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 國際貿易科三年3班  胡晉華、楊育晴、楊子萱            指導老師：蔡佩鈴老師
壹●前言
        王品集團成立於1993年，擁有十三家獨具特色的餐飲品牌，全球總店數已超過300家，以其特別的經營模式，以客為尊的服務態度，使用新鮮、上等的食材，其中貼心的餐後詢問方式，讓曾去過的消費者印象深刻。王品集團旗下餐廳甚至在人民消費能力持續下降的情況下，不靠加盟，在短期間內迅速展店，維持企業的經營成長，也在二十年間成為餐飲界的龍頭，其中西堤、陶板屋更因餐飲優質，並致力於服務創新，成為同業標竿。
貳●正文
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一、創立背景
（一）起源
 王品集團創辦人戴勝益，曾經窮困潦倒負債上億。民國 68 年進入家族企業「三勝製帽」工作，十一年後，由於面臨到家族的接班問題，便決然的離開家族，準備開創自己的一片天。

第一次創業，資金來自向親友集資的一千萬元，在高雄創立了台灣第一家引進鴕鳥的「BB 樂園」。為台灣開啟了騎乘鴕鳥的風潮，此樂園為他賺進一億元，便陸續開了四家類似的遊樂園，但之後熱潮退去，讓他不僅賠光先前所賺的錢，甚至因此背上負債。後來，他轉向餐飲業發展，和朋友經營了幾家餐廳，最後卻都因經營管理不當，導致失敗收場。
（二）二度創新
    戴勝益雖歷經失敗，仍不放棄夢想，於 1993 年在台中創立了第一家「王品台塑牛排」餐廳，以一頭牛做六客牛排的行銷手法，在台灣餐飲界逐漸蓬勃發展。1999 年，王品經營老化的危機，決定創新其品牌形象。2001年戴勝益提出「醒獅團計畫」的靈感則來自於自身的童年經驗與中國民俗技藝。
二、經營理念 
王品集團透過「客觀化的定位、差異化的優越性、焦點深耕」以制定贏的策略。除了獨特的「王品憲法」外，還制定了「龜毛家族」條款，例如：「遲到者，每分鐘罰 100 元」、「董事長的任何公事開銷，一律自己墊付，不得向公司請款」 等，從中可看出王品集團對於品德的重視。
（1） 誠實 
         對人對事，以誠實為第一要務。對公司、同事、廠商、客戶、政府、家人誠實以待。
（2） 群力
        群策群力、團隊精神。確信 1+1+1=9 的正面連鎖反應。相信在群體的激勵之下，每一個人的潛能更能發揮到極致。
（3） 創新 
           創意無限、行事成熟而不守舊。敢於向傳統挑戰，不迷信、不陳腐。

 任何決定以科學數字作分析。
（4） 滿意
          凡事要讓客戶滿意、讓公司滿意、讓周圍所有的人都滿意；當然，也

 要自我滿意。但此非自滿，而是自謙。
三、管理制度
（一）即時激勵，回饋直接
「這就是王品維持高服務品質的關鍵因素。」（陳芳毓，2008）因餐飲服務業是由「體力」和「情緒」兩大主要因素所組成，第一線人員在執行工作時， 除了不斷四處巡視，還須即時處理顧客的不滿。此時「激勵」和「回饋」扮演著很重要的角色，它們讓員工更有動力去遵循繁複的作業流程，亦可降低離職率，甚至可減少員工將情緒發洩在顧客身上的事件。
舉例而言：王品集團的「醒獅團計畫」，目的即是鼓勵高階主管「內部創
業」，此項作法亦被視為是王品集團的關鍵擴張策略。
（二）一家人主義，安穩員工的心
「企業不能只談績效，還有人文、態度和同仁感受。」（陳芳毓，2008
） 讓員工在嚴厲的鞭策之下，才去達成的目標，和在同仁或是上司的慰問關心下，而達成的目標，有所不同。
（三）主管自律，集體決策錯誤少

 隨著企業的擴展，王品陸續新增了許多限制股東權益的規定。為了讓主
          管階層能及早發現自己尚需改進的地方，並加以改善自律。王品集團創辦
          人戴勝益曾提出每位高階主管須接受下屬「滿意度評分」的制度。
（四）資訊透明，相互監督
「把公司交給顧客監督，把財務交給同仁管理。」（陳芳毓，2008）王 品公佈「營收資訊」，目的是讓員工監督店長，當員工經由數據發現自家所能分到的紅利低於其他家時，便會更加在意成本及獲利。所以「即時激勵」 也是「即時壓力」。
四、STP 分析 
銷售者將整個市場區分為許多不同的部份，從中選擇一個或數個小區隔市場，針對該目標市場擬定產品及行銷策略。透過STP 分析可以了解西堤及陶板屋擬定策略的市場區隔（Segment）、目標行銷（Target）、市場定位（Position）。
（一）市場區隔（Segment）
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表一 市場區隔
	餐飲品牌
  市場區隔
	西堤
	陶板屋

	產品風格
	時尚西式精緻套餐
	「日餐西吃」和風創作料理

	區域分布
	北中南東
	北中南

	地理位置
	鄰近火車站商圈

	社會階層
	上班族
	上班族、家庭成員

	產品構面
	享受派


（二）目標行銷（Target）
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表二 目標行銷
	餐飲品牌
目標行銷
	西堤
	陶板屋

	鎖定消費族群
	20~30 歲的年輕上班族
	30~45歲的中年客層


（三）市場定位（Position）
[image: image14.png]


[image: image15.png]


[image: image16.png]


表三 市場定位
	餐飲品牌 市場定位
	西堤
	陶板屋

	用餐環境
	紅色青春、熱情
地中海都會風格
	紫色溫馨、浪漫
書香氣息風格

	服務態度
	熱情活潑
	春風有禮

	服務品質
	高品質服務

	定價
	中價位


五、SWOT分析
透過評價企業的優勢(S)、劣勢(W)、機會(O)和威脅(T)，以用來制定企業的發展
策略，以下針對西堤及陶板屋進行全面的分析以及競爭優勢的定位。
（一）西堤
	優勢 (Strength)
	劣勢 (Weakness)

	1. 備受消費者的信賴
2. 嚴格管理，培養優秀員工
3. 中價位套餐，抓住各階層客群
4. 著重顧客滿意度，傾聽顧客意見
5. 服務態度良好

	1. 菜色變化少，缺乏新鮮感
2. 燈光昏暗，氣氛不足
3. 空間些許狹窄
4. 假日訂位難，喪失部份客源
5. 餐點開發步調較慢

	機會 (Opportunity)
	威脅 (Threat)

	1. 客群年輕化，提升消費實力
2. 外食人口的增長
3. 善用行銷
4. 可開發更多客群，創造商機
	1. 流言造成顧客恐慌，例：狂牛症、
     牛肉重組

2. 餐飲業進出市場容易
3. 同業競爭激烈
4. 原料成本提升
5. 市場變化過快


（二）陶板屋
	優勢 (Strength)
	劣勢 (Weakness)

	1. 特色餐飲，吸引顧客
2. 服務態度良好
3. 搭配公益活動，提升形象與知名度

	1.  餐點種類過少
2.  菜色更換速度每年三次且食材選用
     侷限、樸素
3.  停車較不便
4.開放式空間，容易互相干擾

	機會 (Opportunity)
	威脅 (Threat)

	1. 商務聚餐逐年增加
2. 消費者服務意識高，會選擇服務及
    氣氛好的餐廳
3. 日式餐飲料理接受度高

	1. 經濟不景氣，顧客消費意願降低
2. 附近中高價位餐廳林立
3. 餐飲業價格割喉戰


六、4P分析
企業為滿足目標市場上消費者的需求，以達到預定的行銷目標而需要擬定行 銷作法，此作法稱為行銷策略。內容包括產品策略、價格策略、通路策略、促銷 策略，企業同時運用這四大行銷策略，合稱行銷組合（Market Mix）。

（一）產品策略（Product） 
        產品線延伸：為提高市佔率以增加獲利，從高價位的王品牛排延伸到中價位
的西堤及陶板屋，針對不同消費市場進行市場區隔。
                           表四  西堤與陶板屋之產品比較
	西堤餐點
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	以「活潑」的服務為訴求，走時尚都會料理風格。

	陶板屋 餐點
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	以「有禮」的服務為訴求，走新和風料理路線。


（二）價格策略（Price）
                   西堤以單一價格供應七道精緻套餐，注重服務品質，套餐價格訂為
          518元(另加10%服務費)；陶板屋和風創作料理餐點提供七道菜，價格訂為
          568 元(另加10%服務費)， 希望顧客能感受到「物超所值」，享受產品與服
          務。
（5） 通路策略（Place）
 以營業據點區分，西堤餐廳多設置於人口集中的市區，而陶板屋所處

           較偏遠位置。
（6） 促銷策略（Promotion） 
在公益活動方面，陶板屋發起了「知書答禮」萬人捐書到蘭嶼的活
動；西堤則是舉辦「迎新送愛心」的活動等。

七、問卷調查與分析 
                  為深入了解王品集團旗下餐廳，本研究以中壢地區民眾進行問卷調
         查。採隨機抽樣方式，共發放200份問卷，且全數收回，詳細分析如下:   
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性別比例圖
女性
76%

男性
24%

依據圖三所示，男性24%，女性
男性
76%，由此得知大部份會到王品集團旗 下餐廳用餐的，以女性居多。
女性
圖三
消費者至王品集團旗下餐廳用餐比例
否
是
39%
否
是
61%


依據圖四所示，已去過王品集團旗 下餐廳用餐的消費者比例為 61%，從未 去過的為 39%，由此得知，用餐過的消 費者占較多的部分。
圖四
消費者用餐選擇
比例
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7
0   王品     西堤   陶板屋   原燒     其他 
餐廳項目


依據圖五所示，陶板屋40%，西堤
39%，原燒25%，王品23%，其他7%，由 此可知，大部分的消費者用餐選擇為西 堤及陶板屋。
圖五
消費者用餐頻率
比例
30 
29
25 
20
20
15 
10
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5
3
0   一個月
半年
一年   一年以上
頻率


        依據圖六所示，消費者用餐頻率為 一 個 月一次 的 占  3% ， 半 年  29% ， 一 年 為10%，一年以上 20%，可見大部分的消 費者用餐頻率約為半年一次。
圖六
用餐目的比例圖
慶生
19%
約會
3%

結婚紀念
2% 
家庭聚餐
41%

家庭聚餐 朋友聚餐 節日慶献 約會
慶生

依 據 圖 七 所 示 ， 家 庭 聚 餐 占 了
41%，朋友聚餐 18%，節日慶祝 17%， 慶生 19%，約會 3%，結婚紀念 2%，由 此得知，用餐目的為家庭聚餐居多。
節日慶祝
17%

朋友聚餐
18%

結婚紀念
圖七
賓至如歸

顧客消費因素
營養均衡



品質好


依 據 圖 八 所 示 ， 品 質 好 的 項 目 有
選擇性多
7%
口碑好
19%

10%

1% 
品質好
33%
服務佳
30%

服務佳 口碑好 選擇性多 賓至如歸 營養均衡

33%，服務佳 30%，口碑好 19%，賓至
如歸 10%，選擇性多 7%，營養均衡 1%， 由此可知，顧客的消費因素為品質好及 服務佳占最多。
圖八

消費者滿意程度
普通
11%
非常滿意
60%
                   圖九                           


滿意
29%


非常滿意 滿意
普通

依據圖九所示，非常滿意的比率為
60%，滿意 29%，普通 11%，可見大部 分的消費者滿意程度為非常滿意。
參●結論
本研究的目的是希望透過探討西堤與陶板屋的經營模式與消費者行為，了解西堤與陶板屋的關鍵成功因素，在經過相關的文獻探討與實證後，並根據以上的分析結果得知：
1、 結論 
        在物價上漲的時代，王品集團所帶領的旗下餐廳營業額卻仍不斷成長，且維持一定的利潤，根據問卷調查，在消費者用餐選擇方面，陶板屋及西堤各占了 40%與39%(圖五)，因西堤及陶板屋的價格、品質與服務，使得此兩家的成長率更為顯著，而占了較大的比例。由於服務生訓練的標準化，目的是讓不同區域的民眾共同享受高品質的用餐服務，導致「服務佳」占顧客消費因素的 30%（圖八）。在這些正面的評價下，獲得了大多數顧客的肯定，更有許多新的消費者慕名而來。
二、建議 
     藉由此次調查結果，本研究彙整出以下建議：
（1） 推出多樣化套餐

      在顧客消費因素中，認為「營養均衡」的消費者只占  1%極少的比率 (圖八)，但現今消費者健康意識抬頭，建議可推出高纖低熱量的套餐，讓顧客在享用美食之餘，也能吃出健康。為了抓住上班族的味蕾，亦可針對不同年齡層推出不同套餐。例如：在高齡化社會，推出老年人專屬的軟質養生套餐。
（2） 設置特色包廂

       避免開放式空間聲音的相互干擾，顧客也可以依照自己用餐目的選擇
          合適的包廂。
（3） 規劃顧客停車空間

       讓顧客在享用美食之際，不需擔心愛車遭竊或拖吊的疑慮。
（4） 提高室內明亮度

       到了夜晚，西堤與陶板屋為了製造浪漫氣氛，使室內的透光度不足，容易造成顧客眼睛不適或用餐上的不便。
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