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肯德基－屹立不搖的精神

肯德基
屹立不搖的精神
廖志朋。私立三信家商。流通管理科三年１２班。
吳彥廷。私立三信家商。流通管理科三年１２班。
曾仁駿。私立三信家商。流通管理科三年１２班。
指導老師：
盧慈慧老師

壹. ●前言
一、研究動機
　　隨著大眾們越來越多人愛吃速食，因此各家速食餐廳也就會使出混身解數，全力推出更多創新的口味來吸引消費者的目光，到底肯德基是用了哪些的經營方式？或是有哪些行銷手法？能夠讓消費者在那麼多家速食店的情況下來到肯德基消費？本組想要了解他們的行銷方式和經營方法，以上為本組研究的動機。

二、研究目的
（一）探討肯德基的歷史背景、經營理念。
（二）進行肯德基之SWOT分析及4P分析，了解肯德基的行銷策略。
（三）透過問卷來了解消費者對肯德基的滿意度。

三、研究方法

（1） 文獻分析法

本組透過報章雜誌以及網路來蒐集肯德基的經營理念、服務品質來分析及研究。

（二）問卷調查法

本組利用問卷的方式來瞭解消費者對肯德基的滿意度。

四、研究流程


[image: image1]
圖(一)研究流程表

五、研究限制

因為時間與人力有限的情況之下，所以只有以學生與年輕社會人為研究對象，然後以離我們組員住家較近的肯德基進行調查，故無法評估肯德基之所有客層。

貳. ●正文
1、 台灣速食店產業現況
在台灣速食產業的發展是非常蓬勃快速的，也因為如此速食業是非常競爭的產業，人民生活的水準日漸提升，以致於現在的速食業者們需要更加費心思在服務品質上面，爭取消費者的信賴，而許多競爭都發展出獨當一面的產品特色與行銷風格。
二、肯德基簡介
肯德基，是現今是世界上最大的炸雞速食連鎖企業，其創始人是哈蘭‧桑德斯。1930 年，40歲的桑德斯在其家鄉肯德基州開了一家餐廳，專為旅客烹製食物，並潛心研究炸雞的新方法。他開發出了以十一種香料配製而成的獨家炸雞配方，備受顧客歡迎，餐廳因此而生意興隆。為了表彰其對家鄉的貢獻，肯德基州授與他桑德斯上校這個榮譽稱號。

(一)公司沿革
肯德基連鎖店在全世界80多個國家中共有一萬多家餐廳，雇用近三十萬名員工。1985年，肯德基在臺灣設立了第一家餐廳，並立即引起一陣“口允指回味無窮”的旋風。此後，肯德基在臺灣一直係以加盟的方式拓展臺灣市場。

表(一)肯德基沿革
	1952年
	第一家肯德基餐廳於美國鹽湖城開張。

肯德基第一代圖案標誌就此誕生。 

	1977年
	百事集團收購肯德基品牌。 

	1985年
	肯德基在台北西門町成立台灣第一家肯德基門市。 

	1997年
	肯德基、必勝客和塔可鐘從百事集團餐飲系統獨立上市，成立了世界最大的餐飲公司－「環球百勝餐飲集團」 

	2001年
	台灣肯德基整合為一家公司-「台灣百勝肯德基股份有限公司」

	2007年
	台灣肯德基開始推出新的品牌標語『享受肯德基，不該少了你！』 

	2008年
	台灣肯德基開始推出 『不一樣的早餐』，包含鮮熬粥、蛋餅捲與歐式燒餅三種系列。

	2010年
	二月怡和餐飲集團成為肯德基品牌在台灣的加盟商，負責肯德基品牌在台灣的整體業務。 


資料來源：本組整理自維基百科
(二)肯德基經營理念
1.連鎖經營：

　　以其統一標識、統一服裝、統一配送方式的全新連鎖經營模式，並最終依靠其優質的產品、快捷親切的服務、清潔衛生的餐飲環境確立了其在市場的地位。
2.員工在地化：
　　堅持做到員工100%的在地化，並不斷投入資金人力進行多方面各層次的培訓。
3.以速度為本：
　　肯德基「以速度為本」的快餐業企業精神，使其特別注重發揮團隊精神，依靠其團隊合作達到的的服務高效率，從而保證了營業高峰期服務的正確和迅速。
4.顧客至上：
　　肯德基的宗旨是顧客至上，正是這一宗旨使每一位來就餐的顧客，無論是大人還是小孩，都會有一種賓至如歸的感覺。
　　

(三)肯德基經營特色
　　肯德基有著入鄉隨俗的適應力，為擺挩傳統之「洋快餐」以及「垃圾食品」的刻板印象，推出「新快餐」的概念，以健康的概念創造出新的餐點，使顧客有更健康的飲食文化。
3、 肯德基之行銷策略

表(二)肯德基4P策略
	產品

(Product)
	價格

(Price)
	推廣

(Promotion)
	通路

(Place)

	漢堡
	45~80元
	電視廣告及報章雜誌
	各大門市皆可購買

	飲料
	27~65元
	
	

	點心類
	25~49元
	
	

	炸雞套餐
	249~999元
	
	


    資料來源：本組整理至肯德基官方網站。
4、 肯德基SWOT

表(三)肯德基之SWOT分析

	Strengths(優勢)
	Weaknesses(劣勢)

	A、透過麥當勞已經開發的東西，從中模仿，可以減少開發之成本。 
B、產品不斷的推陳出新。
C、透過創意逗趣的廣告，來做到家喻戶曉的形象。
	A、相似產品容易在多處購買。
B、往往需要以促銷策略與同行業競爭，可能造成惡性循環，降低公司年營業額或利潤。

	Opportunities(機會)
	Threats(威脅)

	A、利用套餐來吸引消費者心裡的消費動機，並取得利潤。
B、透過廣告，將肯德基讓更多非主力客層認識，以此增加周邊客戶的消費機會。
	A、由於健康意識越來越被重視，人們對於健康的考量增加，將會減少來到店裡的消費的次數。
B、產品品質或是飲料的製造過程發生問題，可能發生消費者對商品的不信任。 


  資料來源：本組整理至奇摩知識家。
5、 研究問卷資料處理與分析
為了解消費者行為與顧客滿意度，本組設計了一份問卷對消費者進行調查。共發出150份問卷，篩選後有效問卷144份，無效問卷6份，問卷結果如下：

(一)基本資料
表(四)消費者基本資料
	性別
	男：67%  女：33%

	年齡
	20歲以下：56%  20~50歲：42%  50歲以上：2%

	職業
	學生：57%   軍公教：7%  商業：6%  工業：8%  服務業：14%

自由業：4%  家管：3%    其他：1%


(二)消費者行為
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圖(二)消費金額
	肯德基的單價介於20 ~ 80元間，但消費者一次購買約3 ~ 4樣單品，或是套餐，因此單次的消費價格位於100 ~ 300元（65%）為大多數，另外消費100元以下者占了約24%，其他消費在301~499元之間占了6%，500元以上者占5%。
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圖(三)與誰前往
	由圖(二)可知，與同學和朋友一前往消費占大多數(25%)，與家人前往占23%，自己前往消費占17%，與同事前往消費占10%。
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圖(四)交通方式
	根據統計，有57%的消費者騎乘機車前往消費，14%開汽車，捷運占9%和公車8%，其他則是占12%。
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圖(五)購買種類
	資料顯示，購買套餐占大多數(46%)，其次漢堡 (28%)，炸雞占(17%)，購買點心者約7%只買飲料者2%。
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圖(六)消費頻率
	由圖(五)可知，偶爾消費的消費者占大多數(51%)，經常來消費的占30%，總是消費占13%，很少消費則是占6%。
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圖(七)資訊來源
	據統計可知，消費者透過朋友得知肯德基的資訊占40%，電視占36%，網路占18%，從報章雜誌、其他管道占少數(3%)。




　　 (三)消費者滿意度調查
表(五)滿意度調查加權後的分數表格：
	計算方式：

（非常滿意×5＋滿意×4＋普通×3＋不滿意×2＋非常不滿意×1）÷144
	滿意

非常
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意
	總分
	平均
	名次

	1.服務態度
	89
	49
	11
	0
	0
	674
	4.68
	1

	2.產品價格
	83
	48
	13
	0
	0
	646
	4.49
	7

	3.產品品質
	85
	49
	10
	0
	0
	651
	4.52
	6

	4.促銷活動
	88
	54
	2
	0
	0
	662
	4.60
	3

	5.結帳速度
	86
	50
	8
	0
	0
	654
	4.54
	5

	6.環境整潔
	83
	56
	6
	0
	0
	657
	4.56
	4

	7.抱怨處理
	86
	41
	17
	0
	0
	645
	4.48
	8

	8.整體滿意
	93
	50
	0
	0
	0
	665
	4.62
	2


(四)忠誠度：
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圖(八)再度消費意願
	據統計可知，消費者願意再度消費者占大多數(84%)，不一定占15%，不會則是1%。
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圖(九)向他人推薦意願
	由圖(八)可知，大多數(75%)消費者皆願意向他人推薦，不一定會向他人推薦占(24%)，不會則是1%。




參. ●結論及建議

1、 結論：

（1） 經過本次的問卷調查與分析之後，我們得知肯德基在行銷通路上有做一些積極且主動的宣傳，以致大家能夠聞耳相傳，但大部分還是以學生與年輕上班族為主，其次是父母帶著小孩子去消費，若是能夠再推出符合中高年齡層的客人口味，便可再提高消費營業額。
（2） 套餐因為買起來比單點的部份還便宜，而且經過問卷調查大部分的消費者都是選擇套餐，所以比較吸引消費者的購買。
（3） 肯德基的商品定價較其他速食業者來的稍高一些，故產品價格的消費者滿意度稍微偏低，若是能夠在降低些價格，就可在增加營業額。
（4） 產品不斷的推陳出新，並搭配幽默逗趣的廣告來行銷，做出家喻戶曉的效果，來吸引消費者消費。
2、 建議：

（一）價格方面：現在經濟不景氣，而速食店有很多食物都不便宜，許多學生也沒有經濟能力，但因為大部分的學生都蠻喜歡吃速食店的商品，所以速食店可以推出買2送1或者是打折等活動，還可以推出集點來折扣等優惠方案。
（二）產品方面：由於健康意識越來越被重視，人們對於健康的考量增加，而　　　　　　　　　　　　　　　　　　速食店大多都是炸的食物，所以油量多、熱量也多，要多準備濾油器與吸油紙等器具，還可以推出生菜沙拉或水果，來吸引更多消費者的信心。

肆. ●引註資料
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