「流動攤販」[15]。 

咖啡館因為可販售的產品種類多，簡單的營業項目可以是咖啡、茶及果汁等

飲料項目如，壹咖啡；若是複雜一點的營業項目可以外加簡單的點心如蛋糕或三

明治，如 85℃、星巴克；如果可投資的資本更大，更可以加上早餐、午餐及晚

餐，如丹堤咖啡、怡客咖啡。以咖啡館的行業特性來說，其毛利相較於其他種類

業者為高，而且裝潢豪華層次可高可低、店面可大可小、資本可多可少，因此加

入這行業的人越來越多，尤其這兩年在經濟不景氣的情況下，許多低成本的咖啡

館隨著時代的需求 不同，經營的形態也不斷演變創新。觀看台灣咖啡市場發現，
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目前餐飲業大環境屬於較難以經營的狀況，此外連鎖咖啡館在台灣快速且大量的

展店下，使得現今個性咖啡館的經營更具挑戰。 

2.2.5 覺旅咖啡簡介 

覺旅咖啡位於內湖科學園區。把餐廳的好料理與專業廚房搬進了咖啡館，開

放式的廚房可以清楚看到食物的製作，讓咖啡館隨時都有天然的食材、現點現做

的美味餐點；有比一般咖啡館還要大尺寸的家具，桌面、椅子、沙發都可以自由

移動使用，不論是筆電、書2本還是隨身的包包，寬敞的空間任你使用；特別的

是有 100%的插座，主打這裡就是你的個人工作室。 

覺旅選擇雇用正值人員而非選擇工讀生，且高達 30 位。每位員工在一星期

內有 1.5天的時間可以到隔壁的實驗廚房去學習料理。就在咖啡館隔壁，覺旅教

你如何開一家屬於自己的咖啡館。 

一般傳統的咖啡館經營思維中，人力只追求「夠用」。企業在追求最低成本

的條件下，對於此產業來說，人力來源通常為工讀生居多，然而，遇到突發狀況

時，夠用是不夠用的。例如，有同事突然請假，人手立刻不夠，此時若不是請排

休的同事臨危受命，就是請在場的其他人勉強撐過今天。不論採取哪種應變，都

不會有人開心的。久而久之，形成彼此龐大的身心壓力，最後，也影響到顧客服

務的水準。 

在某天非假日的傍晚，本組實地去覺旅咖啡觀察，我們發現到光是覺旅咖啡

這條瑞光路就有好幾家餐廳，轉角處更有西班牙餐廳、日式餐廳，川菜、客家菜

等餐廳，而同類型的咖啡館還有怡客咖啡、春水堂等等。但唯獨覺旅咖啡人潮絡

繹不絕，在外等候的客人更是不勝枚舉，而外帶的客人也人來人往，本組進到覺

旅咖啡等候用餐時間就花了超過一小時，後面等候的客人更是難以計算。相較於

其他家餐廳及咖啡館，簡直南轅北轍，而覺旅咖啡能在內湖科學園區一帶獨占鰲

頭一定有它的創新，這正是本組想要了解及探討的。 

                                                        
2
 http://chunshuitang.com.tw/ 

http://chunshuitang.com.tw/
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覺旅咖啡的創新思維已不局限於傳統的現場工作，當每位覺旅咖啡的員工慢

慢培養了不同領域和等級的經營能力，再配合原本的顧客服務素養，顧客將體驗

更令人驚艷的旅程。 
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第三章 研究方法 

本研究在探討覺旅咖啡館創新的經營模式，透過問卷調查以及深入訪談瞭解

覺旅咖啡店創新經營的理念。 

3.1研究架構 

為了瞭解老闆的經營理念，本組預計使用深入訪談，瞭解老闆的經營模式以

及如何培訓員工，如何拓展市場抓住顧客的味蕾，再利用問卷調查法，隨機抽樣

店內顧客，瞭解顧客對於覺旅咖啡館的滿意程度。如圖 3.1所示。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3.1[16] 

 

     

服務產品創新 

 

服務過程創新 

 

 服務組織創新 

 

 市場創新 

 

 服務客製化創新 

 

 

創新要素投入 過程與創造 產出成果 營運活動 競爭優勢 
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3.2研究工具 

3.2.1 問卷調查法 

為了瞭解消費者對覺旅咖啡館的滿意程度以及消費者的消費習慣，本組擬設

計一份問卷，並親自到覺旅發放問卷，提高準確率。為了避免消費者不懂問卷的

意思，再填寫前，本組人員先給予說明，減少無效問卷的發生。 

3.2.2 深入訪談 

深入訪問法[17]是指研究者希望透過訪談發現影響研究主題，或是以解釋研

究對象的一些因素。這些因素，不是從表面的現象資料和普通的訪問可以獲得

的。首先，我們主要是透過覺旅咖啡館網站以及眾多部落客網站收集資料，進而

整理文獻探討，最後再進行料整理。  

（１） 訪談對象：我們設定的訪談對象為覺旅咖啡店老板與正職員工，希

望可以藉由深入訪談，得知覺旅咖啡館的創業過程以及老板的理念，創新的

點子是如何來的，瞭解老闆的經營模式以及如何培訓員工，如何將覺旅咖啡

館擴大，了解更多我們無法從網站上所得知的。  

（２） 訪談步驟：先找好了解受訪者的詳細資料，接著設定預計要提問的

問題，與受訪者接洽進行訪談，在訪談的過程中進行錄音，最後撰寫訪談及

彙整記錄加以分析。 

3.3預期成效 

本組預期能瞭解為何位於科學園區的咖啡館會吸引這麼多人前來品嚐，而附

近相同性質咖啡館的消費者卻遠遠比不上覺旅咖啡館，究竟覺旅咖啡館有什麼獨

到的吸引力？此外我們也期望透過深入訪談，能更加清楚老闆的經營理念，又是

如何訓練員工的呢？藉由一連串的問卷及訪談整理，來得知覺旅咖啡館邁向成功

之路的秘密。 
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