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壹●前言 

 

一、 研究動機 

 

現代人對飲食越來越要求高，講求美味卻也追求健康，想吃烤雞卻又怕熱量

太高、想吃速食卻又怕太油膩。面對現代人挑嘴的胃，統一集團於 1995 年創立

了「21 世紀風味館」，講求休閒、樂活、輕速食，完整的滿足了現代人的需求，

使用豐富的穀物、橄欖油就是為了使烤雞變得美味卻又無負擔，21 世紀風味館

到底使用了什麼香料魔法使消費者不會被其他烤雞取代呢？有什麼樣的魔力讓

消費者無法抵抗？ 

 

二、 研究目的 

 

（一）瞭解 21 世紀風味館的經營理念。 

（二）以行銷 4P，分析 21 世紀風味館行銷策略。 

（三）利用 SWOT 分析，瞭解 21 世紀風味館的內外部之優劣勢。 

（四）瞭解 21 世紀風味館的消費者滿意程度。 

（五）根據研究結果提出可行建議，作為 21 世紀風味館提升滿意度的参考依據。 

 

三、研究方法 

 

（一）文獻探討法 

查詢相關的書報雜誌、文章、相關網站等等，將找到的資料進行分析再加以

編排、整理。 

 

（二）問卷調查 

本組在確定研究目的與主題後接著設計問卷，並且調查消費者對 21 世紀風

味館的滿意度。 

 

四、研究流程 
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圖 1 研究流程 

 

五、研究限制 

 

因本組人力、物力、資金與時間等限制，無法進行全國性的調查，因此僅能

以台北市信義區民眾對 21 世紀風味館的滿意度作為調查。 

 

貳●正文 

 

一、公司簡介 

 

（一）歷史沿革 

 

21 世紀風味館於 1995 年由統一集團創辦，以自創本土速食餐飲打下台灣

烤雞第一品牌的地位，早期的 21 世紀風味館較無特色，但在 2004 年改建為歐

式休閒健康速食餐廳，提供消費者不同於一般傳統速食餐廳的烤雞料理。 

 

（二）經營理念 

 

「要抓住客人的心，其要素不只在於技術面，所謂了解顧客的需求，就是

了解顧客的心理。」（許湘鈜，2010）21 世紀風味館秉持著「新鮮美味變化多，

親切快速品質優」的經營理念【註一】成了隨時代潮流變化的學生與講求省時

的上班族的青睞，21 世紀風味館不僅環境舒適、料理獨特、品質優良，服務的

態度也很親切周到，使得營業收入逐年上升，成為台灣烤雞的第一品牌。 

 

（三）裝潢特色 

 

21 世紀風味館創立於 1995 年，第一家門市位於台北市羅斯福路與新生南

路間的紅色屋頂建築物【註二】。由於擴張過快導致不斷虧損，於是自 2004 年

起轉型為以藍白色系為主的「歐式地中海風格」，再以香草花園為主題的氣氛相

襯，完整的與其他家速食業者形成區隔，成功的創造出自己獨特的特色；慢慢

地開始獲利、由虧轉盈，至今已開了 30 家分店。 

 

二、行銷 4P 

 

（一）產品策略（Product） 

 

21 世紀風味館為西式連鎖速食餐廳，提供各式新鮮雞肉料理，附餐選擇多
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樣。原料皆以豐富的古物雜糧、橄欖油與番茄為主，美味、天然、無負擔【註三】。

招牌「歐式香草烤雞」以一台 40 萬的智慧型烤箱烘烤，每隻雞重達 1.2 公斤【註

四】，製作過程中，加入多種香料提味，不只增加烤雞的香味，也增加消費者對

烤雞的忠誠度，還提供各式各樣的沾醬以供選擇，如：SASA 醬、楓糖奶油醬…

等，使消費者除了原味以外，還有更多不同風味的烤雞可以選擇。 

 

表 1 產品介紹 

烤雞類 

 
GOGO BEST 蔬菜烤雞 

 
歐式香草烤雞 

漢堡類 

 
普羅旺斯烤雞堡 

 
21 香脆雞腿堡 

 
21 仙蒂堡 

點心類 

 
地中海歡樂派對拼盤 

 
楓糖燒薯(地瓜) 

 
黃金洋蔥圈 

（資料來源：整理自 21 世紀風味館官網） 

 

（二）價格策略（Price） 

 

1. 時間策略 

21 世紀風味館推出每月 1 日、11 日、21 日的優惠活動。 

 

2. 折扣策略 

為了使消費者光顧，公司以結合 7-11 的集點活動進行促銷，使消費者可

以邊享受健康美味的食物以及平易近人的價格。 

 

3. 組合策略 

照團體學生與家庭的需求推出比原價便宜的分享餐Ａ、Ｂ、Ｃ、Ｄ，如：
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Ａ餐（歐式香草烤雞+瑞士鄉村餐包×2+鮮蔬沙拉+蜂蜜綠茶×3）。 

 

（三）推廣策略（Promotion） 

 

  本組對21世紀風味館的推廣策略分為廣告及促銷做為探討。 

1. 廣告 

21世紀風味館利用報紙、網站以及發傳單的方式，不僅讓更多消費者認

識21世紀風味館，也使更多消費者前來光顧。 

 

2. 促銷 

利用與 7-11 的集點活動和 21 風味卡，讓價位變更低，使一般學生或上

班族可以用低價位換得健康美味的食物。 

 

（四）通路策略（Place） 

 

21 世紀風味館目前在台灣各地共有 30 家店，目前持續增加店面中，集中於

台北地區，而且大多設置於百貨公司。 

表 2 分店區域 

 台北地區 桃園地區 台中地區 台南地區 高雄地區 

分店數量 12 4 4 5 5 

（資料來源：本組自行整理） 

 

三、SWOT 分析 

 

表 3  SWOT 分析 

Strengths（優勢） Weaknesses（劣勢） 

1. 裝潢有特色，可吸引消費者的目光。 

2. 堅持使用健康又營養的食材，符合

現代人的品味。 

3. 產品多樣化，可吸引講求變化的青

少年。 

4. 送餐速度快。 

5. 店面多位於百貨公司內，較多高消

費者群。 

1. 市場範圍多集中在北部。 

2. 醬料多拿要加錢。 

3. 提供的用餐空間較少。 

 

Opportunities（機會） Threats（威脅） 

1. 現代人越來越注重飲食，講求美味

也注重健康。 

2. 烤雞市場的競爭對手較少。 

1. 油電價格上漲，使成本上升。 

2. 連鎖速食業者使用低價促銷。 

3. 消費者偏好容易改變。 



21 世紀風味館之消費者滿意度研究 

 

 5 

3. 擁有強大的統一集團後勤支援。 

4. 外食族增加。 

4. 因禽流感的流行，促使消費者不敢 

食用。 

5. 速食業逐漸增加，使競爭激烈。 

（資料來源：本組自行整理） 

 

四、問卷調查 

 

為了瞭解消費者對於 21 世紀風味館的滿意程度，本組於民國 101 年 5 月 31

日~101 年 6 月 20 日發放問卷，以大台北地區為主，發放總計 150 份，回收共計 150

份，有效問卷率為 100%。 

 

（一）基本資料 

 

表 4 基本資料 

性別 女（45%）、男（55%） 

年齡 15 歲以下（10%）、15 ~ 25 歲（64%）、26 ~ 35 歲（17%）、36 歲以上

（9%） 

職業 學生（61%）、服務業（21%）、自由業（7%）、軍公教人員（7%）、 

工業（4%） 

所得 10,000 以下（56%）、10,001 - 25,000（15%）、 

25,000 - 40,000（17%）、40,001 - 55,000（5%）、 

55,000 以上（7%） 

 

（二）消費相關資訊 

 

 

圖二 是否初次消費 

根據圖二顯示： 

問卷受訪者中 37%的消費者為初

次消費，63%的消費者不只光顧一次，

表示 21 世紀風味館有吸引消費者再次

光顧的魅力。 
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圖三 來過 21 世紀風味館幾次   

根據圖三顯示： 

問卷受訪者中只來過 21 世紀風味

館 1 次的消費者佔 35%、2~5 次佔

41%、6~10 次佔 12%、10 次佔 12%，

由此可知大部分的消費者來過 21 世紀

風味館 2~5 次。 

 

（三）產品（Product） 

 

圖四 對於 21 世紀風味館的裝潢風格 

根據圖四顯示： 

問卷受訪者對於 21 世紀風味館的

裝潢風格非常滿意佔 15%、滿意佔

53%、普通佔 30%、不滿意佔 1%、非

常不滿意佔 0%，由此可知消費者對 21

世紀風味館的裝潢風格還算滿意。 

 

圖五 環境衛生是否滿意 

根據圖五顯示： 

問卷受訪者對於 21 世紀風味館的環境

衛生非常滿意佔 25%、滿意佔 39%、普

通佔 35%、不滿意佔 0%、非常不滿意

佔 1%，由此可知消費者對於 21 世紀風

味館的環境衛生為滿意。 

圖六 對於服務人員的服務態度滿意度 

根據圖六顯示： 

問卷受訪者對於服務人員的服務態度

非常滿意佔 21%、滿意佔 43%、普通

35%、不滿意佔 1%、非常不滿意佔 0%；

由此可知消費者大多滿意 21 世紀風味

館的服務態度。 
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圖七 對於餐點的口味、分量是否滿意 

根據圖七顯示： 

問卷受訪者對於 21 世紀餐點口味、分

量的非常滿意佔 13%、滿意佔 47%、普

通佔 30%、不滿意佔 7%、非常不滿意

佔 2%；由此可知消費者對餐點的口味

及分量很滿意。 

 

圖八 對於送餐的速度感覺如何 

根據圖八顯示： 

問卷受訪者對於 21 世紀風味館的送餐

速度非常滿意佔 17%、滿意佔 35%、普

通佔 41%、不滿意佔 6%、非常不滿意

佔 1%；由此可知 21 世紀風味館的送餐

速度可再加快。 

 

圖九 對於套餐的搭配 

根據圖九顯示： 

  問卷受訪者對於套餐的搭配非常

滿意佔 7%、滿意佔了 45%、普通也佔

了 45%、不滿意佔 3%、非常不滿意佔

0%；由此可知消費者大多滿意 21 世紀

的套餐搭配。 

 

圖十 DM 與實際產品的相符程度 

根據圖十顯示： 

  問卷受訪者對於 21 世紀的 DM 與

實際產品相符的程度感覺雷同佔

24%、無意見佔 62%、差異甚大佔 14%；

由此可知消費者對 DM 及實際產品的

相符程度沒有意見。 

 

（四）價格（Price） 

 



21 世紀風味館之消費者滿意度研究 

 

 8 

圖十一 對於價錢的看法 

根據圖十一顯示： 

問卷受訪者對於價錢太貴佔

20%、可接受佔 73%、便宜佔 7%；由

此可知 21 世紀風味館的價格大多消費

者可接受。 

圖十二 對於多拿醬料要加錢的感覺 

根據圖十二顯示： 

  問卷受訪者對於多拿醬料要加錢

的感覺為價錢可以再低一點佔 15%、希

望可以免費拿佔 62%、沒意見佔 23%；

由此可知多數消費者希望可以免費拿

醬料。 

 

（五）推廣（Promotion） 

 

圖十三 如何得知 21 世紀風味館 

根據圖十三顯示： 

問卷受訪者中從報章雜誌得知 21

世紀風味館的消費者佔 13%、朋友口中

佔 60%、網路佔 7%、其他（例如：路

過…等）佔 20%，由此可知 21 世紀風

味館的宣傳並不多，多為從朋友口中得

知。 

圖十四 為何會來 21 世紀風味館 

根據圖十四顯示： 

問卷受訪者中來 21 世紀風味館的

目的好友聚會 73%佔最多比例、情侶約

會佔 9%、7-11 集點佔 12%、其他佔 6%，

由此可知好友聚會為消費者光顧 21 世

紀風味館的主要原因。 

 

（六）通路（Place） 
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圖十五 對於 21 世紀風味館設店地點 

根據圖十五顯示： 

問卷受訪者對於 21 世紀風味館的

設店地點非常滿意佔 15%、滿意佔

40%、普通也佔了 40%、不滿意佔 3%、

非常不滿意佔 1%，由此可知 21 世紀風

味館的設店地點是符合大多數消費者

的。 

 

參●結論 

 

21 世紀風味館逐漸地取代多家烤雞連鎖店，藉此研究出 21 世紀風味館如何

成功的擄獲消費者的青睞，本組以文獻探討法與問卷調查，歸納出以下結論：  

 

一、結論 

 

（一）由基本資料分析得知，來 21 世紀風味館的消費者大多以學生居多，且月

薪大約都在 10,000 元以下，顯示 21 世紀風味館主要客層為低產階級。 

 

（二）由 4P 行銷得知 

 

1. 21 世紀風味館以高水準的服務態度、優良的環境衛生以及美味又特殊的餐點

口味，以提升消費者的來店次數。。 

2. 21 世紀風味館以消費者可接受的範圍，並以物超所值的價格以及折價的方式

增加顧客的來店率。 

3. 以同儕間口耳相傳為主要得知方式，並利用與 7-11 的集點活動、報紙以及網

站等廣告方式，以增加 21 世紀風味館之曝光率。 

4. 通常設置於百貨公司內，能引起高階消費者的注意，以增加 21 世紀風味館之

通路，使前來的消費者人數日益增加。 

 

（三）由 SWOT 得知 

 

1. 21 世紀風味館不僅擁有健康又營養的食材吸引上班族，也有較多變的套餐

吸引學生光顧。 

2. 21 世紀風味館提供的用餐空間較少，可能導致消費者流失。 

3. 外食族增加且烤雞市場競爭對手較少，大大提升消費者光顧。  
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4. 近年來速食業者的增加，導致競爭更加激烈，還要隨時防範禽流感的來襲。 

 

（四）由消費行為得知 

 

1. 消費者大多由朋友口中得知 21 世紀風味館。 

2. 消費者來店消費次數為 2~5 次。 

3. 消費者來店原因大多為好友聚會，其次為 7-11 的集點活動。 

 

二、建議 

 

（一）增設餐點 

若能增加兒童餐點，將能吸引以兒童為主的家庭消費群，並提高其來店意願。 

 

（二）提升知名度 

數據顯示 21 世紀風味館的設店地點多為百貨公司等高消費族群附近，若能

在人群較多的捷運站附近或學生較多的學校附近等地設店，並增設相關廣告，藉

以提升知名度，將可能帶來更多商機。 

 

（三）劣勢與危機的改善 

可將座位增多、用餐空間增大，將能吸引人數較多的聚會（例：同學會等）﹔

並提高衛生檢驗的頻率，自行提出安全雞隻檢驗報告，藉以提高消費者對 21 世

紀風味館的信任度，也可將禽流感的傷害降到最低！ 
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