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壹●前言 

 
一、研究背景與動機 
 
    龐大外食人口造就餐飲業蓬勃發展，強烈競爭下餐飲業經營模式逐漸走向多

元，消費者在餐廳的選擇上 逐漸轉變為講求個人化與獨特性、重視享受餐點之

外的附加價值，吃到飽餐廳打著食材新鮮、價格便宜、多樣化的食物來吸引消費

者光顧。 

   

  現在的高中職生聚餐大多會以吃到飽餐廳為優先考量，因為吃到飽餐廳往往

打著低消費、高品質的享受，這是成為經濟狀況普遍不是很高的高中職生選擇的

重要因素，消費者在選擇餐廳上變的更為精明，如何有效的掌握顧客需求並建立

顧客忠誠度，將成為餐飲業未來經營重要課題。 

 

    火鍋在台灣一直是個歷久彌新的美食，不管是大人小孩都愛吃，隨著台灣飲

食文化的多樣變化，如何將一般認定食材成本占營業額比重最高的吃到飽火鍋

店，在經濟不景氣的年頭中還能持續的擴張分店，目前市面上吃到飽的火鍋店漸

漸普遍化，俗話說賠錢生意沒人做，吃到飽餐廳到底如何控制食材成本，以及有

效防止客人浪費呢？他們的經營手腕十足令人好奇，為了清楚了解鍋大爺的吸引

力何在，以及在這樣的競爭環境下，吃到飽餐廳還能繼續營業下去的原因為何?

甚至如何讓挑嘴的饕客持續上門，帶來新的顧客，並且讓消費者同時感受到真誠

服務和滿足口腹之慾，甚至有滿載而歸的感覺，為我們這次主要的探討內容。 

 

二、研究方法 

 

(一) 文獻分析 

(二) 問卷調查 

 

三、研究流程 
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四、研究設計 

 

(一) 研究對象 

 

    以高雄市樹德家事商業職業學校學生作為主要之研究對象。 

 

(二) 研究方法 

 

    問卷調查主要目的為消費者消費後的滿意程度以及忠誠度之研究，經過小組

討論、研究、協商之後並與老師討論及參考專家學者的問卷來決定此問卷內容。 

由於考量到問卷客觀性，全組討論後以隨機抽樣方式進行分發，問卷發放時間為

100年 10月 8日~100年 10月 12日進行，預計發放 120份，回收有效問卷 109份， 

11份無效問卷，有效回收率為 91%，最後本小組採用 Excel3軟體進行問卷統計。 

 

貳●正文 

 

一、相關定義 

 

(一) 服務品質 

 

    服務─由一個群體提供給另一個群體的任何活動或利益，基本上是無形的，

服務品質好壞的指標即為顧客滿意度。 

 

顧客滿意即為服務所產生出的最終產品 Oliver(1981)，服務品質與產品品質

之定義有很大的差別，這些差異使得服務品質不易衡量，也較難以控制。 

 

服務品質屬於無形且主觀、模糊性、易消滅性與變異性的認知，而服務生的

服務品質也都有所不同非常難一致化，顧客對一家餐廳的第一印象也是取決與

此，服務品質可說是消費者對店家的整體評估。 

 

(二) 顧客滿意度  

 

    顧客滿意度一般來說是指顧客接受有形商品或無形服務後,所感受到的滿意

程度(2004涂勝中)，顧客需求被滿足時,顧客便體驗到一種積極的情緒反應,這就

是滿意((22000044何何曉曉群群、、王作成))。 

 

顧客滿意度的涵義一般來說,顧客滿意度是指“顧客對所購買的商品或所接
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受的服務的滿意程度”。 

 

(三) 顧客忠誠度 

 

表 2-3-1 顧客忠誠度彙總 

資料來源:本研究自行繪製整理 

 

    根據以上多位學者對顧客忠誠度的討論，顧客忠誠不只是一種心理因素，也

是一種行為。 

 

二、鍋大爺簡介 

 

(一) 鍋大爺的由來 

 

1.鍋大爺的經歷 

 

鍋大爺蒙古麻辣鍋是【全面起飛餐飲集團】，四年前開創台灣第一家日式專

業燒肉+火鍋吃到飽的燒肉店，整個團隊送到日本餐飲集團進行完整的餐飲技術

指導訓練，刮起全台燒肉吃到飽的旋風熱潮。 

 

    2007年 5月總經理更親自率領整個專業團隊遠赴蒙古當地取經，不惜重資， 

Reynolds(1974) 

認為在某一段時間內，顧客有需要時會重複惠顧此商店，是

以「生活型態」 

及「人口統計變數」來衡量，顧客忠誠度的行為是服務業創造利

潤的重要因素 

Reichheld& 

Sasser(1990) 

認為滿意的顧客對企業的忠誠度會上升，而忠誠度的上升則

意味著顧客於未來重複購買的機率將會大大增加 

Griffin(1996) 

認為忠誠度顧客包括：經常性重複購買、願意惠顧公司提供

的各種商品或服務系列、願意為公司宣傳口碑、對於其他業者的

促銷活動具有免疫性。 

Oliver(1999) 

將忠誠度定義為「儘管環境的改變及競爭者在行銷上的努力

對於消費者的轉 

換行為具有潛在性的影響，但消費者仍願意付出一種高度的承

諾，並在未來再購買或再消費其喜好的商品及服務，而造成對同

一個品牌或是同一群品牌的重複性購買。」 

Gronholdt et 

al.(2000) 

顧客忠誠度是由四個指標所組成的，其中包括：顧客再購買

的意願、價格的容忍度、向他人推薦品牌或公司的意願、顧客交

叉購買的意願。 
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取得六十三種養生湯底祕方，遵循古法釀製成全中國最道地的蒙古麻辣鍋。 

 

2.蒙古鍋的由來 

 

火鍋，古稱「古董羹」，因食物投入沸水時發出的「咕咚」聲而得名，它是

中國獨創的美食，歷史悠久。據考證。東漢時期即有火鍋。 

 

  元代，火鍋流傳到蒙古一帶，用來煮牛羊肉。蒙古火鍋發源於元朝初年，成

吉思汗元太祖南征北討時期，天寒地凍的時候，以利刃薄片羊肉，放入中藥素材

-草果、白扣、孜然等等放入鍋中，軍人各個驚嘆美味。從此之後，蒙古火鍋流 

傳整個蒙古草原，但久久都未傳入中原，直到西元 1993年，蒙古才有了第一間

正式的店，接著南川和北白也引進並加以改良，到了現代 1998年蒙古火鍋才引

進上海，越來越多人吃過這種湯底，也深深愛上這種味道。 

 

(二) 吃到飽的由來  

 

據考，自助餐的真正起源是八至十一世紀北歐的斯堪的納維亞半島，那時的

海盜們每有所獵獲的時候，就要由海盜頭頭出面，大宴群盜，以示慶賀。但海盜

們不熟悉也不習慣當時中西歐吃西餐的繁文縟節，於是便獨出心裁，發明了這種

自己到餐臺上自選、自取食品及飲料的吃法。 

 

以後的西餐業者將其文明、規范化，並豐富了吃食的內容，就成了今日的自

助餐，很多西方專業自助餐廳現在還冠以『海盜餐廳』的名字，緣由如此。 

 

星級酒店的自助餐一向以就餐環境好、餐具衛生狀況好而著稱。所以無論是

公司開招待會還是大型宴請，往往會采用自助餐的形式。自助餐可選擇的菜品少

則五六十種，多則上百種，選擇餘地較大，而且對就餐時間一般沒有明確限制。

第一次吃自助餐的人大多會有眼大肚子小的現象，不是吃一點就吃飽了，就是怎

麼吃也不感覺飽。 

 

其實，吃自助餐也是有些講究的，吃自助餐，盡可能堅持少取、吃多樣的原 

則，對酒店來說避免了食品的浪費，對於自己，則可以多選擇一些品種，因為西

餐有一些菜品本身就比較油膩，一道菜吃多了，容易很快給人以飽的感覺。 

 

 

 

 

 

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


高中職對鍋大爺的服務品質與滿意程度—以樹家商為例 

 

 
 

5

三、 問卷結果分析  

 

1、鍋大爺火鍋消費型態 

  整體而言，到鍋大爺消費的顧客以女性高於男性，大多為高雄縣市的學生族群

為主。 

 

表2-3-1鍋大爺火鍋消費型態統計分析表 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

受訪者基本資料 百分比 受訪者基本資料 百分比 

性
別 

男生 41%  

教育程度 

小學 0% 

女生 59%  國中   0% 

高中職  100% 

大專院校   0% 

研究所以上   0% 

合計 100% 合計 100% 

年
齡 

16-18歲 99%  

居住地 

高雄縣市   96% 

外縣市    4% 

  19-25歲 1% 外籍人士    0%  

其他    0% 

  26-35歲   0%       合計 100% 

  36-45歲   0%   

月 

收 

入 

 

5000以下 61% 

5001-10000   24% 

  46-55歲   0% 15000-20000   13% 

56-64歲以上   0% 20001-30000    2% 

35001以上    0% 

合計 100% 合計   100% 
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100% 

    0% 

    0% 

    0% 

    0%  
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0% 

    1% 

   99% 

    0% 

    0%       合計 100% 
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2、鍋大爺火鍋消費行為與滿意度 

 

圖 2-3-1 如何得知鍋大爺比例圖 

                                           圖 2-3-2 火鍋食物遞補速例圖 

 

 

依此數據顯示，由朋友推薦而得

知的佔 42％為最多，少數是由報章雜

誌得知，表示消費者在鍋大爺用餐

後，會介紹朋友來此用餐。 

 

以普通佔 61％為最多，滿意

32％次之，依此數據顯示，消費者

給予尚可之評價,但仍有 3％的消

費者不滿意,也許處於顛峰時刻,服

務員人手不夠才導致食物遞補過

慢,建議加強商討。 

 

圖 2-3-3 食材新鮮比例圖 

依此數據顯示，大多的消費者認為鍋大

爺的食材很新鮮，但仍有 10％的客人認為

不新鮮，就餐飲業而言，消費者用餐最重要

的是食材新鮮度，如食材不新鮮，服務再

好，也無法挽回客流。 
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圖 2-3-4 湯頭味道滿意度比例圖 

 

圖 2-3-5 用餐環境滿意度比例圖 

  

 

 

 

 

以滿意佔 50％為最多，依此數據

顯示，消費者對於湯頭味道大多給予

正面評價，但仍有 1%消費者認為不滿

意,建議可多研發幾種不一樣的湯頭,

來滿足饕客的味蕾。 

 

以滿意佔 49％為最多，依此數據

顯示，消費者對於鍋大爺的店內用餐

環境評價以正面居多，但仍有 1％客

人認為不滿意，對於餐廳而言清潔是

相當重要的一環，應特別注意。 

 

圖 2-3-6 交通或停車方式滿意度比例圖 

以普通佔 60％為最多，依此數據

顯示，大部分消費者對於鍋大爺的停車

方便,但仍有 17%消費者感到不滿意,建

議該由此討論對策。 
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圖 2-3-7服務態度滿意度比例圖 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                         圖 2-3-8 是否推薦給親朋好友比例圖 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
圖 2-3-9是否再度光臨鍋大爺比例圖 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

以普通佔 50％為最多，滿意 38％

次之，依此數據顯示，消費者對於鍋大

爺人員服務態度大部分抱持正面的感

受，由此得知鍋大爺人員訓練相當出

色。 

 

以滿意佔 45％為最多，普通 31％次

之，依此數據顯示，表示多數消費者對

於用餐後的滿意度極高，並且願意推薦

給親朋好友。 

 

以願意佔 45％為最多，普通 40％次

之，依此數據顯示，表示消費者對於是

否再次光臨給予高評價，雖以上統計有

少部分令消費者不滿意，但消費者仍舊

願意再次光臨。 
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參●結論 
 

結論:本研究探討結果發現，鍋大爺供應的食材很新鮮又養生，又有多種食

材無限供應，價格也很平價，滿足了顧客的消費慾望需求。貼心的服務和椅子的

舒適度可讓消費者用餐時有愉快的心情，而環境的整潔及衛生可讓顧客吃得安

心。鍋大爺整體滿意度均持正向和普通的態度，雖然停車不方便，但仍有顧客願

意再次光臨鍋大爺，不過近年來，高雄捷運的開通以及公車的路線增加使交通問

題和停車的不便有了紓緩及改善。而鍋大爺能在餐飲業的互相競爭中依然毅力不

搖，代表了鍋大爺有著完善的經營管理以及人員訓練，餐飲業最為重視的是各方

面的衛生，而代表餐廳給客人的第一映像是服務人員的服務品質，將以上兩點做

到令客人大嘆滿意是各家餐廳的首要目標。 

 

    建議:本研究探討中，評價數據中大部份消費者對於鍋大爺的評價為普通居

多，負面評價數據較少，其中主要以停車及交通方面較需改善，根據交通或停車

滿意度的數據資料中顯示，正面評價為 23﹪，負面評價為 17﹪，以無意見的評

價最高為 60﹪，處於交通擁擠的鍋大爺，附近有城市光廊及大立百貨公司，所

以人潮較多，相對的停車位也變得更難找，建議可以在經營場所附近建立專屬的

停車場，以減緩此問題。另外大部份的消費者不常到鍋大爺用餐佔了 8成，建議

可以額外做一些促銷活動，或在報章雜誌及宣傳廣告上多加宣傳，以提高本餐廳

的知名度，增加顧客的回流率。 
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