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壹●前言 

 

一、研究動機 

 

世界上無與倫比的冰淇淋 Cold Stone，在製作過程中用了什麼材料，才會讓

價位提高，甚至讓那濃濃的滋味吃到嘴巴裡慢慢融化依然口齒留香，會愛不釋手

的一口接著一口，享受那甜蜜的滋味，就像熱戀，有些人心情不好會想吃冰，是

因為那種甜蜜會讓人將霎那間的煩惱丟棄，每個人的喜愛不同，可是，為什麼有

那麼多人喜歡吃這家 Cold Stone 的冰淇淋？為什麼吃 Cold Stone 會令人回味無

窮？一而再而三的購買，甚至非它不可。 

 

二、研究目的 

 

(一)探討學生與上班族的喜好什麼口味冰淇淋 

(二)探討 Cold Stone的起源、行銷手法、品牌理念、4P、SWOT、五力分析 

(三)了解消費者在購買 cold stone的金額接受度、服務態度與商品滿意度 

(四)在經濟不景氣的情況下依舊吸引消費者上門的原因 

 

三、研究方法 

 

本研究透過蒐集相關文獻資料，整理出 Cold Stone冰淇淋的特色及吸引消費

者的地方，深入探討 Cold Stone的 SWOT、4P、五力分析，Cold Stone是以何種行

銷方式吸引消費者上門。 

 

透過問卷調查法，了解消費者對 Cold Stone滿意度、服務人員的服務態度、

消費金額、性別、年齡、行銷手法、喜歡什麼口味，根據所需的內容設計問卷，

實地到各店家附近發放問卷並當面收回，將不同年齡層收回的問卷進行分析做資

料彙整，根據研究結果提出結論與建議。 

 

(一)問卷主要分為四大部分： 

1 顧客基本資料：性別、年齡、職業。 

2 顧客消費者購買行為：喜愛吃冰淇淋的程度、為什麼會挑這個品牌、平
均每次消費金額、每月消費次數、冰淇淋喜愛的

口味及購買時會考量什麼。 

3 顧客行銷方式：看到廣告會不會去購買、有促銷活動會不會增加購買數
量及在哪知道冰淇淋相關訊息。 

4 顧客滿意度：針對Cold Stone冰淇淋口味、種類多寡、價格、廣告方式、

促銷方案、環境衛生、整體經營理念、座位舒適度。 
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貳●正文 

 

一、文獻探討 

 

（一）Cold Stone的起源 

西元1991年也就是19年前Cold Stone不過是家面臨倒閉危機的冰淇淋小店，而

打造出這個冰淇淋王國的創辦人是唐納和蘇珊這對恩愛的夫妻，原本在賣畫框的

兩人，對於冰淇淋懷有一份狂愛，且發現居住地亞利桑那州找不到好吃的冰淇

淋，於是大膽的興起了開冰淇淋店的念頭。因緣際會，朋友告訴他們，自己開發

出一種賣冰淇淋的好方法，先在冰淇淋上加美味的料，然後再冰凍的花崗石板上

拌冰、調理，靠著身上僅有的6.5 萬美金打造屬於夫婦倆的冰淇淋王國。 

 

Cold Stone這個名字，來自朋友幽默的建議：叫「Because the stone is cold」如

何(因為拌冰的石板很冷)，經過多年的苦心研究後，製造出品質、風味與多樣性，

顛覆了一般人對於美味冰淇淋的定義，每一口放入嘴巴都有不同的驚喜，1988 

年，第一家Cold Stone Creamery 冰淇淋專賣店在美國Arizona 成立，Cold Stone 截

至目前為止，已經在全美成立了1450 多家分店，Cold Stone Creamery被喻為是「世

界上最無與倫比的冰淇淋體驗」。經過二十多年的努力，Cold Stone 的企業版圖

以橫掃全美洲，於2005進軍國際市場。2007年由統一企業引進，Cold Stone 正式

登陸台灣，掀起了令人難以抗拒的魔力。 

 

（二）Cold Stone的經營理念 

金字塔形狀（酷聖石官方網站，2010年 10月） 

  

願景（OUR VISION） 

使命（OUR MISSION） 

每日目標（DAILY PURPOSE） 

成功要素（KEV SUCCESS 

品牌利益（BRAND BENEFITS） 

核心價值（CORE VALUES） 

圖一 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


It’s  a  great  day  for  cold  stone 

  3 

Cold Stone 相信只有發自內心快樂的夥伴，才能真正的讓顧客感受到歡樂。

Cold Stone 的工作環境充滿熱情與活力，員工與消費者的互動，從打招呼、點餐、

拌冰、說明、唱歌，並將自己快樂的心意拌入到冰淇淋中、交給消費者手上的那

一刻起，其實都是在將自己的活力與歡樂傳遞給對方，真心的希望消費者從那時

刻起，能擁有10 分鐘的假期，享受歡樂的冰淇淋，擺脫平日生活的10 分鐘，並

開始展開美好歡樂的一天。 

 

（三）Cold Stone的發展沿革 

 

表一  Cold Stone進化論 統整表 

年份 內       容 

1988 
Donald與Susan Sutherland在美國亞利桑那州成立第一家Cold Stone 

Creamery 

1997 Cold Stone Creamery銷售第一百萬個經典冰淇淋 

2002 
經由資助Make-A-Wish基金會，獲頒「世界第一的冰淇淋歡樂會」

獎項 

2003 1月推出新品蛋糕口味的冰淇淋 

2003 紐約時代廣場的Cold Stone Creamery旗艦店開幕 

2004 推出冰淇淋蛋糕，並在新聞台ABC 中的早安美國節目中播出 

2005 慶祝 Cold Stone Creamery第1,000家門市開幕 

2005 榮獲知名雜誌Restaurants & Institutions消費者評選最佳連鎖企業 

2005 Cold Stone Creamery進軍國際，在日本東京成立第一家門市 

2006 Cold Stone Creamery在韓國首爾成立第一家門市 

2007 Cold Stone Creamery進軍台灣與中國 

2007 Cold Stone Creamery宣布將拓展版圖至中東地區 

2007 Cold Stone Creamery與 Kahala 合併成立新型連鎖公司 

（資料來源：本研究整理） 
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（四）Cold Stone 的行銷組合4P分析 

 

表三  Cold Stone 的行銷組合 4P分析表 

產品（Product） 

口味多樣化，產品品質也追求無暇(用拌冰的方式)，到目

前為止我們所吃在口中的都是他們的精華，沒人比的

過，除冰淇淋外，他還有特別的冰淇淋蛋糕、冰淇淋雪

克……等。 

價格（Price） 冰淇淋店的價格固定，以一份大中小來區分價格。 

促銷（Promotion） 

和 7-11 集點活動合作，如日期過期了則可有選擇吃冰或

其他東西；近年舉辦滿多少錢送一本明年的年曆，每個

月都有特價的東西；推出買二送一；和店員猜拳猜贏了

可以擁有ㄧ張禮卷，記得好像是買一送ㄧ。 

通路（Place） 
Cold Stone是連鎖性的行業，幾乎在每個百貨公司都可以

看見，甚至在路上也可看見他們的店。 

（資料來源：本研究整理） 

 

（五）Cold Stone的五力分析 

 

表四  Cold Stone的五力分析表 

現有的競爭者  
杜老爺、Haagen-Dazs(哈根達斯 )、小美、明治、義

美、阿奇濃……等。  

潛在進入者的威脅 固定的產品偏好者、冰品店……等。 

替代品的威脅 剉冰、同業競爭者、冰棒、冰淇淋餅乾、飲料。 

顧客議價能力 
由於 Cold Stone 冰淇淋的定價一致(大、中、小價格沒

變)，固顧客較無彈性議價。 

供應商的議價能力 
因大環境的改變，冰淇淋的相關材料，不斷上漲，使得

經營成本越來越高。 

（資料來源：本研究整理） 
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（六）Cold Stone 的 SWOT分析 

 

表二  Cold Stone的 SWOT分析表 

Strength  

優勢 

1. 服務態度親切、熱誠，人多時會請我們先稍等一會兒，並先幫

我們點餐。 

2. 最知名的品牌，知名度高，利用特殊的製作方法(大理石炒冰)，

在石板上將冰淇淋拌入水果、軟糖、餅乾…等，並會解說清楚

冰品的製作過程。 

3. 位於百貨公司居多，使消費者容易購買，環境乾淨舒適，用心

經營，有座位可以休息談天。 

4. 口味多元化，會依節慶、季節推出新產品，多種口味任意搭。 

Weakness 

 劣勢 

1. 對於瘦身的女子來說：「熱量太高」，味道偏甜，也對道地的台

灣人來說比較難適應。 

2. 對我們學生、消費者來說價格昂貴。 

3. 據點分布不均勻，在百貨公司、直接店面都有。 

4. 經營的成本比其他冰品高出許多。 

5. 廣告消息不多，消費者不易發覺。 

Opportunity 

機會 

1. 夏日的來臨，潛在市場大。 

2. 地點皆在熱鬧地區，開設更多家的分店，把知名度擴張開來。 

3. 網際網路發達可結合網際網路，來發展新商機。 

Threat  

威脅 

1. 台灣現代的冰淇淋店越來越多，產品同質性高，競爭者也越來

越激烈，使得大家有多樣化的選擇。 

2. 有季節性的威脅，夏天銷售量好，冬天就比較不理想。 

3. 因為金融風暴的關係，使得物價上漲，相對的成本也會比較高。 

（資料來源：本研究整理） 

 

二、問卷分析 

 

（一）消費者基本資料 

表三  資本資料分析 

內 容 項 目 人 數 百 分 比 項 目 人 數 百 分 比 

性別 男 45 37.50% 女 75 62.50% 

年齡 
20歲以下 

31~40歲 

46 

19 

38.33% 

15.83% 

21~30歲 

41~50歲 

51 

4 

42.50% 

3.33% 
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職業 
學生 

服務業 

38 

34 

31.67% 

28.33% 

工商業 

家庭主婦 

41 

7 

34.17% 

5.83% 

 

（二）消費者行為分析 

表四消費者行為分析 

內 容 項目 人數 百分比 項目 人數 百分比 

喜歡吃冰

淇淋程度 

非常喜歡 

普通 

非常不喜歡 

34 

31 

1 

28.33% 

25.83% 

0.83% 

喜歡 

不喜歡 

49 

5 

40.83% 

4.17% 

為什麼會

挑選這個

品牌 

有名 

好吃 

28 

35 

23.33% 

29.17% 

口碑好 

其他 

51 

6 

42.5% 

5.00% 

平均每次

消費金額 

100 ~150元以下 

200元以上 

94 

12 

78.33% 

10.00% 
150 ~200元以下 14 11.67% 

平均每月

消費次數 

1~2次 

5次以上 

35 

11 

29.17% 

9.17% 
3~4次 74 61.67% 

喜愛口味 

牛奶 

香草 

其他 

14 

31 

1 

11.67% 

25.83% 

0.83% 

巧克力 

咖啡 

67 

7 

55.83% 

5.83% 

買商品時

會先考量

哪一項 

品牌 

促銷資訊 

價格 

14 

45 

9 

11.67% 

37.50% 

7.50% 

附加服務 

口味 

34 

18 

28.33% 

15.00% 

 

（三）行銷方式分析 

表五 行銷方式分析 

內  容 項目 人數 百分比 項目 人數 百分比 

看見廣告時是否想去

購買 
是 76 63.33% 否 44 36.67% 

有促銷活動會不會增

加購買數量 
會 67 55.83% 不會 53 44.17% 

從哪得知 Cold Stone相

關訊息來源 

朋友介紹 

報章雜誌 

DM 

24 

27 

5 

20.00% 

22.50% 

4.17% 

逛街發現 

廣告 

52 

12 

43.33% 

10.00% 
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（四）顧客滿意度分析 

 

1. 對Cold Stone口味滿意度 

 

 

非常滿意,

25.00%
普通, 21.67%

滿意, 50.83%

非常不滿意,

0.00%
不滿意, 2.50%

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意  
         圖二  口味滿意度分析圖 

 

2. Cold Stone種類多寡滿意度 

 

 

非常滿意

23%

滿意

42%

普通

33%

不滿意

1%

非常不滿

意

1%

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意

 
      圖三  種類多寡滿意度分析圖 

 

3. Cold Stone的價格滿意度 

 

 

滿意

40.83%普通

38.33%

不滿意

10.00%

非常不滿意

3.33%
非常滿意

7.50%

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意  
        圖四  價格滿意度分析圖 

  

依圖二表示，非常滿意佔

25.00%，滿意佔 50.83%，普

通佔 21.67%，不滿意佔

2.50% ， 非 常 不 滿 意 佔

0.00%，可得知消費者對 Cold 

Stone口味的滿意度以滿意為

居多。 

依圖三表示，非常滿意佔

22.50%，滿意佔 42.50%，普

通佔 33.33%，不滿意佔

0.83% ， 非 常 不 滿 意 佔

0.83%，有此可得知消費者對

Cold Stone 種類多寡滿意度

以滿意為居多。 

依圖四表示，非常滿意有9人

佔7.50%，滿意佔40.83%，普

通 佔 38.33% ， 不 滿 意 佔

10.00% ， 非 常 不 滿 意 佔

3.33%，由此可得知消費者對

價格的滿意度以滿意占大多

數。 
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4. Cold Stone廣告方式滿意度 

 

 

非常滿意

15.83%

滿意

46.67%

普通

36.67%

不滿意

0.83%

非常不滿意

0.00%

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意  
       圖五  廣告方式滿意度分析圖 

 

5. Cold Stone促銷方案滿意度 

 

 

非常滿意

17.50%

滿意

49.17%

普通

31.67%

不滿意

1.67%

非常不滿意

0.00%

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意  
       圖六  促銷方案滿意度分析圖 

 

 

6. Cold Stone環境衛生滿意度 

 

 

非常滿意

25.83%

滿意

42.50%

非常不滿意

0.00%
不滿意

3.33%
普通

28.33%

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意  
       圖七  環境衛生滿意度分析圖 

 

 

依圖五表示，非常滿意佔

15.83%，滿意佔46.67%，普通

佔36.67%，不滿意佔0.83%，

非常不滿意佔0.00%，由此可

得知消費者對價格的滿意度

以滿意占大半數。 

依圖六表示，非常滿意佔

17.50%，滿意佔49.17%，普通

佔31.67%，不滿意佔1.67%，

非常不滿意佔0.00%，由此可

得知消費者對促銷方案的滿

意度以滿意占大半數。 

依圖七表示，非常滿意佔

25.83%，滿意佔42.50%，普通

佔28.33%，不滿意佔3.33%，

非常不滿意佔0.00%，由此可

得知消費者對環境衛生的滿

意度以滿意占大多數。 
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7. Cold Stone服務態度滿意度 

 

 

滿意

50.83%

非常滿意

25.00%
普通

21.67%

不滿意

2.50%

非常不滿意

0.00%

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意  
        圖八  服務態度滿意度分析圖 

 

8. Cold Stone整體經營滿意度 

 

 

非常滿意

20.83%

滿意

50.83%

普通

28.33%

不滿意

0.00%

非常不滿意

0.00%

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意  
       圖九  整體經營滿意度分析圖 

 

參●結論 

 

一、結論 

 

本研究利用問卷調查法，主要探討消費者行為、行銷方式、顧客滿意度，以

Cold Stone冰淇淋之消費者為研究對象，發放 120份問卷，並全數收回，研究對

象以女性居多佔 62.5%；年齡為 21~30歲消費者佔半數 42.5%，其次為 20歲以下，

到 Cold Stone消費族群多為工商業及學生，歸納出以下研究結果： 

 

(一)就消費者行為方面：消費者會挑這個品牌是因為「口碑好」，平均每月消費次

數 3~4次，平均每次消費金額在 100~150元以下等於一個小的冰淇淋，巧克

力則是消費者喜愛的口味也是女生的最愛，購買冰淇淋時會先考量有沒有促

銷。 

(二)就行銷方式而言：看到廣告大部分的消費者都會選擇前往購買，有促銷活動

依圖八表示，非常滿意佔

25.00%，滿意佔50.83%，普通

佔21.7%，不滿意佔2.50%，

非常不滿意佔0.00%，由此可

得知消費者對服務態度的滿

意度以滿意占大多數。 

依圖九表示，非常滿意佔

20.83%，滿意佔50.83%，普通

佔28.33%，不滿意佔0.00%，

非常不滿意佔0.00%，由此可

得知消費者對Cold Stone整體

經營的滿意度以滿意占大多

數。 
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時，消費者也會增加購買數量或金額，消費者大部分都是在逛百貨公司時發

覺有家店的。 

(三)就顧客滿意度來說：消費者對於口味、種類多寡、價格、廣告方式、促銷方

案、環境衛生、座位舒適度、整體經營的滿意度都以滿意為多數。 

 

二、建議 

 

(一)配合低卡輕食風潮：現代女性因為怕發胖，不敢吃高脂食品，所以他們可以

試著推出對消費者身體健康、低脂低糖低熱量不發胖的冰淇淋，甚至可以研

發出藉由冰淇淋幫助減肥的產品，一定會引起一股新風潮。 

 

(二)因為他們多在百貨公司裡，所以希望可以多在市區開設店面，供在遠地方不

方便到百貨公司的消費者，也可以品嘗到冰淇淋的美味，享受到那熱戀的滋

味。 

(三)冬天天氣比較寒冷，消費者購買意願低，所以他們應試著推出熱中帶點冰的

產品（記得在某個夜市，有看見炸的裡面包冰的產品，好有特色），使消費者

有意願購買，如果可以在冬天存活下來，就不用怕夏天的競爭了。 

 

(四)配合每個新產品，做不同的廣告，可讓消費者得知最近有什麼新口味。 
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