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壹․前言 

 

一、研究動機 

 

飲食在人類的生活中佔了極重要的部份，根據我們的觀察，在身邊週遭人們的飲食習慣仍然

以中式飲食為主，再加上近年來外食人口巨幅增加，在家中準備膳食的人口數相對減少，因

此，我們便決定這次的專題研究主題為不但符合我們的飲食習慣，更符合現代人們所追求的

方便速食的「三商巧福」。近代速食業也逐漸蓬勃發展，在這一片的西方速食紛紛林立的狀況

下，三商巧福以東方速食為主打進而脫穎而出，締造了東方速食的奇蹟，所以這更令我們好

奇了，究竟是利用何種方式管理，即使是大熱天仍有許多消費者躍躍欲試，就為了品嚐這樣

一頓既方便又熱騰騰的飯菜，在這些消費者心中的三商巧福又是怎樣的一間連鎖店？根據以

上種種因素，這便是喜好中餐三商巧福的本組想要研究的動機。 

 

二、研究目的 

 

1、瞭解三商巧福的的成立背景。 

2、探討三商巧福的經營模式及行銷策略。 

3、對三商巧福進行 SWOT 分析。 

4、調查三商巧福的消費族群及其滿意程度。 

5、探討消費者對三商巧福的看法並提供建議。 

 

三、研究方法 

 

本組參考各大書報雜誌、網站、週刊報導，以及網路論文等文獻資料，加以彙整並分析，進

行更一步的研究探討。並以彰化地區的學生及上班族等為訪查對象，調查三商巧福在此群消

費者心目中的印象及對三商巧福的看法及建議。以位於彰化地區的三商巧福分店為主，用實

際觀察的方式，更加深入了解企業內部的規劃，及此企業行銷方面的手法及促銷活動和政策，

再觀察消費者對店內的行銷活動的反應及建議，據此做成此份市場調查。 

 

四、研究對象及範圍 

 

由於本組受限於人力、物力及時間的限制，本論文所調查的消費者對象以彰化地區的三商巧

福為主，調查問卷的地點以分布於彰化地區的火車站且人潮較為密集的地方為主。 

 

貳․正文 

 

一、 三商巧福之成立背景 

 

在 1989年，三商巧福成立第 50 家店，同年也舉辦了第一屆三商巧福盃路跑賽。1994年，分

店達到 100 家，到 2007年為止全台總分店共有 178 家左右，且正在陸續的增加當中。而三商
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巧福是台灣最大的中式快餐連鎖店，成立於 1983年，前身為三商速簡餐廳，但後來因種種原

因，如菜單上的產品不斷增加，產品線拉長，導致速簡餐廳服務不快速、菜單不簡明，使得

原本以快速、方便的宗旨受到了嚴重的質疑，而種下了註定失敗的種子。所以當三商巧福在

1984年 5 月 1 日重新開張時，老闆以及員工們便抱著破釜沉舟的決心，為防止先前的惡果重

蹈覆轍，做了更多更有效的改革。現在所看到的三商巧福則是因應消費者口味的多元化，販

售的產品以麵食為主，以牛肉麵為主打商品，其他尚有飯類快餐、小菜及飲料等。在歷經失

敗的經驗後，改良後的全新三商巧福誕生了。（註一） 

 

二、三商巧福的經營模式及行銷策略 

 

1、經營模式 

 

A、中央廚房及控管品質 

「中央廚房」其功能是外食部所經營的餐飲店內所銷售的產品開發設計、生產製造、物流配

送。以三商巧福的主打商品原汁牛肉麵舉例來說，首先，在中央廚房切割新鮮的生牛肉塊，

加入各種配料及調味料，放入大型蒸氣迴轉鍋調煮成半成品後，再包裝儲存待運，牛肉湯則

另外調配加熱，再將半成品包裝後，由中央廚房的運送車輛，一一分配至各分店，這樣不僅

能維持品質的一致性，更能讓各商家減省烹調時間，加快上餐速度。 

 

B、3S 政策 

三商速簡餐廳失敗的經驗給三商企業外食部相當大的衝擊，為了避免復蹈前轍，三商巧福於

初創時即訂立了 3S 政策。 

表一 三商巧福之 3S 政策 

產品單純化 

（Simplification） 

三商巧福的菜單始終限定在少數幾種產品，主產品的麵飯類以牛肉

麵、細粉、炸醬麵及排骨飯、牛肉飯合計有十種，小菜類則以季節性

推出，每季不超過 8種，加上飲料類的可樂、酸梅湯等。 

作業標準化 

（Standardization） 

半成品大多由中央廚房配送到店，因而店內工作人員輕而易舉的就可

以將各項產品調理好，供應給顧客。顧客也因菜單簡明、容易點購，

不必耗時間等候，即點即食。 

人員專業化 

（Speciailization） 

所有的工作人員必須發揮高度的熱誠，成為這個領域的佼佼者，經由

不斷的教育與訓練，自我提升，使人人都以專家自居。 

（註二） 

 
C、提供最大的價值 

在三商巧福，雖一碗牛肉麵僅 79 元，但三商企業堅持讓消費者所花費的每一元都能得到最大

的效益，因此三商巧福幾年來的品質始終如一，讓消費者確信 79 元所得到的不僅僅是一碗牛

肉麵，還有熱忱的服務及清潔的環境，讓消費者感到物超所值。 

 

D、直營連鎖 

三商巧福經長期的評估及權衡後，認為採用直營連鎖是三商巧福在台灣連鎖經營最適當的策
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略，因此這些年來直營連鎖經營的 know-how 迅速累積，連鎖版圖不斷擴大，三商巧福的名號

在台灣消費者的心目中以與牛肉麵劃上等號。 

 

E、展店策略 

三商巧福初期以台北都會區為設店區域，而後逐漸往南。開店的依序為都會、城市、城鎮，

人口在 10 萬人以上的城鎮均是三商巧福展店的目標。 

 

F、促銷策略 

雖然三商巧福所提撥的廣告經費不多，但三商巧福仍以非價格策略來提高業績，如：電視廣

告、店家門口的大聲公廣播、派遣定時員在街頭鬧區發放宣傳單、優惠券等。其中的電視廣

告，以「是你的，是我的，三商巧福」一句廣告詞膾炙人口，傳遍大街小巷。 

 

2、三商巧福的行銷策略（4P） 

 

A、產品（Product）策略： 

 

三商巧福之前因為菜單多樣不簡明，以導致行銷上的疏失。在有了這個前車之鑑後，目前三

商巧福便以簡單明瞭的菜單來呈現，不但可使消費者一目瞭然，方便選購，更增快了點餐速

度，加快上餐速度。『產品組合是指企業的產品種類與品項的搭配，包括所有的產品線與產品

項目。』（註三）以下是本組針對三商巧福的產品組合將寬度、長度、深度、一致性做分析： 

 

表二 三商巧福的產品組合 

寬度 6 

早餐 麵類 飯類 小菜 飲料 外賣 

頂湯鮮味牛肉粥 原汁牛肉麵 牛肉炸醬麵 日式焢肉飯 泰式大薄片 涼拌小黄瓜 絲襪奶茶 龜苓糕 

北菇滑蛋雞煲粥 蕃茄牛肉麵 牛肉乾拌麵 紅燒排骨飯 滷味豬耳朵 韓國泡菜 清涼飲料 酪布丁 

松花皮蛋鮮肉粥 牛三寶牛肉麵 肉醬乾拌麵 牛肉壽喜飯 皮蛋豆腐 五香花生 舞鶴柚香茶 冰砂 

蔬菜捲餅 芝麻醬涼麵 清燉牛肉麵 現燙青菜 蜜香紅茶 烏梅汁 

陽光起司堡 牛肉壽喜麵 滷味豆干 越南冰咖啡 洛神仙楂凍

海苔飯捲 紅燒排骨麵 原滷豆干 萊姆紅茶 杏仁凍 

清燉牛肉細粉 涼拌海帶 冰咖啡 冰棒 

原汁牛肉細粉 芝麻牛蒡絲 柳橙汁 麻淇淋 

深

度 

 

原汁牛肉麵 

 
 

蒜拌四季豆

 

  

合
計 6 13 3 12 8 8 

（資料來源：本組自行整理） 

 

a、寬度：又稱為廣度，意即業者所有產品線的多寡，三商巧福的產品線組合有 6條，表示寬

度為 6。 
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b、長度：意指平均每條產品線所包含的產品項目多寡。三商巧福的 6 條產品線共有 50 項產

品，每條產品線平均長度為 8.33（50／6＝8.33）。 

 

c、深度：是指產品線中有多少種不同的樣式。以表二來看，早餐為 6、麵類為 13、飯類為 3、

小菜為 12、飲料為 8、外賣商品為 8。 

 

d、一致性：由於三商巧福所販賣的商品皆以食用為目的，雖然連鎖店多，但其所販賣之商品

皆為可食性商品，所以在一致性這方面，也屬於較高的。 

 

B、價格（Price）策略： 

 

在價格方面，三商巧福不斷舉辦銷售促進的活動。十幾年來，各種促銷案不斷推出，例如 2009

年 8/3~8/31 的壽喜牛肉麵/飯牛肉片加量 25%，原價 NT$79，促銷價 NT$69。以上各種促銷方

案，皆讓三商巧福各分店的業績明顯提升。 

 

C、通路（Place）策略： 

 

三商外食部成立之初，同時設立中央廚房，目前中央廚房有一個調理工廠及三個分別在北部、

中部、南部的物流倉庫；還有一個實驗廚房，負責開發新產品、訂定品質標準等事項。當三

商巧福各分店接收到從中央廚房運送來的半成品時，僅需做簡單的加熱動作，即可完成一碗

熱騰騰的原汁牛肉麵。另外三商巧福貼心的設有外帶區，以提供消費者便利的需求。 

 

D、推廣（Promotion）策略： 

 

a、電視廣告：你我耳熟能詳的『是你的，是我的，三商巧福』這支廣告當時觸動人心，吸引

不少人到三商巧福品嚐，再加上優惠方案，讓三商巧福在市場上打下良好的銷售紀錄。 

 

b、發行優惠傳單：三商巧福除了以折價券或新上市產品嚐鮮優惠外，每隔幾個月就會推出新

優惠方案，例如 2009年 5/8～9/15 的多摩君快樂集點送，吸引許多顧客上門。 

 

c、大聲公廣告宣傳：在三商巧福店家門外通常會聽到許多優惠方案以及促銷商品的聲音，三

商巧福利用此類的廣告作為推廣，藉此吸引路人及附近居民。 

 

三、 三商巧福 SWOT 分析 

 

1、『SWOT 分析：是企業用於檢測經營環境工具的一種企業競爭態勢分析方法，算是擬定行

銷計畫的首要步驟，是市場營銷的基礎分析方法之一，能幫助銷售人員將精力集中在關鍵問

題上』。（註四）以下為本組所整理的三商巧福之 SWOT 分析： 
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表三 三商巧福的 SWOT 分析 

Strength：優勢 Weakness：劣勢 

A、目前有供應早餐的服務，產品線長。

B、交通位置良好，且停車方便。 

C、口味創新，具新鮮感，符合現代人飲

食多元化的需求。 

D、時常有多種優惠方案。 

E、產品由中央廚房一併發出，所以口感

在調配比率上相當一致。 

A、人潮多時，上餐等候時間長。 

B、沒有提供外送的服務。 

C、消費者的口味容易改變。 

D、進貨成本較高，無法降低售價，與

同業競爭不利。 

E、無法提撥大量的廣告經費，媒體曝光

率小。 

Opportunity：機會 Threat：威脅 

A、因應使用網路人口多，設置豐富的

網頁，發展網路購物，讓消費者滿足

多元化的需求，且能增加網路廣告效

果，並提高行銷產品的機會。 

B、外食上班族人口增加。 

C、健康意識抬頭，油炸食品吸引力不

再。 

A、同質性的產品以及店家多寡（例如：

牛肉麵專賣店、中式小吃）。 

B、原料、水電費、工資等成本上漲。

C、經濟不景氣。 

                                                  （資料來源：本組自行整理） 

 

2、三商巧福的 SWOT 交叉分析：  

 

『Weihrich 曾於 1982 年提出，將內部之優勢和劣勢與外部之機會及威脅等相互配對，利用

最大之優勢和機會及最小之劣勢與威脅，研擬出適當的因應策略。』（註五）經過本組配對後

三商巧福的策略型態分為以下四種： 

 

A、SO 策略（優勢最大、機會最大） 

 

a、規劃更多族群所能接受的餐點和價位。 

b、配合網路購物供應早餐，讓消費者滿足多元化之需求。 

c、利用完善的人力資源管理制度，讓顧客擁有更高品質的服務。 

 

B、ST 策略（優勢最大、威脅最小） 

 

a、增加更多優惠方案，與同業競爭。 

b、因應經濟不景氣，多採聯合式購買原物料，使進貨成本降低，提升價格競爭力。 

 

C、WO策略（劣勢最小、機會最大） 

 

a、設置網路購物，彌補沒有提供外送的服務。 
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b、進行外食人口市場調查，積極開發外食人口所需求的外食新產品。 

 

D、WT策略（威脅最小、劣勢最小） 

 

a、因應健康意識，設置產品成分表，讓顧客吃得安心又健康。 

b、獨創有特色的平價餐點，以便與有類似相關產品的店家區隔開來。 

 

四、服務品質五構面 

 

『Parasuraman etal（1988）提出服務品質五構面，涵蓋可靠性、反應性、保證性、關懷性、有

形性五個層面，是目前評估服務品質最常用的指標。』（註六）以下是我們所做的服務品質五

構面分析： 

 

表四 三商巧福之服務品質五構面 

服務品質指標 定義 說明 

可靠性 
服務品質是否維持一致與精

準的水平。 

1、產品皆由中央廚房分派。 

2、產品製作流程標準化。 

3、食物皆保持新鮮。 

4、員工職前訓練。 

5、餐具皆為當日洗滌。 

反應性 
主動協助顧客，並迅速的提供

回應。 

1、服務人員會隨時整理餐桌及用餐環境。 

2、對顧客需求能及時回應。 

保證性 

員工所具備的知識能力與禮

貌，及企業形象，能否傳達信

任與依賴感。 

1、員工皆穿著圍裙，形象一致。 

2、統一對外廣告塑造企業形象。 

關懷性 
為顧客著想，對顧客提供個人

化的關心。 

1、會採納顧客意見。 

2、提供多樣的商品，滿足顧客多元化的需求。

3、提供兒童座椅。 

4、設立外帶區。 

有形性 
設施、設備及人員及溝通是否

能具體貼近客戶的需求。 

1、服務人員隨時維持廁所整潔。 

2、店內整潔，提供良好的用餐環境。 

3、有機車停放格。 

4、菜單標示清楚。 

                                                   （資料來源：本組自行整理） 

 

五、問卷實證調查 

 

本研究之測施工具採用「以彰化地區三商巧福經營型態與消費客群之研究」，此問卷乃根據前

文之文獻探討、資料蒐集、且經指導老師指導及深入討論自行編制而成。為調查以彰化地區
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的消費者對三商巧福的看法及建議，並且更深入了解其店面的經營管理模式以及行銷策略，

而進行問卷實證調查，其中以員林分店、員林的愛買量販店分店、溪湖分店的消費者為主。

此次施策共發出 300 份問卷，回收 300 份，有效問卷 292 份，無效問卷 8份，回收率約 97%。 

 

1、基本資料分析 
 

表五 受訪者基本資料分析 
問卷題目 選項及百分比 

性別 男性 44% 女性 56%  

20 歲以下 27% 21~30 歲 24% 31~40 歲 23% 41~50 歲 14%年齡 

51~60 歲 8% 61~70 歲 3% 70 歲以上 1%   

小學 4% 國中 8% 高中/職 37% 專科 18%教育程度 

大學 28% 碩士以上 16%  

學生 28% 服務業 11% 經商 10% 電子資訊 5% 

製造業 12% 政府機關 4% 教育機構 7% 金融保險 4% 

家管 3% 自由業 11% 建築營造 3% 醫療保健 2% 

職業 

其他 6%  

 

在有效回收問卷中，女性佔 56%、男性佔 44%，而抽樣年齡以 20 歲以下居多，佔 27%，依
據年齡分布可知，三商巧福的消費族群較趨向年輕化。消費族群以學生為主，佔 28%，其次
為製造業，佔 12%。 
 

2、問卷內容分析 

消費者至三商巧福消費的頻率

9%

26%

6%

17%

14%

28%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

幾乎沒去過

久久去一次

3個月1~3次

2個月1~3次

1個月4~5次

1個月1~3次

  
  至三商巧福消費的時段

上午

10%

中午

43%
下午

18%

晚上

29%

 
 
 
 
 
 
 
 
      圖一 至三商巧福消費的頻率圖          圖二 消費者至三商巧福的消費時段圖 
由圖一看出，消費者到三商巧福的頻率，以 1個月 1~3次佔最高的比率 28%，第二是久久去
一次，佔 26%，第三則是 2個月 1~3次，佔 17%。根據圖二，消費者到三商巧福用餐時段以
中午為最高比率，佔 43%，其次是晚上佔 29%。由此我們可以發現，到三商巧福消費的頻率

有兩極化的現象，約略有四成的固定客源以及三成的非固定客源。根據表五，學生和服務業

的比率高於其他職業，由此我們推論出，用餐時段以中午為高峰的原因，與職業有關聯。以

學生為例，部分學生表示，最常於段考中午前往用餐，所以會有每隔 1 個多月左右的中午用
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餐高峰期。 

消費者選擇至三商巧福消費之原因

4%

11%

24%

19%

23%

19%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

其他

有好的服務態度

有好的衛生環境

裝潢好、氣氛佳

美味可口

價格合理

 
  哪種優惠最吸引消費者

每日特價

商品
25%

套餐優惠
29%

週年慶活

動優惠
24%

其他

3%
宣傳單截

角優惠
19%

 
 
 
 
 
 
 
 
       圖三 選擇至三商巧福消費之原因圖        圖四 哪種優惠最吸引消費者注目圖 
由圖三顯示，選擇到三商巧福消費的原因中，以三商巧福的舒適用餐環境為最主要的原因，

佔 25%，其次是口感，佔 23%，價格合理及裝潢好、氣氛佳亦是其原因。圖四突顯出，三商

巧福的優惠方案，以套餐優惠最吸引人，佔三成比例，每日特價商品以及週年慶活動優惠也

不惶多讓。由於現代人對於用餐環境有較高的要求，所以所佔的比率較高。 
 
 

  哪些因素影響消費者購買意願

10%

11%

12%

12%
5%14%

10%

15%

9% 2%

個人消費經驗

廣告非常誘人

人潮多寡

服務態度

店員長相

衛生條件

親朋好友推薦

促銷活動

交通位置

其他

是否嘗試網路訂購三商巧福產品

否 68%

會 32%

會，因為網路

購物十分方便

否，因為網路

購物無法預料

產品品質

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  圖五 哪些因素會影響消費者的購買意願圖        圖六 是否嘗試網路訂購三商巧福圖 
由圖五可以知道，影響消費者購買意願的因素，以促銷活動最讓人動心，其次為人潮多寡及

服務態度。依據圖六，由於想嘗試網路訂購三商巧福的消費者不多，佔 32%，但比率也不算

低，所以三商巧福仍嘗試往這塊市場發展。 
 
 消費者對三商巧福的滿意程度

13%

39%
42%

6%

16%

41%
38%

4%

13%

38%
34%

15%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

非常滿意 滿意 普通 不滿意

店內的裝潢及擺設滿意度

店內的環境衛生滿意度

服務態度是否滿意

 
 
 
 
 
 

圖七 消費者對三商巧福的滿意程度圖 
根據圖七，消費者對於三商巧福的整體滿意度評價頗高，但消費者對於服務態度仍有部分的
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不滿意，根據進一步訪問得知，不滿意的原因，為出餐速度慢以及點餐不夠快速等因素，所

以我們推論，若三商巧福能改善以上的原因，便可增加更多的固定客源。 

 
 希望產品增加哪些產品項目

冷熱飲

19%

甜點

30%水果

22%

西式早餐

21%

其他

8%
 
 
 
 
 
 
 
 

圖八 消費者希望產品能增加哪些項目圖 
由圖八得知，消費者希望三商巧福能增加的產品項目，以甜點佔最高的比率，佔 30%，其次
為水果與西式早餐。根據問卷基本資料分析，由於女性受訪者的比率高於男性，因此我們推

論，較希望能增加的產品項目為甜點，和女性所佔的高比率有關。 
 
參․結論及建議 

 

本組藉由三商巧福的經營型態與消費者客群來探討，從問卷調查的結果得知，大部分消費者

對三商巧福抱持著正面的看法。依據行銷策略之產品品質、產品價格、通路等方面之推論，

以下為本組統整之結論及建議： 
 
一、結論 
 
1、在產品品質方面，多數的消費者在消費後，都有高程度的評價，且在品質控管及品質一致

性上，都能獲得消費者的信賴及肯定。 
 
2、在產品價格方面，大多數的消費者皆能接受三商巧福的定價，但仍有 28%的顧客認為定價
偏高，由於三商巧福在此市場中是屬於獨占性競爭市場，所以可使用價格策略與非價格策略

的手法來刺激買氣。在前面的分析中，我們得知學生大多在期中考放學時段前往消費，因此，

三商巧福針對這點，在學生段考下午時段做限時促銷，以增加學生族群的買氣。 
 
3、在消費意願方面，衛生條件及服務品質通常會影響購買意願，尤其以服務品質最為重要，
通常可反映顧客回流率，在這方面，三商巧福有略顯不足的現象，大約只有五成的消費者感

到滿意。在衛生條件方面，多數消費者對於三商巧福的用餐環境都感到滿意。 

 
4、在通路策略方面，三商巧福以中央廚房控管品質，在由中央廚房車輛配送到各個分店，以

保持最佳品質，當消費者在品嘗到每一口時，都是在最佳的口感及品質。 
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二、建議 
 
1、在產品方面，在三商巧福的產品組合中，除了主餐外其他的寬度都較短，因此有許多消費

者建議可在菜單中增加甜點、水果以及西式早餐等選項，以延伸產品線的寬度，填補深度的

不足，增加消費者在用餐時的滿意程度及健康均衡。 
 
2、在價格方面，當三商巧福採用非價格策略時，可適時分發折價券以及每日特價商品，均可

讓消費者增加消費意願。 
 
3、在服務品質方面，三商巧福可試著以加強人員訓練、訂定人員工作制度等，讓消費者感受

到較高的用餐品質。有部分消費者反映有送錯餐的情形，在這個部份，三商巧福可適度的增

加服務人員，以減少送錯餐的情形，且提高效率，減少顧客抱怨及等待時間。 
 
4、在通路策略方面，消費者大多感到滿意，且現今宅經濟的風氣盛行，也有三成的消費者有

意願從網路訂購三商巧福的產品，因此，若開通網路訂購的市場，將能帶給三商巧福可觀的

經濟效益。 
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