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摘要 
本研究主要探討珍園瓦罐煨湯餐廳的顧客滿意度，以問卷調查法進行調查。研究結果顯

示 1. 珍園瓦罐煨湯餐廳未來的行銷策略可以從更改店面位置及做出市場產品區隔來進行；2.

顧客對於珍園瓦罐煨湯餐廳顧客滿意度及忠誠度達「滿意」程度者居多。 
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1.前言 
1.1 研究動機 

隨著經濟成長國民所得提升，以及民眾飲食習慣的改變，使得餐飲業蓬勃發展，雖然一

開始吸引顧客並不難，不過隨著產品熱潮退去、競爭者增加，要如何培養顧客的忠誠度以及

對顧客滿意度的維持與提升卻是一大挑戰。 

餐飲業販售的不僅是實質的產品，還有對顧客的服務，所以服務人員和顧客建立良好的

關係是必要的，透過服務人員與顧客間的互動，也會影響顧客的滿意度與忠誠度。對於餐廳

內外部的行銷也很重要，提供顧客舒適的用餐空間以及餐廳最佳的衛生與餐飲品質，藉由服

務和行銷進行修正，創造忠誠的顧客。 

「珍園瓦罐煨湯餐廳」為本組組長的父親和另一位合夥人所開設，組長的父親原是在耀

方食品公司裡擔任業務員，但由於同業競爭，導致公司業績不如以往，因此決定和另一位同

事合夥開設「珍園瓦罐煨湯餐廳」，由於是自行創業，在許多行銷策略上的知識略顯不足，且

業績一直不穩定，於是透過問卷調查分析出「珍園瓦罐煨湯餐廳」的顧客滿意度及忠誠度，

並加以改善。 

1.2 研究目的 

 透過問卷調查分析結果加以改善珍園瓦罐煨湯餐廳的行銷策略。 

 分析珍園瓦罐煨湯餐廳的顧客滿意度與忠誠度。 

1.3 研究方法 

 文獻分析法 

蒐集珍園瓦罐煨湯餐廳相關的報章和網路資料，加以閱讀整理後，統整出珍園瓦罐煨湯

有利於成功的關鍵，並進行 SWOT 與行銷 4P 之分析。 

 問卷調查法 

透過在珍園瓦罐煨湯餐廳外發放問卷，調查消費者的行為與顧客滿意度。 

1.4 研究限制 

 平日因上課時間無法配合，問卷發放時間只能在假日，較無法分析各時段消費者滿意度

之差異。 



 受限問卷格式，能填此問卷的只有在本店消費過的顧客，由於本店在不久前才開始營業，

所以來此消費的顧客有限。 

1.5 研究流程 

 
圖 1 研究流程圖 

 
2.珍園瓦罐煨湯餐廳簡介 
2.1 起源與發展現況 

2010 年 1 月，本組組長的父親王家樑與同事合夥開設珍園瓦罐煨湯餐廳，因與珍園外燴

的老闆結緣，並決定和珍園外燴合作，將他們最新研發的產品「瓦罐煨湯」作為本店的主打

商品，另外為了配合民眾，推出熱炒 100，多樣新鮮菜色可供消費者選擇，另外也有推出精

緻合菜，可供一般家庭選擇。 

 
3.SWOT 分析 

SWOT 分析目的在於幫助企業訂定發展戰略，可幫助企業做全面性的分析，找出企業競

爭優勢、定位與問題的所在，並發展因應對策，對於本店內部優劣條件之分析與比較以及可

能存在的外部環境機會與威脅，特別透過 SWOT 分析來說明。珍園瓦罐煨湯餐廳 SWOT 分

析如下。 

3.1 優勢(S) 

3.1.1 有適合聚會的空間： 

本店無論是否假日或非假日都適合朋友、親戚、家人一起出來聚餐、聯絡感情放鬆

一整天的工作壓力，在下班的時侯，亦可以來店消費兼休閒談天。 

3.1.2 產品多樣化： 

本店的產品重質重量，提供了許多不一樣的菜色供消費者做選擇，從家常菜到高級

料理，每一樣都是本店主打的美食，就是要讓顧客吃到不一樣的美味。 

3.1.3 外燴辦桌： 

本店在節慶時，也包辦了辦桌請客、年菜、尾牙、春酒，都具有五星級的料理風味。 
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3.2 劣勢(W) 

3.2.1 知名度不高： 

因為開店不到一年，再加上初次創業，需要打響知名度和達成與顧客的永續經營。

由於開店的地點不是位於商圈區，所以無法很快把店名打響，再加上沒有宣傳單的發

送，導致消費者無法在第一時間知道本店。 

3.2.2 無法吸引單身顧客： 

因為最低消費至少一百元，所以對於單身顧客來說，無法點太多樣菜。熱炒一百較

適合全家人或人數較多的顧客群，由於份量較多，單價也不低一般單身或上班族較不會

光顧本店。 

3.2.3 地理位置： 

雖位於大寮、小港、鳳山三個地方的交接處，但下班車潮都急忙的趕著回家，而且

也平日沒有什麼人潮。 

3.3 機會(O) 

3.3.1 促銷活動打折： 

本店推出了四菜一湯的套餐活動，讓消費者有更多的選擇，也有更多的優惠。我們

幫消費者搭配不一樣的口味，每隔幾天會換套餐菜色，讓消費者嘗試多變的餐點。 

3.3.2 增加顧客的福利： 

店內推出了顧客生日當天來店消費可打九折的優惠，也推出了消費滿五百元就有一

點，集滿五點可以換一盤熱炒。 

3.4 威脅(T) 

3.4.1 同業競爭： 

雖然在高雄地區也有同業在競爭，但我們推出了自己的主打產品「瓦罐煨湯」，用

我們獨特的產品來吸引消費群。 

3.4.2 季節性的淡季：  

我們的主打商品是「瓦罐煨湯」，在夏天較炎熱的天氣裡有可能會造成顧客的流失。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



下表 1 為珍園瓦罐煨湯餐廳 SWOT 分析 

表 1 SWOT 分析 

 

                    內部環境 

外部環境 

S W 

S1 產品多元 

S2 有適合聚會的空間 

S3 主打瓦罐煨湯 

S4 辦桌、年菜、尾牙、春酒 

W1 知名度不高 

W2 缺乏傳媒廣告 

W3 無法吸引單身顧客 

 

O 

O1 促銷活動打折 

O3 集點優惠換贈品 

O4 強化產品之市場區隔 

SO1 無論是否假日或非假日都適合朋

友、親戚、家人一起出來聚餐、聯絡感

情放鬆一整天的工作壓力  

SO2 推出了四菜一湯的套餐活動，讓消

費者有更多的選擇，也有更多的優惠 

SO3推出了顧客生日當天來店消費可打

九折的優惠，也推出了消費滿五百元可

一點，集滿五點可以換一盤熱炒 

WO1 配合附近商圈推出促銷活動 

WO2 以集點換贈品的活動來吸引

顧客 

T 
T1 同業競爭 

T2 季節性失業 

ST1 推出了自己的主打產品「瓦罐煨

湯」，用我們獨特的產品來吸引消費群 

ST2 在淡季時做較不一樣的餐點來吸引

顧客 

WT1 通路範圍大多局限在附近，

無法推廣出去 

WT2 地點不是商業區無法提高知

名度 

 

4.行銷組合（4P）分析 
4.1產品策略（Product） 

近年來許多人非常重視「養生的觀念」所以我們推出的產品以健康、少鹽、不油、不膩

為原則，使本餐廳的商品能符合現代人的需求。主打商品為瓦罐煨湯，有養生烏骨雞、魚翅

土雞、黑蒜頭土雞，現在為配合民眾，推出熱炒一百，多樣的新鮮菜色供您選擇，另外也有

推出精緻的合菜，可供一般家庭選擇。 

4.1.1 熱炒一百 

平價的菜色提供給顧客多種選擇例如：宮保雞丁、香酥銀魚、薑絲脆腸、蝦仁炒蛋、蔥

爆猪肉、劍筍肉絲、山蘇小魚乾、客家小炒、青椒牛肉、五更腸旺、鐵板牛柳、糖醋魚……

等。 

4.2 價格（Price） 

  本餐廳的餐點分為兩大類：第一類為熱炒類，而價格分別為 100 和 150。第二類為瓦罐

煨湯而又細分成三種：養生烏骨雞價格為 350 元、黑蒜頭土雞價格為 450 元、魚翅土雞價格

為 550 元。 

4.3 通路（Place） 

本店採取店面銷售，目前並未設立店面，而是在工廠外的土地上搭建棚架，之後會做市

場調查，更換店面位置並實際設立，由於是自行創業，未來也可試著擴大營業規模，開放給

一般民眾加盟，設立分店。 

 



4.4 促銷（Promotion） 

  在這經濟不景氣的情況下，瓦罐煨湯也有優惠消費者的各種促銷方案，如白飯免費吃到

飽、未來會提出不同的行銷策略如：集點換套餐、贈送折價劵、優惠套餐或顧客生日當天到

本店用餐給予 9 折的優惠等促銷活動。 

 
5.消費者滿意度 

「顧客滿意度」是指顧客對所購買的產品與服務的滿意程度，以及期待消費者未來能繼

續購買的可能性。餐飲業更應該重視顧客滿意度，使顧客有重複消費的意願。 

 
6.問卷調查與分析 

本研究將從餐點、用餐環境、服務態度、上餐速度與餐點確實性及餐點價格來探討珍園

瓦罐煨湯餐廳的顧客滿意度。 

為瞭解珍園瓦罐煨湯餐廳顧客的滿意度，本研究設計珍園瓦罐煨湯餐廳顧客滿意度調查

問卷（附錄）對消費者進行調查。藉由珍園瓦罐煨湯餐廳店面外發放問卷，以增加問卷的可

信度。問卷發放時間為 2010 年 4 月 5 日至 4 月 30 日，共發放給 112 位珍園瓦罐煨湯餐廳消

費者，經篩選過後 13 份為無效問卷，99 份為有效問卷，回收率為 88.39%。 

6.1 消費者基本資料 

6.1.1消費者性別 

 

 

 

 

 

 

 

圖2 消費者性別分佈圖 

根據圖 2 數據顯示，男性消費者的人數 60 人（佔總人數 61%），而女性消費者的人數為

39 人（佔總人數 39%）。 

6.1.2消費者年齡 

 

 

 

 

 

 

 

圖3 消費者年齡分佈圖 

根據圖 3 數據顯示，20 歲以下人數為 24 人（佔總人數 24%）；20~30 歲人數為 12 人（佔

總人數 12%）；31~40 歲人數為 21 人（佔總人數 21%）；41~50 歲人數為 27 人（佔總人數 28%）； 

51 歲以上人數為 15 人（佔總人數 15%）；由表中可發現年齡為 41~50 歲的較多。 
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6.1.3消費者職業 

 

 

 

 

 

 

圖4 消費者職業分佈圖 

根據圖 4 數據顯示，學生人數 27 人（佔總人數 27%）；工商服務人數 48 人（佔總人數

49%）；政府、學校機構人數 9 人（佔總人數 9%）；待業中人數 6 人（佔總人數 6%）；其他人

數 9 人（佔總人數 9%）。 

6.2消費者消費行為 

6.2.1消費者得知珍園瓦罐煨湯餐廳之管道 

 

 

 

 

 

 

 

圖5 消費資訊來源分析圖 

根據圖 5 數據顯示，經由網路得知消息的人數為 6 人（佔總人數 6%）；宣傳廣告的人數

為 12 人（佔總人數 12%）；朋友推薦的人數為 57 人（佔總人數 58%）；其他的人數為 24 人

（佔總人數 24%）。 

6.2.2消費者至珍園瓦罐煨湯餐廳之消費動機  

 

 

 

 

 

 

 

圖6 消費動機分析圖 

根據圖 6 數據顯示，家族聚會人數 31 人（佔總人數 31%）；公司聚會人數 48 人（佔總人

數 49%）；純粹用餐人數 20 人（佔總人數 20%）；其也人數 0 人（佔總人數 0%）。 
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6.2.3消費者到店消費頻率 

 

 

 

 

 

 

 

圖7 交通方式分析圖 

根據圖 7 數據顯示，今天第一次的人數 15 人（佔總人數 15%）；每週一次人數 28 人（佔

總人數 28%）；每月一次人數 16 人（佔總人數 16%）；不一定人數 40 人（佔總人數 41%）。 

6.2.4消費者通常與幾人同行 

 

 

 

 

 

 

 

圖8 消費頻率分析圖 

根據圖 8 數據顯示，自己一人人數 9 人（佔總人數 9%）；兩人人數 12 人（佔總人數 12%）；

三、五人人數 52 人（佔總人數 53%）；六人以上人數 26 人（佔總人數 26%）。 

6.2.5消費者來店消費額 

 

 

 

 

 

 

 

圖9 來店消費額 

根據圖9數據顯示，500元以下人數21人（佔總人數21%）；500~1000元人數36人（佔總人

數36%）；1000元以上人數42人（佔總人數43%）。 
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6.2.6消費者對於瓦罐煨湯的消費頻率 

 

 

 

 

 

 

 

圖10 對於瓦罐煨湯的消費頻率 

根據圖 10 數據顯示，，每次都點的人數有 42 人（佔總人數 43%）；時常的人數有 27 人

（佔總人數 27%）；偶爾的人數有 21 人（佔總人數 21%）；很少的人數有 6 人（佔總人數 6%）；

無的人數有 3 人（佔總人數 3%）。 

6.2.7珍園瓦罐煨湯餐廳消費者對餐點價格滿意度 

 

 

 

 

 

 

 

圖 11 餐點價格滿意度分析表 

根據圖 11 數據顯示，覺得貴的人數有 0 人（佔總人數 0%）；普通的人數有 53 人（佔總

人數 54%）；便宜的人數有 46 人（佔總人數 46%）。 

6.2.8 珍園瓦罐煨湯餐廳最需要改進之處 

 

 

 

 

 

 

 

圖 12 珍園瓦罐煨湯餐廳最需要改進之處 

根據圖 12 數據顯示，服務態度人數 0 人（佔總人數 0%）；餐點人數 0 人（佔總人數 0%）；

價錢人數 0 人（佔總人數 0%）；地段人數 45 人（佔總人數 46%）；其他人數 13 人（佔總人

數 13%）；無人數 41 人（佔總人數 41%）。 
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6.3消費者滿意度 

6.3.1五點量表分析 

表 2 五點量表分析 

題目 非常同意 同意 普通 不同意 非常不同意 總分 平均 排名

1.我覺得白飯免費這個促銷方案很吸引我 57 33 9 0 0 444 4.44 1

2.我覺得到本餐廳用餐是愉快的 36 52 11 0 0 421 4.21 4

3.我覺得到本餐廳的環境是乾淨的 18 48 30 3 0 378 3.78 7

4.我覺得到本餐廳的餐點品質還不錯 33 48 18 0 0 411 4.11 6

5.我覺得到本餐廳的服務人員上菜時間不會很久 21 15 57 6 0 348 3.48 8

6.我覺得到本餐廳位置還不錯 15 12 54 18 0 321 3.21 9

7.我覺得本餐廳的服務流程順暢且態度良好 30 57 12 0 0 414 4.14 5

8.我會鼓勵、介紹或是帶親戚朋友到本店用餐 43 56 0 0 0 439 4.39 2

9.我覺得我會再次光臨本店 36 63 0 0 0 432 4.32 3

由表所示： 

1. 消費者對於白飯免費這個促銷方案大多都集中於非常同意至普通的滿意程度，所以本店可

以持續此促銷方案。 

2. 消費者對於本店用餐氣氛的評價大多都是給予滿意的評價居多，所以本店對於餐廳氣氛的

營造十分重視，往後也可以提供消費者像在自家用餐一樣的輕鬆舒適之感。 

3. 消費者對於本店用餐環境的整潔普遍是給予中等以上的評價，但也有少數的消費者不滿

意，表示本店對於用餐環境仍有待加強。 

4. 消費者對於本店的餐點是以感到滿意者居多，也代表本店對餐點的品質要求頗高，未來也

可研發新菜色，使消費者有更多重的選擇。 

5. 有一部分的消費者對於上菜速度不是很滿意，本店採用現點現炒的方式，在上菜速度上有

一定的缺失，之後也可以加強廚師和服務生的上菜速度或是顧客的點菜速度，減少顧客花

時間等待。 

6. 本店位置的滿意度為全部裡分數最低的，本店並未設立於熱鬧的商圈或市區，所以對於某

些顧客來說是很不方便的，而將來本店也可考慮更換店面位置，設立於擁有較多人潮的地

方，也可提高商機。 

7. 對於本店服務生的服務態度，消費者以滿意程度以上為主，表示本店十分重視員工與顧客

間的關係，加強此點也可提升顧客的滿意度，使顧客願意再次光臨。 

8. 總體來說，能讓消費者願意介紹更多人至本店用餐，且自己也願意再次來本店消費，代表

本店的顧客滿意度與忠誠度都是可觀的。 

 
7.結論與建議 
7.1 結論 

根據本企劃案針對珍園瓦罐煨湯餐廳的消費行為，探討其行銷策略以及顧客滿意度、忠

誠度之分析結果做出以下結論與建議，由 SWOT 分析可得知本店的優勢是以瓦罐煨湯為主打

商品，針對此優勢可以做出市場產品區隔，讓消費有多重選擇，由問卷可得知：四十一歲到

五十歲的男性顧客為主要消費群，職業大多以工商服務為主，消費者有 58%是經由朋友推薦

得知本店，未來本店也會加強其他管道讓更多消費者光臨本店，本店主打商品瓦罐煨湯的消



費頻率為 43%，顯示出顧客大多會消費瓦罐煨湯，也可以作出市場區隔或是促銷來提升競爭

力。另外也有 46%的顧客不滿意本餐廳的地段，將來也可以試著設立店面，擴大營業規模，

本店針對顧客的回饋意見對餐廳將會做適度的調整，建立品牌忠誠度，更希望能透過此論文

有效提升銷售額、增加業績。 

7.2 建議 

 珍園瓦罐煨湯餐廳能以集點的方式來吸引消費者，以五百元就有一點，5 點即可送一盤

熱炒 100 的菜(任意挑選)，使餐廳增加營業額、提高業績。 

 在本店消費滿五百元即贈送 50 元折價卷(下次消費才能使用)，希望顧客能再次光臨本店。 

 在網路上架設網站，以提供顧客更多資訊，還能藉由網路公告了解顧客寶貴的意見，以

及提高本店的知名度，以增加其曝光率。 

 在鬧區的地點設立看板、製作海報與廣告的設計、以及發放傳單，都是吸引新的顧客或

觀光客來本店消費，並建立本店的形象，有利於曝光率的增加。 

 優惠套餐是以四菜一湯的方式銷售(再熱炒 100 中任選四樣菜色以及搭配一甕雞湯)，有多種的

套餐能任意選擇搭配，增加顧客消費的意願。 

 在珍園瓦罐煨湯餐廳的老顧客，能享有福利生日當天在本店用餐，能給予 9 折的優惠，

促使顧客能和親朋好友一起來本店消費，不僅能增加營業額，還能使顧客提升對本店的

好感度。 
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