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i i
 摘 要
 「shiuan-wo 絢窩」有二種意思，絢是指時尚與尊貴的感受、窩是指與友
 人小聚喝咖啡的地方，兩者強調的都是：「享受生活」、「放鬆心情」。
 很多人都去過 Coffee，但是，很多人都不知道 Coffee背後的故事，也很
 難有人能為它下一個完整的定義。隨手翻開字典，Lounge的字義代表：「散
 慢地打發時間，慵懶地，臥躺在沙發上休息。」Lounge car 是：「可供休閒、
 飲酒的車廂。」隨著時代的改變，Lounge精神不變，只是換了樣子。
 雖然 Lounge常被說成是「歐洲最新流行」，但並不是新鮮的東西，它指
 的是高級時尚酒吧，供社會名流飲酒作樂兼社交調情，古已有之，並不稀奇。
 最大的差別大概是其中放的音樂，也就是 lounge music，台灣譯為「沙發音
 樂」。Lounge既然是講究「休閒」、「放鬆」、「最 in」、「時尚尖端」，那裡頭放
 的音樂當然也要符合這些要求。
 若要問起 coffee文化為什麼會大流行？或許是這個超速的時代，每天都
 有追不完潮流和資訊，都市人渴望「慢下來」，但又慢得心不甘情不願，即
 使只是休閒，也得要跟上時代。雖然有人嫌 coffee文化太嬌柔做作，無論如
 何，輕鬆一下又何妨？
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 第一章 緒論
 Coffee - 一個近幾年全球不斷延燒的新型態的休閒生活場所。特別是在生活
 節奏緊湊的大都會，反而受到更容易為大眾所接受，根據報章雜誌針對台灣
 幾家知名 Coffee所做的調查，一般業主普遍認為，現代人的工作及生活步驟
 快，Coffee 的場所可以提供消費者一種反向的知覺感受和有別於一般餐飲的
 複雜性，並可帶給人一種休息.慢步調的感受。部份業者甚至強調，雖然他們
 的定價為中高價位，目標客群下至一般白領階層，上至高收入主管、明星，
 官員，但仍有許多期望之外的客人，諸如學生、藍領階層等也願意花錢來嘗
 試這樣的抒壓方式，甚至造成這些客人回流的現象，在在都顯示出現代人對
 Coffee的接受度相當高。
 然而，Coffee 的投資門檻卻比其他飲食業相對的高，包含產品的成本高、裝
 潢費用、人員的篩選、地點的選擇、營造出的氣氛，更重要的是目前面臨的，
 是如雨後春筍般成立的 Coffee Bar。所以唯有改變經營模式，提供優質的服
 務、美味簡單的餐點、以及重點的種類 Coffee，有別於其於同質競爭對手，
 才能開創自己的生存空間以及符合現代人求新求變的精神。
 創業的目的是希望「絢窩」不僅可以成為學生、上班族群，甚至是高級
 主管、老闆在休閒時間放鬆的地方，也可以藉由 Coffee與音樂的結合，在白
 天的營業時間內，也能成為顧客聚會的好選擇，讓顧客感受到身心靈的放鬆。
 這樣的理念要付諸實行必須搭配全面的考慮，經過針對目標市場的評估，並
 對部份業者所做的訪問了解，現今台南市的 Coffee 生態雖然已近飽合的狀
 態，但多數民眾對 Coffee仍舊缺乏認知，行銷手段也相當欠缺，基於這樣的
 考量，我們不僅需創造出不同於其他業者的市場利基，也必須透過我們團隊
 成員的專長，以理論輔佐實務，透過行銷手法教育民眾，以品質和「絢窩」
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 的核心價值掌握消費群眾，以避免在激烈的競爭下遭到大環境的淘汰。
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 第二章 經營概念
 就咖啡市場規模來說，根據商業周刊對咖啡市場的估計，台灣每年有高達三
 百億市場的潛力。除了罐裝咖啡市場外，台灣每年還有兩百億元以上的市場
 規模，對於如此龐大的市場來說，即使現在歐、美、日連鎖咖啡品牌進駐台
 灣，掀起台灣的咖啡熱，但對於早已存在的個性咖啡店來說，其市場佔有率
 仍是不可忽視的。一杯咖啡的成本，僅為其售價的 10%，換句話說，咖啡店
 賣一杯咖啡的毛利是 90%，比普通餐飲業 45%-50%的毛利高出許多，咖啡店
 可說是值得投資的一項產業，這也是絢窩選擇咖啡業作為主要產業的原因之
 一。
 一家自行創業的單店要如何做到一家名店，時間至少要花一~三年不等，因此
 如何做好客層定位、商圈選定、定價策略到品牌經營等就顯得相當重要。做
 好財務、行銷、服務流程規劃及顧客情況掌握，便能在未來擁有更大的利潤
 空間，一步步提升自我且善用創意，孕育出龐大的商機並從市場中挖掘新的
 顧客群。現今社會的創業環境已越來越激烈的情況之下，如何在此行業中發
 展下去，這是身為一個創業者仍應具備的自我心理建設。雖然「絢窩」.Coffee
 是以營利為目標，但我們期望這是在顧客滿意的前提之下成立，品質的要求
 以及完美的服務經營則是我們的宗旨，創造出一個讓顧客悠閒且無壓力的時
 間和空間。稟持「以誠為本、以信為守」的堅持，對於初出社會創業的新鮮
 人，絢窩將用無比的熱誠為顧客服務，「追求卓越、永續經營」則是我們的根
 本信念。
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 第三章 店名設立
 3.1 店名設立
 「shiuan-wo 絢窩」有二種意思，絢是指時尚與尊貴的感受、窩是指與友人
 小聚喝咖啡的地方，兩者強調的都是：「享受生活」、「放鬆心情」。
 3.2 公司簡介- ＜圖 3-1＞
 「絢窩」簡介
 位置 台南市
 性質 Coffee.茶.甜點
 主題 時尚與尊貴的感受. 與友人小聚喝咖啡的地方
 資本額 新台幣 200 萬元整
 營業時間 AM 011:00 －PM 12:00
 總坪數 7 含廚房、吧檯
 可流動空間 約 12 坪 一層樓
 座位人數 32 人
 3.3 開設地點:台南市
 3.4 營業日:
 星期二至星期日營業 AM 011:00 －PM 12:00
 週一公休
 國定假日照常營業 AM 011:00 －PM 12:00
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 座位數量: 32 人。
 而影響座位周轉率有以下幾個因素：
 服務速度(熟練專業的服務態度與技術提高餐廳服務的速度)
 供餐時間(營業時間越長，將增加餐廳餐桌的利用率與周轉率)
 用餐時間(顧客用餐時間越短，能增加桌椅的使用率)
 折扣促銷(顧客提早離開，給予特定優惠，減少(調整)顧客用餐時間，增加桌
 椅使用率)
 根據以上因素，員工素質重於數量，吧台必是有訓練過或是有經驗的咖啡人
 員及製作鬆餅人員。將一般的 Coffee概念加入複合式餐飲，延長了供餐時間，
 除了增加餐桌利用率及周轉率外，同時也擴大了目標市場。
 3.5 店坪數及租金
 店坪約為 7 坪(一層樓)。
 Cost of Site：
 開設點之租金：30000/月
 3.6 販賣項目
 精緻點心 － 咖啡與蛋糕組合
 下午茶茶點 － 包含蛋糕、鬆餅、茶類之提供
 單點項目 － 咖啡.茶類.鬆餅.蛋糕.泡芙.麻糬
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 3.7 平均價位
 精緻蛋糕：$40 ~ $60
 特選咖啡：$40 ~ $80
 精選茶類：$30 ~ $50
 果凍、鬆餅 : $30~$40
 茶類簡介
 茶類
 柚香果茶 Grapefruit Tea … $ 30
 香柚蘋果茶 Grapefruit Apple Tea … $ 40
 特調桔茶 Kumouat Tea … $ 30
 貝禮斯奶茶 Baileys Milk Tea … $ 50
 卡魯哇奶茶 Kahlua Milk Tea … $ 50
 焦果奶茶 Carmel Milk Tea … $ 50
 榛果奶茶 Hazelnut Milk Tea … $ 50
 絢窩奶茶 Deep White Mill Tea … $ 40
 絢窩綠奶茶 Deep White Green Milk Tea … $ 50
 日式奶茶 Japanese Green Milk Tea … $ 30
 鮮奶阿華田 Fresh Milk Ovaltine … $ 40
 ………………………………………………………………………………………
 咖啡類簡介
 咖啡類
 貝禮斯咖啡 Baileys Coffee … $ 80
 卡魯哇咖啡 Kahlua Coffee … $ 80
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 焦糖咖啡 Carmel Coffee … $ 60
 榛果咖啡 Hazelnut Coffee … $ 70
 玫瑰拿鐵咖啡 Rose Latte … $ 70
 美式淡咖啡 US Coffee … $ 40
 摩卡咖啡 Mocha Coffee … $ 50
 拿鐵 Latte Coffee … $ 50
 維也納咖啡 Vienna Coffee … $ 60
 ………………………………………………………………………………………
 3.8 收款方式
 現金交易、國際旅遊卡
 3.9 員工人數
 經理 – 1 名
 店長 – 1 名
 內場 – 吧台 2 名
 外場 – 1 名
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 3.10 店面平面圖-＜圖 3-2＞
 數字 1:吧台
 數字 2:陳列各式各樣之商品與咖啡器具
 數字 3:廁所
 數字 4:營業用桌椅及包廂
 數字 5: 營業用桌椅及包廂
 數字 6:後門
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 第四章 商標設定
 「「「「絢窩絢窩絢窩絢窩」」」」複合式餐飲複合式餐飲複合式餐飲複合式餐飲 Lounge LOGO
 結合「美味」、「放鬆」、「創新」與「優質服務」的人文音樂空間，
 是「絢窩」複合式餐飲 Coffee的核心價值。
 在成立之初，我們期望開設一間能夠帶給消費者高尚且獨一無二感受的
 Coffee，因而在 Logo 設計中選擇了高貴的麝香貓成為我們的標誌，它象徵著
 咖啡蟄居在人世以久，只為換得一席美麗身影、卓然於世的根本精神。Logo
 整體設計則採白與灰的交替變化，帶給人時尚與尊貴的感受。我們不是要特
 立獨行，但要鶴立雞群且出淤泥而不染，許多成立 Coffee的業者都深切認為，
 台灣的 Coffee文化，本質早已改變，本著這樣的理念，成立「絢窩」乃是實
 踐我們的夢想，期待所有與店的消費者都能同我們一起感受這高貴而清新放
 鬆的悠然生活，享受咖啡、美食與音樂的心靈洗滌，而不需遭受繁忙生活的
 壓力。
 商標設定-＜圖 4-1＞
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 第五章 產業分析與定位
 SWOT 分析分析分析分析
 優勢優勢優勢優勢(Strengths)
 一、店內獨特裝潢設計：
 如同店名「絢窩」意義，內部裝潢全部採取純白色設計，整體絢麗、時
 尚、典雅，一進入店內給人放鬆的感覺，給消費者不同於其它店的風格，
 在裡面用餐或飲用咖啡時別有一番風味。
 二、營業時間：
 相較於其它相同類型之競爭者，絢窩的營業時間彈性度比其它業者大且
 長，它包括了午餐、下午茶、晚餐和宵夜的 lounge time，在時間選擇上
 提供消費者很大的方便性。
 三、產品多元化：
 不同於一般 coffee，絢窩不僅只提供咖啡，還有鬆餅、茶類、蛋糕、甜
 點等等，消費客群很廣泛，讓消費者能享用到蛋糕店的美食與 coffee 的
 品質服務，充分發揮複合式餐飲的功用，市場較不容易被限制。
 四、地理位置佳：
 地點位於海安路、民族路上及安平附近，是個創業的絕佳位址，不僅人
 潮比較多，也可讓夜晚在附近活動的消費者更容易接近，容易得知絢窩
 的資訊，並且進入本店光顧。
 五、專屬網站：
 專門介紹絢窩複合式 coffee的特色和各項資訊，讓消費者可以直接在網
 路上查詢到本店的特色及定期舉辦的活動。
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 劣勢劣勢劣勢劣勢(Weaknesses)
 一、 知名度未開：
 初次開業，必須要有資金大量投入後的風險評估，如何打響知名度，和
 達成與顧客的永續經營，是我們必須要努力的。
 二、 人員不足：
 由於「絢窩」為初創之店，為節省成本，在高鋒期人手會嚴重不足，可
 能會造成服務速度的影響，延長顧客等待的時間。
 三、媒體行銷工具不足：
 為了打響知名度，必須在行銷方面下許多苦心，然而市場上已有的幾間
 成功競爭者，如幸福咖啡、85∘C、瑪吉咖啡、金豆咖啡等，早有其固
 定客群，如何和這些競爭者做出市場差異化的區隔，並吸引消費者是必
 須努力的目標。
 機會機會機會機會(Opportunities)
 一、 觀光政策：未來開放大陸人士來台觀光，人潮數量大增，大陸人民將可
 以體驗不同的飲食生活。
 二、新技術：
 配合 POS 系統的推陳出新，幾年更換一次使用最新的 POS 系統。
 三、市場利基大：
 coffee 的市場利基還很大，加上「絢窩」是於不同其他咖啡業者，比一
 般的咖啡業者可吸引更多的顧客，市場場客群非常的廣大。
 四、新商機：
 市面上幾間店專賣糕餅，也有專賣咖啡，但是卻未有人將兩者結合唯
 一，我們可供應十多種蛋糕口味，「絢窩」看準這項商機，在未來期望
 加入咖啡市場，提供消費者更多元化的產品。
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 威脅威脅威脅威脅(Threats)
 一、直接競爭者的威脅：
 台南市的直接競爭者數量不少，因此，消費者也多了許多的選擇，整個
 市場也被瓜分成許多部分，因此在創業初期，必須花較多的費用在打開
 知名度及搶攻市場佔有率上，所以在行銷方面必須下多一點功夫。
 二、缺少專利權：
 進入咖啡業所需之資本及技術成本較高，但彈性空間較大，因此競爭者
 相對很多，所以產品缺少專利，易被同業模仿，不容易
 STP 分析分析分析分析
 S (Market Segmentation)市場區隔市場區隔市場區隔市場區隔
 一、讓消費者花最少的錢得到最好的服務與餐食。
 二、重視人員服務，以舒適及輕切的服務態度打造休閒、輕鬆且舒服的環境。
 三、配合音樂的播放及柔和的視覺設計，增加消費者體驗的附加價值。
 「絢窩」複合式餐飲複合式餐飲複合式餐飲複合式餐飲 Coffee 定位圖定位圖定位圖定位圖-＜圖 5-1＞
 絢窩
 瑪吉
 金豆
 85∘C
 產品多元性
 服務品質
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 T (Target Market)目標市場客群目標市場客群目標市場客群目標市場客群
 一、口統計：根據台南市中西區戶政事務所 98 年 3 月所公佈之人口，房屋
 47800 棟.男性共有 72582 人;女性則有 72140 人總計 144722 人。
 二、消費者年齡層：消費客群年齡層很廣，但大部份以青少年及上班族居多，
 年齡分佈大致從十八歲到四十歲左右。
 三、消費客群：白天以商圈消費者及上班族為主要客群，學生者則設定為次
 要客群。大致上可分為下列幾種族群：
 1. 家庭族群(提供家庭成員一個聚餐聊天的地方)
 2. 上班族族群(進入絢窩後希望可以藉由悠閒的空間設計，舒緩上班時
 緊張情緒，重振精神)
 3. 商務族群(提供一個放鬆而舒適的空間來討論公事，並為嚴肅的議題
 帶來些輕鬆的氣氛，可激發一些不同與平常的靈感)
 4. 青少年族群(複合式的設計可帶給此類族群新鮮感，有別於一般正規
 餐飲的用餐模式)
 5. 學生族群
 6. 休閒族群(純粹體驗餐廳氣氛；商圈消費者)
 P (Product Positioning)產品定位產品定位產品定位產品定位
 新式複合式餐飲，提供五星級的飲品服務。
 4P 分析分析分析分析
 產產產產品品品品 (Product)
 精緻午餐 － 蛋糕、咖啡組合
 下午茶茶點 － 包含蛋糕、茶類之提供
 特選晚餐 － 套餐組合
 單點項目 －蛋糕、果凍、泡芙、茶類、麻糬、咖啡價格價格價格價格 (Price)
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 價格制訂是一項繁複的工作，企業在執行定價時，通常會受到許多內在與外
 在因素的影響(如圖一)。行銷人員應先確定產品的定價目標，考量影響價格
 的因素，配合企業的資源條件與經驗判斷，訂定一合適的價格，並隨時因應
 環境條件的改變進行調整。
 影響定價決策的因素影響定價決策的因素影響定價決策的因素影響定價決策的因素-＜圖 5-2＞
 定價方法定價方法定價方法定價方法：：：：企業在決定產品價格時，有許多不同的方法。大致可分為：成本
 導向定價法、需求導向定價法及競爭導向定價法。成本導向定價是在成本之
 上加上某一金額或百分比作為價格，並不考慮供需面的問題。需求導向則是
 以市場的需求為基礎的定價方式，主要是以顧客對產品的認知價值為重要考
 量，也可稱為認知價值定價法價值定價法價值定價法價值定價法：：：：因場所不同所提供之附加價值而有所差距。
 競爭導向，顧名思義就是以競爭者的價格為參考基礎的定價方法。在評估各
 項定價方法之後，是以競爭導向定價法為我們的定價，先比較各家的價位，
 再謹慎的為產品做定價。以下是我們的平均價位，詳細的價格會在菜單中呈
 現。
 通路通路通路通路 (Place)
 一、以店面直接將產品提供給消費者。
 藉由網路打出知名度，吸引更多方位的族群。
 內部因素內部因素內部因素內部因素
 定價策略
 行銷組合
 成本
 組織因素
 定價定價定價定價
 決策決策決策決策
 外部因素外部因素外部因素外部因素
 需求與市場
 競爭狀況
 其他環境因素
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 促銷促銷促銷促銷 (Promotion)
 體驗行銷：運用視覺、情感、身體、關聯等行銷手法，提供台南消費者高品
 質的產品與服務
 競爭者分析競爭者分析競爭者分析競爭者分析
 「「「「絢窩絢窩絢窩絢窩」」」」複合式餐飲複合式餐飲複合式餐飲複合式餐飲 Coffee Bar 分析分析分析分析
 【營業位置分析】
 選擇營業位址是開店很重要的一環，除了希望在營業場所附近有龐大的消費
 人口，也期望可以離供應商近一點，交通方便，租金或者是購買土地成本低
 等等。「絢窩」藉由評估台南市幾個現代化商圈，來選擇適合的營業場所，
 主要分析的商圈如下：
 一、火車站商圈
 新光三越百貨和 FCOUS 百貨相繼於台南市開幕後，還有結合最新
 的南方公園小型商圈，使得火車站商圈連結成為一個生態商圈，除了衝
 擊台南市百貨業的生態外，週邊的服飾、雜貨舖等也應運而生，包括屈
 臣氏、TWO.TWO 等日式雜貨舖，供應的真品平行輸入化妝品，比百貨
 專櫃低二至五成的售價，皮包、日用品等雜貨琳瑯滿目，價廉物美，深
 得青少年的青睞，加上北門路的資訊商品，北門商圈趁勢崛起。緊臨新
 光三越百貨的中山路及巷道，也發展出獨特的商業活動，包括鬧中取靜
 的餐廳、服飾、專賣日本風的精品屋等。
 二、新天地商圈
 台南市最大的休閒購物商場，不過在新光山越百貨於 2002 年間開幕
 後，結合購物中心與百貨公司全方位服務機能的大型休閒購物商場，延
 攬大型超市、影城、SPA 、髮廊等，具備一次購足、大眾生活機能的娛
 樂休閒空間！而錢櫃 KTV 的進駐，也成為新天地商圈的重要賣點，座落
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 於購物人潮聚集的台南市中心商業區，並擁有四通八達的聯外交通網，
 使新天地商圈鄰近商圈連成一氣。
 新光山越百貨位於西門路和永福路中間，開幕後挾著百貨和飯店的
 消費人潮，餐飲、服飾業也隨之進駐，不過新光三越的全方位經營型態，
 在該區域內仍維持一枝獨秀的地位。
 三、中正路商圈
 過去十年，台南市的海安路是一條因為拓寬而變得斷垣殘壁的老街
 道，台南市政府和一群藝術家把這裡當成他們的創作舞台，將殘破不堪的
 角落，改造成裝置藝術的新景點，吸引許多遊客駐足觀賞，也為海安路注
 入新生命。，以跳脫傳統的經營來改良原有環境的構想。
 年輕、新潮、休閒、購物、飲食集一身的中正商圈“茶街商圈” 立地條
 件突出，迅速吸收其他業者進駐，商圈擴大成型。 商圈內業種由最休閒代
 表的電影院 、最能展現新潮流行的服飾、珠寶、鐘錶、化妝品、美容等名
 店、到最具飲食文化代表的咖啡店、 美式速食店、日式速食店等餐飲及各
 式各樣的攤商，幾年來海安路藝術造街以及中正精品街的發展成功，形成
 商圈變成台南市流行時髦的起源地，商圈內商品鎖定年輕客層，提供年輕
 人最佳 的休閒購物選擇，今日的中正商圈已成為南台灣年輕、新潮、休
 閒 、購物等的流行購物天堂。
 四、安平商圈
 台南市老街文化中心啟用後，即成為台南市重要的藝文展演場地，
 更因為緊臨台南的文化古蹟，休閒素質堪稱台南市之冠，應運而生的商
 業活動，包括餐飲、書店、服飾、畫廊等風格獨具，不但生活機能完整，
 是台南市民假日休閒最熱絡的地區，涼夏入夜之後，安平廣場燈火通明，
 更是閤家飯後散步小憩的最佳選擇。

Page 23
                        

- 17 -
 安平文化中心商圈涵蓋安平路上所有的商圈，不但服飾名店林立，
 前仆後繼開設的店面，使古蹟文化中心一帶的商圈保持一定的『新鮮
 度』，多樣化的商店類型，是台南市適合散心兼逛街的好去處！
 商圈分析表商圈分析表商圈分析表商圈分析表-＜圖 5-3＞
 商圈名稱 主要業種 地方特色 客群
 火車站商圈 百貨公司、電影院 百貨公司林立、小型商圈 年輕客群
 新天地商圈 百貨公司、電影院 百貨公司、錢櫃KTV 大眾化客群
 中正路商圈 流行商家 流行時尚、新潮生活 年輕客群
 安平商圈 餐飲、書店、服飾 古蹟文化、休閒公園 大眾化客群
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 董事長
 小股東
 吧
 台
 2
 名
 外
 場
 1
 名
 經理
 1 名
 店長
 1 名
 第六章 組織架構
 管理架構管理架構管理架構管理架構
 組織架構圖組織架構圖組織架構圖組織架構圖-＜圖 6-1＞
 職務介紹職務介紹職務介紹職務介紹
 創立之初，為一間小型的「絢窩」Coffee.茶及蛋糕店，所以組織架構較為簡
 單以節省人力，創業之初為節省人事成本，職務皆先由股東團隊擔任。
 1. 股東：由本經營團隊出錢投資絢窩，並且可以獲得股利。主要的決策由股
 東依經理所提供的資料決定。
 2. 經理：負責整間絢窩的運轉，具有相當的知識及熟練於經
 營業務，負責指揮、整合及監督所有關於人事、行銷、採購、財務
 等營運利益的工作。
 3. 服務生：未來依營業尖峰時段彈性安排
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 4. 吧台：外聘二人，主要負責製作鬆餅、蛋糕，提供給客人最美味的餐食負
 責一切吧台的服務，接受客人的咖啡、飲料的調製、介紹及販賣。
 5. 會計：由股東擔任，負責一切結帳及作帳的工作，並在期末提出報表給股
 東。
 人員管理人員管理人員管理人員管理
 「絢窩」的經營，以利潤的追求及顧客滿意為首要的兩大目標，欲達此
 目標，必須透過所有人員來共同努力，因此如何激勵及誘使服務人員，願意
 朝此兩大目標來全力以赴，是人事管理的重責大任。
 一、人事管理的重點
 1. 尊重服務人員的獨立人格。
 2. 確保服務人員的薪資待遇及福利，不得低於一般標準。
 3. 加強服務人員的教育訓練，使其具備執行職務時必要的知識和技能，以
 提高生產力和效率。
 4. 公平對待每個服務人員，使其適才適所，得以發揮長才。
 5. 讓服務員的創意和幹勁，得以充分發揮在工作上。
 二、服務人員的未來訓練流程
 訓練流程訓練流程訓練流程訓練流程圖圖圖圖-＜圖 6-2＞
 三、目標
 招募 理念教育 經驗傳承
 與實習
 升遷 離職
 工作考核
 及評等
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 1. 保持及提昇服務品質，使顧客享有最滿意的服務。
 2. 增進生產力，及降低流動性，減少不必要的損耗及浪費。
 3. 加強對企業文化及經營理念的認同。
 4. 減少顧客的抱怨。
 5. 培育人才，使經驗得以傳承與技術得以累積。
 6. 提昇服務業業及從業人員之形象。
 四、結論
 由於服務人員是我們「絢窩」的競爭優勢之一，從員工服裝的講究到談
 吐舉止，不僅要有服務業人員基本之認知，更要能熟悉場內環境以及快速應
 對顧客不同的需求和反應。因此，我們對於新進人員會給予嚴格的職前訓練，
 以使顧客能享受到顧客至上的服務，並藉由現代化又時尚的服裝，配合不同
 的主題變化，維持顧客視覺上的享受，相信也能掌握顧客的新鮮感，推動顧
 客固定來「絢窩」消費的慾望和動力
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 第七章 成本控制
 ＜圖 7-1＞-固定資產與雜項費用
 經營團隊採直線折舊法，分三年折舊，由於 Coffee在新開幕時會有一段蜜月
 期，而經營團隊為了要讓顧客有新的感受，決定每三年會將裝潢翻修一次，
 所以在設備上分三年來折舊。
 人員預算人員預算人員預算人員預算-＜圖 7-2＞
 職位 預算人數 預算來源 預算薪資 總薪資(12 個月)
 經理 1 團隊成員 22,000/13 小時 264,000
 店長 1 團隊成員 22,000/13 小時 264,000
 吧檯 1 外聘人員 80/小時
 9 小時/26 天 224,640
 外場 1 外聘人員 80/小時
 9 小時/26 天 224,640
 吧檯 1 外聘人員 80/小時
 8 小時/26 天 199,680
 總計總計總計總計 1,176,960
 設備器材 單價 數量 價格
 桌子 2,000 6 12,000
 吧台 50,000 1 50,000
 椅子 1,000 10 10,000
 螢光燈管 1,200 10 12,000
 吧檯設備 150000 1 150,000
 廚房設備、用具 60,000 1 60,000
 音響設備 10,000 1 10,000
 餐具 30 300 9,000
 室內裝潢費用 50,000 # 50,000
 沙發椅 4,000 5 20,000
 雜項支出 7,500 # 7,500
 置裝費 10,000 1 10,000
 總計總計總計總計 400,500
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 平均消費平均消費平均消費平均消費-＜圖 7-3＞
 項目 顧客平均消費
 咖啡 60
 鬆餅 40
 茶類 40
 蛋糕 40
 果凍 30
 假設假設假設假設平均每個人入店飲食平均每個人入店飲食平均每個人入店飲食平均每個人入店飲食
 消費消費消費消費 130
 需求估計需求估計需求估計需求估計-＜圖 7-4＞
 ※ 午餐時間(包括午茶) AM 11:00 – PM 05:00；晚餐時間 PM 05:00 – PM
 09:00;
 Lounge Time PM 09:00 – PM 12:00 總人數：960 人/Week
 根據上表，本店一星期的總平均消費金額為 130*960=124,800 元，假設
 一年有 50 個星期的營業時間，則第一年收入：124,800× 50 ＝6,240,000 元/
 年。。。。
 股權結構股權結構股權結構股權結構
 本計畫預計投入總資本額為 200 萬元，合夥人共 5 個，每人出資 40 萬元，
 一共是 200 萬元。
 星期二 星期三 星期四 星期五 星期六 星期日
 午餐來客數 30 30 30 40 40 60
 晚餐來客數 30 30 30 40 70 70
 Lounge Time 50 50 50 70 120 90
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 第一年損益平衡表第一年損益平衡表第一年損益平衡表第一年損益平衡表-＜圖 7-5＞
 第一年損益平衡表第一年損益平衡表第一年損益平衡表第一年損益平衡表
 銷貨收入 6,240,000
 設備成本 400,500
 銷貨成本
 咖啡 1,000,000
 蛋糕 800,000
 果凍 400,000
 鬆餅 400,000
 茶類 600,000
 小計 3,200,000
 費用
 開店準備費( 證照) 15,000
 薪資 1,176,960
 水電費 240,000
 行銷費 200,000
 租金 360,000
 折舊費用 111,000
 小計 2,102,960
 成本與費用合計 5,703,460
 稅前淨利 536,540
 營所稅(25%) 134,135
 稅後淨利稅後淨利稅後淨利稅後淨利 402,405
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 第八章 行銷策略
 行銷主要在於發掘顧客的需求和慾望，並滿足之，是為拓展在市場上的
 地位，其最大的功能就是幫助企業找尋利基市場且定位。一般企業從事行銷
 管理工作時，首先會實地調查研究，瞭解某個區域市場的特性，選擇目標市
 場，然後在所選的範圍內，分析其他競爭者的優缺點，接著對自己的產品做
 透徹的解析，選擇一個合理的價位，再以各種行銷方案，如產品管理、通路
 規劃、價格管理、廣告和推廣決策制定、銷售團隊管理等，滿足目標客戶的
 需求，將自己的餐廳推銷出去，來達成餐飲經營成功的目標。
 一般來說，餐飲行銷的目的有以下幾點：
 一、讓顧客知道你的餐廳。
 二、要讓顧客喜愛你的餐廳。
 三、讓顧客信任你的餐廳。
 四、促使顧客願意再度光臨你的餐廳。
 餐飲屬於服務業的一種，一個顧客對於餐廳所提供的產品要能滿意，除
 了實體產品的部分外，人員的服務更是特別重要，所以行銷策略的訂定不只
 要考慮到有形方面，無形的服務行銷觀念更是不可缺少。服務業的行銷策略
 包括內部行銷、互動行銷和外部行銷三個環節，缺一不可。由於這些行銷工
 作大部份是針對公司外部顧客的作為，故可稱為「外部行銷」。但在從事一般
 的外部行銷之前，應先做好企業本身的「內部行銷」，也就是公司或管理當局，
 將公司的產品（即無形的服務）先行銷給內部的員工，將員工視為一個內部
 市場來經營。在員工能接受公司所開發出來的服務產品，並且「心悅誠服」
 之後，員工才能提供高品質的服務給外部的消費者和顧客，服務業提供者和
 顧客之間才能有良好的互動，也就是「互動行銷」。如此一來，公司或管理當
 局所從事的外部行銷所帶給市場的品質承諾，才能和員工所真正提供的服務
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 吻合，造就消費者的滿意，減少造成服務缺口的情形。對複合式 Coffee而言，
 服務人員和服務的本身是不可分離的，因此，第一線服務人員的素質是非常
 重要的，深深影響服務行銷的效果。所以要成功的行銷一個服務產品，就必
 須成功地實施內部行銷，必須對自己的員工行銷，甚至對未來可能的員工行
 銷，而且就像競爭外面顧客的荷包一樣，競爭內部員工的青睞，接著才能成
 功地執行互動行銷與外部行銷，將行銷的作用正確的發揮出來。
 內部行銷內部行銷內部行銷內部行銷
 內部行銷是指公司對員工訓練與激勵工作，使他們具有服務意識與顧客
 導向，讓員工對顧客保持主動而有協調性的服務，來提升服務品質。事實上，
 若沒有在外部行銷之前執行內部行銷，員工未準備好，就要提供好服務給顧
 客是無意義的。也就是說必須透過工作產品滿足員工需求，以吸引、開發、
 激勵、留住優秀的員工，內部行銷就是善待員工有如善待顧客的哲學。公司
 對於員工應該由一開始的提供「僱用」，逐漸進步到「獎勵」，再到「授權」，
 甚至最後到促使員工「創新」，這應是內部行銷的最高境界。
 在服務業之中，員工是非常重要的資產，做為「絢窩」複合式餐飲 Coffee
 的最前線，服務生以最直接的方式與顧客接觸、服務顧客並且滿足顧客的需
 求，所以顧客對於「絢窩」複合式餐飲 Coffee 的第一印象是建立在服務生的
 服務態度。因此，在思考如何滿足顧客之前，第一個歩驟就是要好好的輔導、
 教育服務生，讓他們了解何謂正確的服務態度，並且給予他們滿足顧客需求
 的能力，同時也可以發自內心的為顧客服務。只有此種服務，才能讓顧客留
 下印象深刻。內部行銷就是希望藉由讓每一位員工對自己的工作以及公司產
 生認同感，喜歡、熱愛自己的工作，逐漸在工作中產生成就感，這樣的員工
 才有可能替公司讓顧客留下好印象，根據以上的略述，「絢窩」希望藉由以下
 的方法進行內部行銷，增加員工認同感。
 一、提供員工優渥的福利。
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 二、降低主從關係。
 三、適時給予鼓勵以及獎勵。
 四、加強服務人員的教育訓練，使其具備執行職務時必要的知識和技能
 互動行銷互動行銷互動行銷互動行銷
 互動行銷則是有關員工服務顧客的技術。是第一線的服務人員從顧客的
 觀點出發，將公司的服務提供給顧客的互動行為。公司的服務人員和顧客有
 良好、友善、高品質的互動，才是真正優良的服務，因為大多數的服務，是
 透過公司的人員來提供。服務品質最重要的關鍵在於提供服務的業者與顧客
 之間的直接互動，因為在接受服務之前，顧客只有預期，而服務提供者和顧
 客之間的互動，則是「真實的時刻」發生的所在。換言之，業者的真實面目
 在這個時刻才為顧客所了解。
 在服務人員和顧客互動的「真實的時刻」中，互動行銷提供兩個重要的
 服務品質構面：技術品質和功能品質。顧客在判斷服務品質時，不只是員工
 的技術品質，必須同時具有功能品質。技術構面的服務品質是指顧客從服務
 提供的過程中所得到的結果，例如:餐廳所提供的食物不好吃。這是顧客接受
 服務所得到的結果，也是服務比較有形的部分，我們可以說服務人員提供什
 麼服務或者說顧客接受服務得到了什麼？這一部分當然重要，傳統上，一般
 的公司也非常重視，但是這一部份就像一件衣服不只是要能穿，更要穿出品
 味；一個手錶不只要報時，更要有個性或突顯出個人的氣質，一個無形的服
 務產品更是如此。
 功能構面的服務品質是指得到服務結果所經歷的過程，也就是服務人員
 是怎麼提供服務的或顧客是如何得到服務的？例如在餐廳裡消費，服務生親
 切的跟顧客聊天；顧客有需求時，服務生能提供適當的服務，所產生的互動
 過程。服務的功能品質或服務過程常為國內的服務業者所忽略，其實過程品
 質有時候比功能品質還重要。
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 「絢窩」在互動行銷的技術構面，也就是所提供的有形服務，主要分為
 餐點及飲品兩大類。對於餐點及飲品這兩類，深白是採標準化的作業流程
 (SOP)來提供顧客一致性的產品品質，餐點的主要食材一定是當天早上購買
 的，絕對不使用隔夜或者過期的食品，將餐點的新鮮程度保持在一定的水準。
 而飲品的一致性品質更是絢窩所強調的，提供穩定一致的品質，就是希望可
 以建立店內顧客的信心。
 在功能構面也就是服務的過程中，服務生決定這一部分是否可以讓顧客
 滿意最重要的因素，藉由之前所提到的內部行銷讓服務生對深白產生認同感
 後，相信服務生可以由內心而發的服務每一位顧客，積極並且快速的回應顧
 客的需求。最後，希望深白的服務除了讓顧客滿意之外，也可以讓他們感到
 親切，每當他們一踏入店內，就好像踏入自己的家門，每一位員工就像是他
 們的好朋友，讓「絢窩」成為顧客的第二個家。
 外部行銷外部行銷外部行銷外部行銷
 外部行銷指的是一般常講的各種企業行銷行為，例如透過各種行銷研究
 與市場區隔的探討，發掘市場上消費者未被滿足的需求，確定目標市場，決
 定各項產品決策、通路決策、溝通決策，並以適當的組織安排，來執行既定
 的行銷策略。就這些行銷活動而言，行銷一個無形的服務和行銷一個有形的
 產品，在本質上是相同的。但在服務業行銷中，企業的外部行銷通常是透過
 大眾傳播媒體，嘗試著將無形服務有形化，而給予消費大眾一些期望與承諾。
 外部行銷主要要達到的目的有以下幾點：
 一、增加市場佔有率
 二、有效的增加離峰時間的使用率
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 三、提高企業形象
 四、提高企業知名度
 五、提高顧客的來店消費的頻率
 為了達到以上的幾點目標，「絢窩」依照著不同的客戶群，採用不同的行
 銷方法：
 1. 廣告推銷：
 (1) 面對面推銷：藉由與顧客面對面的機會，以最直接的方式向顧客介紹
 店內特色所在或正在舉辦的活動，顧客有問題時也可直接提問。
 (2) E-mail：定期透過 E-mail 提供消費者最新的活動，讓消費者能充分掌
 握活動資訊，提醒顧客再次來店消費。
 (3) 網站及 BBS：利用科技時代盛行的網路或學校 BBS，來做為宣傳行銷
 的方式之一。相信「口耳相傳的廣告影響」，遠大於任何強力的大眾媒
 體廣告，公司的經理將利用日間的時間，在各 BBS 站主動提供絢窩複
 合式 Coffee的相關資訊，提升公司的知名度，並且透過 BBS 站可以
 和消費者溝通，交換雙方意見，並且架設公司個人網站，提供資訊給
 不知道「絢窩」的消費者。
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 第九章 S.O.P
 為了使我們的產品跟服務可以保持一定的水準跟品質以確保客源跟
 顧客忠誠度，要求所有餐廳的員工都必須在正式上班前，需先參加員工訓練，
 主要是要了解餐廳裡的作業流程跟為什麼要保持一定的品質。必須要了解，
 有一定水準的服務才會有好的顧客，有高品質的產品才會有顧客忠誠度，確
 保客源才會有利潤可言。
 在每日開店前，我們都有一套固定的流程來準備開店的程序，確保
 不會在開店營業後，發生不該發生的事情，造成顧客的不便及不愉快的的經
 驗。所以，標準作業流程不只是確保我們的作業正常執行，也是為了顧客上
 門留下好的經驗，並給顧客再一次回來消費的意願。
 S O P-＜圖 9-1＞
 作業名稱作業名稱作業名稱作業名稱 作業時間作業時間作業時間作業時間 作業內容作業內容作業內容作業內容
 開店程序 AM 10:30 ~ AM 11:00
 店內外機器設備、電源開
 啟，外場衛生檢查，各區
 域消耗用品準備，內場的
 機器設備開啟以及原物
 料準備與補充。
 餐期程序 營業時間內 各餐期的人員分配，顧
 客，餐期巡視檢查。
 閉店程序
 PM 12:00 ~ PM 12:30，不
 過基上還是以結束為原
 則，如果提早用完就提早
 下班，反之亦然。
 店內機器設備、電源關
 閉，外場清潔檢查，各區
 域的餐具或是消耗用品
 補充，內場機器設備清潔
 以及關閉，原物料準備以
 及補充，每日記錄及評分
 記錄填寫。結帳的檢查，
 外場原物料補充以及營
 業場所各區域檢查。
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 第十章 結論
 在這生活步調節奏快速的工商時代，無論是上班族、學生又或者是
 忙碌於家事的家庭主婦們，都需要一個能好好休憩的空間與時間，絢窩便是
 看準了這樣的商機，希望能創造出一個屬於顧客自己的生活享受，讓忙碌的
 生活中也能有停下腳步休息的時刻。
 隨著現在大學生勇於創業的意識抬頭，輕型創業潮不斷增加，也使
 得創業後是否能成功經營的困難度增加，市場上擁有太多相同性質的產品，
 同業間不斷的模仿與學習，產生了僧多粥少的情形，因此創業不在是只需要
 本人、本錢、本事，而是必須將自我商標明顯化，商品明確化，做好市場區
 隔，了解自己的優勢與劣勢，比照與同業間的不同優勢與劣勢，並唯有不斷
 的在市場上迎合顧客的飲食習慣，創新現有的飲食潮流，才能在這大環境下
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                                酒精檢釱笐之自動鎖車 - ir.lib.ksu.edu.twir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/2195/1/專題製作.pdf · 崑 山 科 技 大 笞 電子工程系二技部 專 題 研 究

                            

                                                    
                                崑山科技大學 - ir.lib.ksu.edu.twir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/20055/2/專題製作.pdf · 一、暑期校外實習定期工作報告 ─ 第一週 崑山科技大學財務金融系

                            

                                                    
                                崑山科技大學ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/14206/2/專題製作.pdf · 1 崑山科技大學 資訊工程系 專題製作報告 婚禮籌備網 A Website of PreparedWedding

                            

                                                    
                                崑山科技大學 電腦與通訊系四技部 專題製作報告ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/21114/2/專題...崑山科技大學 電腦與通訊系四技部 專題製作報告

                            

                                                    
                                臺屙岃岷仁愛國岙中學 e化專叅教匃e化專叅教匃教教學學學案案案 …teacher.lsjhs.tp.edu.tw/platform/行動學習/102參考資料/e化專科教案集第一...臺屙岃岷仁愛國岙中學

                            

                                                    
                                崑 山 科 技 大 學 電 機 工 程 系ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/2509/1/專題製作.pdf崑 山 科 技 大 學 電 機 工 程 系 osCommerce 購物網站架設 指導老師：

                            

                                                    
                                崑山科技大學ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/21200/2/專題...i 崑山科技大學 資訊工程系 專題製作報告 NFC點餐系統 NFC MEALS SYSTEM 學 生：4990E003

                            

                                                    
                                崑山科技大學 - ir.lib.ksu.edu.twir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/14228/2/專題製作.pdf · 崑山科技大學 資訊工程系 四年制大學部專題製作報告 休閒旅遊規劃

                            

                                                    
                                崑山科技大學 資訊管理系 學生專題製作報告ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/16300/2/專題製作.pdf · ii 崑山科技大學 專題製作審核書 四年制大學部學生陳秀惠、吳先逸、許芳菁、高詠琦、林念霆之專

                            

                                                    
                                崑山科技大學 公共關係暨廣告系 學生專題製作報告 整合行銷 …ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/23811/2/專題製作.pdf崑山科技大學 公共關係暨廣告系

                            

                                                    
                                崑山科技大學機械工程系 專題報告ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/1656/1/專題.pdf · 崑山科技大學機械工程系 專題報告 題 目:射 出 成 型 機

                            

                                                    
                                電子工程系屶技部 - ir.lib.ksu.edu.twir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/2077/1/專題製作.pdf · 崑 山 科 技 大 學 電子工程系屶技部 專 題 研 究 酒 告

                            

                                                    
                                崑 山 科 技 大 學 電 機 工 程 系 - ir.lib.ksu ...ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/2551/3/專題製作.pdf · 崑 山 科 技 大 學 電 機 工 程 系 交流轉直流之返馳式轉換

                            

                                                    
                                崑山科技大學 環境工程系 學生專題製作報告ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/23656/2/專題製作.pdf · 崑山科技大學 環境工程系 學生專題製作報告

                            

                                                    
                                崑山科技大學 機械工程系 學生專題製作報告 舉重健 …ir.lib.ksu.edu.tw/dspace/bitstream/987654321/13802/2...崑山科技大學 機械工程系 學生專題製作報告

                            

                                                    
                                崑 山 科 技 大 學 電 機 工 程 系ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/2556/1/專題報告.pdf · 崑 山 科 技 大 學 電 機 工 程 系 串聯負載峗振式屌電器電路

                            

                                                    
                                崑山科技大學 企業管理系 - ir.lib.ksu.edu.twir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/24872/3/專題製作.pdf · a 崑山科技大學 企業管理系 實務專題書面報告

                            

                                                    
                                崑山科技大學 企業管理系ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/23026/2/畢業專題.pdf · 崑山科技大學 企業管理系 實務專題書面報告 2014 第九屆飛鷹全國創新創業競賽

                            

                                                    
                                崑￢科技學ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/512/1/廣告... · 崑￢科技學 資訊￤程系 專題製作酒告 郐告機器ﾷ advertisement robot 學 岥：楊佩佳

                            

                                                    
                                崑山科侻大學 企業管理倐 - ir.lib.ksu.edu.twir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/981/1/專題製作.pdf · 崑山科侻大學 企業管理倐 學生專題製伿專輯 台南地區牙科診所服務品質屬性

                            

                                                    
                                崑山科技大學ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/13355/2/專題...崑山科技大學 資訊管理系 四年制大學部 專題製作期末報告 結合電子收費 及RFID技術的智慧型停車管理系統

                            

                                                    
                                崑山科技大學 資訊工程系 專題製作報告 車牌辨識系統ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/19203/2/專題製作.pdf · 崑山科技大學 資訊工程系 專題製作報告

                            

                                                    
                                崑 山 科 技 大 學 電 子 工 程 系ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/2136/1/專題製作...崑 山 科 技 大 學 電 子 工 程 系 光電量測系統的自動化與

                            

                                                    
                                崑山科技大學 電子工程系 無線訊息監控系統於安養 …ir.lib.ksu.edu.tw/bitstream/987654321/19151/2/專題...崑山科技大學 電子工程系 學士專題製作報告
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