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壹●前言 

 

    現在的消費者對於餐飲業的要求除服務和好吃之外，對於氣氛、環境、品牌

和物超所值等各方面的要求更是消費者來店購買的原因。因此，服務品質的提

升，顧客滿意度及忠誠度亦會隨之增加，鼎泰豐是中外皆知的名店，沒有上市櫃，

卻是眾多員工想要進的餐廳之一，也是不管何時店內總是座無虛席的名店，因

此，我們將藉由探討探討鼎泰豐的經營理念與行銷分析來了解鼎泰豐成功的秘

訣。 

本專題將採用文獻蒐集及問卷分析法，來收集鼎泰豐一向為人所稱讚並爭相

模仿的各項成功的秘訣，並從中設計問卷問項，待問卷回收後將所有結果作統整

和分析，得出結論與建議而完成本專題研究。茲彙整研究流程如下: 

 

 

建立研究主題 

↓ 

資料搜尋 

↓ 

確定研究目的及方法 

↓ 

資料處理及分析 

↓ 

提出結論與建議 

圖 1. 研究流程圖 

 

 

 

 

貳●正文 

 

一、 鼎泰豐的概述 

 

(一)  鼎泰豐的簡介 

 

1. 鼎泰豐的由來 

 

一九四八年，山西省的楊秉彝隻身到台灣，靠著替人送油維生，創辦了鼎泰

豐油行。二十年後，由於罐裝沙拉油問世，衝擊了鼎泰豐油行，使得油行生意越

來越差，使得楊氏夫婦不得轉型，開始兼賣小籠包，憑著好口碑，客人一個一個

接著上門，生意極佳。就這樣，「鼎泰豐」結束油行，專心經營小籠包及麵食，

而踏上了成為國際品牌的傳奇旅程。 

 

2. 鼎泰豐在各區設立分店的情況 
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鼎泰豐在台灣有九家分店，坐落在北中南，近幾年托展國際市場，目前在全

球共有九十五家分店。由於老闆的堅持與用心，受到國際評比，締造了許多旁人

不及的世界紀錄。至今四十年，油行起家的鼎泰豐蛻變成國際名牌的小吃店，更

是代表台灣的經典美食。 

 

(二) 鼎泰豐的歷史發展 

 

1958 年楊秉彝創立鼎泰豐，2000 年成立中央廚房，茲將鼎泰豐的歷史整理如

下表: 

表 1 鼎泰豐的重要記事 

資料來源：鼎泰豐官網 

 

(三) 鼎泰豐的經營理念 

 

 坊間製造黑松露食品，僅使用松露醬，就快不敷成本，但 2013 年為了推出

一顆 95 元的黑松露小籠包，他硬是砸了重金，從國外進口高級黑松露，要求廚

師刨一片完整的黑松露包進餡裡。還有一次，他在中和總部吃員工餐，怕醃製的

梅干菜會危害員工健康，便馬上要求品研室副理何佳玲，找廠商特製。「只要為

了員工或客人好，他什麼錢都願意花，」。但這樣的他，卻可以將鼎泰豐從一間

街坊小吃店，擴展成在全世界擁有 95 家分店的國際餐飲集團。當年父親從油行

轉行成賣包子時，他僅僅才專科一年級，放假都會到店裡跟師傅學做包子，兩年

後的暑假還到士林一家豆漿店打工做包子。家裡賣包子，怎麼去幫別人包？「外

面才有錢賺啊，」他不好意思地說。電子商務服務與美味的融合，讓鼎泰豐沉穩

時間 重要記事
 

1958 年 楊秉彝創立鼎泰豐 

1993 年 01 月 榮獲美國「紐約時報」評選為世界十大美食餐廳 

2000 年 11 月 中央廚房成立 

2003 年 11 月 第一次至美國紐約 Sheratom Hotel 舉辦美食 SHOW 

2006 年 03 月 榮獲美國「紐約休閒雜誌」刊登，觀光客來台灣，十大必觀光

體驗之處 

2009 年 12 月 上海新天地店榮獲The Miele Guide 2009/2010評選為亞洲最佳餐

廳之一 

榮獲米其林一星評鑑殊榮榮獲飲食雜誌 2010 北台灣餐館評鑑

星級優質餐館之一  

2010 年 12 月 台灣鼎泰豐信義店榮獲 The Miee Guide 評選亞洲最佳餐廳評鑑 

2012 年 12 月 香港新港店榮獲米其林一星評鑑殊榮 

2013 年 3 月 信義店榮獲 THE MIELE GUIDE 亞洲最佳餐廳評鑑 

2013 年 4 月 國際巨星湯姆克魯斯 4/6 訪台行程-文化體驗/鼎泰豐 

2013 年 11 月 美國加州 3 店 11 月 4 號開幕 

中國上海環貿店 11 月 12 號開幕 
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地站在餐飲界的巔峰上，楊紀華也不斷在「想像」能有什麼服務可以改進，餐點

服務管理系統中的排位功能就是楊紀華的創新。雖然鼎泰豐堅持不許預訂位置，

但讓客人不斷排在店門口也不是方法，所以楊紀華開始想像將排位與點菜配合起

來，利用電腦管理，所有位置在店門口就能一目暸然，隨時都能夠讓客人了解剩

下哪些座位，或是大概要等多久，「好處很多啊，客人比較能夠掌握用餐時間，

而且點菜也不會出錯，」。 

 

     鼎泰豐講求先以客戶的需要，作為服務的目的，並訂定四項的理念 

1.服務信念：以客戶需求為第一優先主動提供服務。 

2.品質信念：對原料、食材、烹飪、上桌，都謹慎面對，層層把關。 

3.美食信念：對美食的堅持，是對客人的一種責任。 

4.經營信念：不創造一日業績，並提升品牌能見度達到永續經營。 

 

  (四) 產品的介紹 

 

 
圖 2 產品辣味黃瓜 

 
圖 3 產品鮮肉大包 

酥脆飽滿的小黃瓜加上自製辣油，脆中

帶辣，完美的口感不能錯過！ 

 

 

精選豬隻的豬後腿肉製成的肉餡，師

傅用老麵包裹起來，吃起來包子皮薄

餡多，多汁鮮美而不油膩。 

 
圖 4 產品小籠湯包 

 
圖 5 產品蝦仁蛋炒飯 

小籠包與小籠湯包最大的差別就是，其

一摺子朝上，另一個則是摺子朝下，這

因為小籠包的湯汁較多，若收口朝下容

易流失。與小籠包相比，小一號的小籠

湯包外皮只用手推斬開，包、摺的功夫

就更加仔細，此外皮與外餡都與小籠包

一樣。(小籠湯包的吃法需要與特別附上

的高湯一起享用，吃法特別)。 

曾受美食家讚賞的黃金蛋炒飯，簡單

卻不平凡的美味，純鮮劍蝦肉 Q 香滑，

加上優質青蔥及特選台梗九號米，在

完美的火侯油溫下炒出蛋香四溢、粒

粒分明的黃金蝦仁蛋炒飯。 
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圖 6 產品蝦仁蛋炒飯蝦肉煎餃 

 
圖 7 產品蝦仁蛋炒飯八寶飯(大) 

鮮嫩多汁的豬肉餡、加上香甜爽口的鮮

蝦，一口咬下便能感受到，紮實飽滿的

肉餡、層次分明的口感與海洋的鮮美滋

味。 

年節名菜之ㄧ的八寶飯，由桔餅、紅

棗、大紅豆、蓮子、桂圓、冬瓜糖、

紅木瓜絲、綠木瓜絲等八種的食材製

成的，珠圓玉潤的飽滿糯米，澆以晶

瑩剔透的特調的淋汁，著實引人口饞。 

圖片和資料來源：鼎泰豐官網 

 

二、鼎泰豐的 SWOT 分析與行銷策略分析 

 

(一) 鼎泰豐的 SWOT 分析 

 

 SWOT 分析指的是企業內部的優勢(Strengths) 、劣勢(Weaknesses)及企業外部

的機會(Opportunities)與威脅(Threats)。目的在幫助企業做全面性的分析，找出企

業競爭優勢、定位與問題的所在以訂定發展策略，尋找因應對策，以下將針對隱

形眼鏡的優、劣勢及機會、威脅作分析。茲將鼎泰豐的優勢、劣勢及面臨到的

機會、威脅分析如下: 

 

表 2 鼎泰豐的 SWOT 分析 

優勢 劣勢 

 品牌知名度高 

 有中央廚房 

 人事訓練嚴謹 

 多角化經營 

 

 價格訂價高 

 相較於速食來說鼎泰豐的口味偏

向清淡，速食口味重價位也較低，

較吸引年輕層 

 機會  威脅 

 異業結盟 

 外食人口增加 

 同性質產品多 

 各國特色餐廳崛起 

   資料來源：本組自行整理 

 

(二) 鼎泰豐的行銷策略分析 

 

   美國行銷協會認為行銷是創造、溝通及顧客感受到商品的價值與經營顧客關

係，讓組織與利益的關係人形成一種程序。英國行銷協會提出行銷是一種，領
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導整個企業的經營管理活動，評估跟改變消費者對某個商品或服務的購買力，

達到公司所預定的目標或利潤。菲利普‧科特勒認為行銷是一種個人與團體藉

由創造產品及價值，滿足需要與慾望的社會與管理程序。 

 

行銷組合中 4 個行銷要素，包括 Product 產品、Price 價格、Place 通路、

Promote 促銷等，以下將以鼎泰豐的行銷策略分析說明如下: 

 

表 3 鼎泰豐的行銷策略分析 

產品 價格 配銷通路 促銷 

1.嚴格要求品質 

2.堅持產品不加

任何添加物 

3.獨特的小籠包

的 18 摺的摺法 

依照產品的種類、

類別來制定價格來

滿足消費者的需求 

1.實體門市 

2.虛擬通路 

1.口碑行銷 

2.品牌行銷 

3.網路行銷 

4.電視媒體報導 

 

 

三、 問卷及結果與分析 

本專題之研究方法採用文獻蒐集及問卷分析法，收集有關鼎泰豐的參考文

獻，並擬定研究架構與設計問卷問項，於樹德家商全校老師及學生家長發放問

卷，以了解鼎泰豐的滿意度狀況。問卷及結果與分析如下: 

 

 
圖 8 性別比例圖 

 由上圖可知，問卷發放對象以男性佔

54%為最多，其次是女性佔 46%。 

 
圖 9 教育程度比例圖 

由上圖可知，受訪對象中，到鼎泰豐用

餐的顧客之教育程度，以大學佔 45%為

最多，其次為高中佔 28%，及研究所

27%。 
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圖 10 年齡比例圖 

由上圖可知，受訪對象中，以 26~35 歲

佔 31%為最多，其次是 46~55 歲佔 23%、

及 36~45 歲佔 20%。 

 
圖 11 職業比例圖 

由上圖可知，受訪對象中，以軍公教佔

55%為最多，其次是軍公教及服務業各

佔 15%。 

 
圖 12 是否用餐比例圖 

由上圖可知，受訪對象中，顯示了前往

鼎泰豐用餐的顧客佔 68%為最多，其次

是沒有在鼎泰豐用餐佔了 32%。 

 
圖 13 用餐頻率比例圖 

由上圖可知，受訪對象中，顯示了前往

鼎泰豐用餐的頻率，以 2-5 次佔 47%，

為最多，其次是 1 次佔 42%，及 6-10 次

11%。 

 
圖 14 消費額度比例圖 

由上圖可知，受訪對象中前往鼎泰豐消

費平均約花多少，以 1001~1500元佔 36%

為最多，其次是 1500 元以上佔 29%、及

801~1000 元佔 18%。 

 
圖 15 原因比例圖 

由上圖可知，受訪對象中，以親友聚餐

佔 48%為最多，其次是一般用餐佔

37%，及洽商佔 9%。 



鼎泰豐成功的秘訣 

 

8 
 

 
圖 16 用餐時間比例圖 

由上圖可知，受訪對象中，以例假日、

含週六、日佔 80%為最多，其次是平日

(週一至週五)佔 20%。  

 
圖 17 如何得知比例圖 

由上圖可知，受訪對象中，以媒體報導

佔 60%為最多，其次是親友介紹佔

16%，及網路資訊佔 14%。 

 
圖 18 價位滿意度比例圖 

 由上圖可知，受訪對象中，以尚可佔

48%為最多，其次是滿意佔 28%，及非

常滿意佔 14%。 

 
圖 19 服務品質滿意度比例圖 

由上圖可知，受訪對象中，以滿意佔 58%

為最多，其次是非常滿意佔 29%，及尚

可佔 13%。 

 
圖 20 餐點滿意度比例圖 

由上圖可知，受訪對象中，以滿意佔 46%

為最多，其次是非常滿意佔 32%，及尚

可佔 21%。 

 
圖 21 用餐環境滿意度比例圖 

由上圖可知，受訪對象中，以滿意佔 51%

為最多，其次是非常滿意佔 39%，及尚

可佔 10%。 
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參●結論 

 

鼎泰豐目前有 9 家直營門市及虛擬通路，以堅持用最好的材料、全程手工製

作為產品定位，嚴格要求品質是最大的特色，以「顧客至上」為經營理念，且主 

要以良好的口碑和服務品質來達到推廣的效果，希望能吸引更多消費族來此消

費。由問卷結果分析，得到以下結論與建議，列點說明如下: 

1. 受訪對象中，到鼎泰豐用餐佔 68%；用餐的頻率，以 2-5 次佔 47%，為最多，

其次是 1 次佔 42%；前往鼎泰豐消費平均約花多少，以 1001~1500 元佔 36%

為最多，其次是 1500 元以上佔 29%。 

 

2. 受訪對象中，以親友聚餐佔 48%為最多，其次是一般用餐佔 37%；以例假日、

含週六、日佔 80%為最多；由此可知，鼎泰豐可再多開拓聚餐市場。 

 

3. 受訪對象中，服務品質滿意度 87%是滿意的；餐點滿意度 78%是滿意的；用

餐環境滿意度 90%是滿意的，因此，鼎泰豐可以現況的各種情形繼續施行。 
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