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壹、前言 

 

一、研究動機 

 

  近期臺灣吃到飽餐廳非常熱門，裡面的食物任你吃到滿足，雖然有限制時間但通常時

間都不會太短，因此許多親朋好友總是會在一些特別的日子相約來飽餐一頓，然而在平日

裡，來吃到飽餐廳的人卻寥寥無幾，因為它價位較高，平日裡不可能會有太多的消費者願

意去消費，大家寧可選擇一間路邊小攤販或小吃店解決一餐。但在我們的觀察下，有這麼

特別的一家餐廳，即使是在平日裡仍然是人滿為患，這家餐廳就是石屋燒肉火鍋。 

為什麼這吃到飽餐廳，它會如此特別，即使是在平凡、無意義的日子裡，仍有許多人想要

到那飽餐一頓，為何它會有如此的吸引力？它究竟有著什麼樣的魔法？引起了我們想要研

究的動機。 

 

二、研究目的 

 

 （一）分析石屋燒肉火鍋為何成為受顧客喜愛的吃到飽餐廳。 

 （二）調查石屋燒肉火鍋的顧客滿意度及回流度。 

 （三）回饋建議。 

 

三、研究方法 

 

（一）文獻蒐集：透過網路及新聞資料，研究其經營策略及受喜愛之原因。 

（二） 實地觀察  ：觀察店內經營狀況及服務人員服務態度之品質。 

（三）問卷調查：針對在石屋燒肉火鍋消費過的顧客發放問卷，調查其滿意度及評價。 

 

四、研究限制 

 

因研究成員為學生，考慮到課業問題因而只能利用假日時間，對於本地花蓮石屋燒肉

火鍋進行探討研究及分析。 
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五、研究流程圖 

  

 

貳、正文 

 

  一、餐館特點  

 

花蓮『石屋燒肉火鍋』餐廳位在中正路，是歐鄉相關企業旗下的一間餐廳，

走個幾步路就可到達市區，位置相當便利，而同樣也是歐鄉相關企業的歐鄉牛

排西餐就位在隔壁，附近的景點有松園別館、將軍府…等，若是再走個幾步路，

就可到達花蓮人氣景點-北濱公園，吃飽後去那裡散散步、看看海，也順便幫助

消化，是許多用完餐後客人的好去處。而餐廳裡的裝潢不但有濃濃的日式風格，

而且燈光美氣氛佳，吸引許多消費者，並且有著優良的服務品質，有任何問題

只要向服務生說，便能迅速處理，上菜速度也快，能夠不拖到顧客用餐時間，

當然裡面的食材也是相當新鮮，在吃到飽餐廳不多的花蓮來說，石屋燒肉火鍋

不但地理位置優異，服務品質也相當優良，衛生水準也相當高，而且價錢也相

當合理，因此非常受到花蓮本地人的喜愛，甚至也有外縣市的旅客還認為非常

划算。  
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二、餐飲介紹 

 

餐廳裡有許多新鮮的肉類及海鮮等食材可供顧客們自行料理，除了燒烤之外也有火鍋

料理可供顧客選擇；口味偏日式風味，讓人吃的津津有味。 

 

（一）餐飲內容 

大致可分為此五類，燒烤類、火鍋湯底及火鍋料等食材是由服務人員來負責上菜，

飲品及冰品和調製醬料則是自由取用。 

 

餐點 產品內容 

燒烤類 

特上雪澤牛、蔥鹽牛五花、醬烤牛小排、孜然雞腿肉、泰式酸辣

雞翅、孜然羊肉條、椒香羊丁骨、風味豚角肉、日式豬五花、椒

鹽松阪豬、日式扇貝、貴妃鮑魚、柳葉魚、尚青鮮蝦、泰式酸辣

章魚哥、蛤蠣絲瓜盅…等肉類及海鮮類 

火鍋湯底 原味清湯、健康番茄、味噌豆腐、韓式泡菜、川味麻辣 

火鍋料 
上選牛肉片、梅花豬肉片、五花羊肉片、魚漿、魚餃、蟹肉棒、

麻糬燒、花枝丸、油條、嫩豆腐、各式火鍋蔬菜…等 

飲品區 可樂、紅茶、檸檬汁、雪碧、白開水 

冰品區 霜淇淋、冰淇淋 

醬料區 
日式醬油、醋、碎蒜頭、蔥花、沙茶醬、辣椒醬、鹽、胡椒、孜

然粉 
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三、SWOT 分析表 

 

    對於餐廳內部優勢及劣勢進行探討，並評估其外部的機會與威脅，用以在制定商家的

發展戰略前對商家進行深入全面的分析以及競爭優勢的定位，提出更好的建議給店家參

考。 

 

SOWT 分析 

內部組織 

S1 價格設於中間價位，使

大多消費者都能接受 

S2 餐館旁設有停車場使交

通便利 

S3 點餐速度和服務效率高 

S4 食材新鮮衛生，肉類食

物更是受到大眾的喜愛 

W1 用餐有時間限制 

W2 顧客太多容易降低服務

員上菜速度 

W3 店內位置設置不足，無

法應付眾多人潮 

外 

部 

環 

境 

O1 因 地 點 接 近 市

區，較容易吸引

逛街購物的消費

者用餐 

O2 節慶假日會有許

多顧客選擇吃好

料慶祝而到店裡

消費 

S01 可於節慶假日推出優惠

活動，吸引更多顧客上

門 

WO1 於節慶假日時增加店內 

用餐位置，以應付人潮 

T1 因近年物價上漲

導致成本增高，

使得用餐價格提

高 

T2 不受到素食顧客

的歡迎 

T3 近年有較多同性

質的餐廳紛紛成

立 

ST1 相較同業競爭者，可將

價格稍微調降，以吸引

顧客 

WT1 以網路預約，及應付人

手不足的問題 
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四、4P 分析表 

 

（一）產品 (Product) 

 

食材對於一家餐廳來說是最重要的靈魂，好食材決定餐廳食物的品質，花蓮石屋提

供新鮮食材讓顧客安心食用也嚐到石屋最佳的美味。 

 

（二）價格 (Price) 

 

石屋燒肉火鍋提供燒烤及火鍋兩種供消費者選擇，以及吃到飽的優質服務，因此訂

價相較於其他餐廳要較高一些。 

 

（三）推廣 (Promotion) 

 

石屋燒肉火鍋雖然沒分店，但因優良的服務品質及食物為該餐廳締造好的口碑，在

花蓮相當受到關注，是一間熱門的餐廳。 

 

（四）人員服務策略 (People) 

 

人員的反應能力包括緊急狀況的應對、方法及態度，或是對顧客的關懷等等面對顧

客時所展現出來的結果，都會影響顧客對此企業的評價。 

 

店名 

 

4P 

石屋燒肉火鍋 

產品(Product) 食物新鮮、產品多樣化、份量客製化 

價格(Price) 價格中高（419＋10%） 

推廣

(Promotion) 
社交網站（粉絲團）、網路、親朋好友推薦 

人員策略

(People) 
人員管理、職員培訓、規範管理 

 

  



花蓮人氣吃到飽餐廳【石屋燒肉火鍋】－消費者滿意度分析 

6 

五、問卷調查與分析 

 

本調查從石屋燒肉火鍋內的產品、價格、推廣、人員服務策略做出研究問卷，針對於

花蓮地區的消費者做滿意度的調查，並設年齡、性別等基本資料增加問卷可信度。於暑假

期間 106 年 7 月 1 日至 106 年 9 月 10 日，發放網路問卷共有 105 位消費者填寫。 

 

（一）、消費者基本資料 

1.消費者年齡 

圖 1 消費者年齡 

由圖 1 可知，消費者年齡 16 歲以下佔 7%，

16~20 歲佔 50%，20~30 歲佔 29%，30~40

歲 8%，40 歲以上 6%，由此可知大部分消

費者年齡層約在 16～20 歲，第二多的是

20～30 歲，較受到青壯年的歡迎。 

2.消費者性別 

圖 2 消費者性別 

由圖 2 可知，消費者性別女性佔 39%，男

性佔 61%，由此可知消費者性別大多數為

男性。 

3.菜色滿意度 

圖 3 菜色滿意度 

由圖 3 可知，消費者對菜色滿意度非常滿意

佔 41%，滿意佔 39%，普通佔 15%，不滿意

5%，由此可知大多消費對於菜色滿意度都

感到非常滿意。 

4.上菜速度滿意度 

圖 4 上菜速度滿意度 

由圖 4 可知，上菜速度滿意度非常滿意佔

37%，滿意佔 35%，普通佔 19%，不滿意 9%，

由此可知大部分消費者對於上菜的速度都

非常滿意。 
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5.服務態度品質 

圖 5 服務態度品質 

由圖 5 可知，服務態度品質非常滿意佔

37%，滿意佔 41%，普通 18%，不滿意佔 4%，

由此可知消費者對於服務態度方面多是滿

意以及非常滿意。 

6.用餐氣氛 

圖 6 用餐氣氛 

由圖 6 可知，用餐氣氛非常滿意佔 37%，滿

意佔 44%，普通 12%，不滿意佔 7%，由此

可知消費者對於用餐氣氛多是滿意以及非

常滿意。 

7.價格滿意度  

圖 7 價格滿意度 

由圖 7 可知，價格滿意度非常滿意佔 26%，

滿意佔 27%，普通 35%，不滿意佔 12%，由

此可知消費者對於價格滿意度多是普通，代

表大部分消費者尚可接受。 

8.最滿意的食品  

圖 8 最滿意的食品 

由圖 8 可知，在 105 份問卷中，最滿意的食

品票數最多的是燒烤類的食物。 

9.顧客回流度 

圖 9 顧客回流度 

由圖 9 可知，回流度高達 89%，許多消費者

仍願意再度光臨。 

 

  

非常滿

意 

37% 
滿意 

41% 

普通 

18% 

不滿意 

4% 

非常滿

意 

37% 
滿意 

44% 

普通 

12% 

不滿意 

7% 

非常滿

意 

26% 

滿意 

27% 

普通 

35% 

不滿意 

12% 

37 

81 

35 
23 

0

50

100

冰品 燒烤 火鍋 熟食 

是 

89% 

否 

11% 



花蓮人氣吃到飽餐廳【石屋燒肉火鍋】－消費者滿意度分析 

8 

10.得知餐廳的方式 

圖 10 得知餐廳的方式 

由圖 10 可知，大多消費者都是透過親朋好

友口耳相傳而得知此餐廳。 

11.停車方便性 

圖 11 停車方便性 

由圖 11 可知，停車方便性佔 81%，不方便

性佔 19%，幾乎所有消費者都認為停車非常

方便。 

12.優惠方案 

圖 12 優惠方案 

由圖 12 可知，較多消費者希望能推出優惠

券的活動，其次則是多人折扣優惠。 

 

參、結論 

 

一、經由這次專題的深入探討後，發現了石屋燒肉火鍋這一家餐廳受到青壯年客群的歡 

迎，並以合理的價格來給予客戶優良的用餐環境以及新鮮的食材，此外因地域位於

花蓮市區的關係，停車位難求，所以在旁也設立了停車站，使顧客以更便利的方式

來此用餐，也因為上述的種種優勢，使得石屋燒肉火鍋在花蓮能如此炙手可熱。 

 

二、經由問卷調查後發現顧客的回流度高達 89%，而整體滿意度高達 72% 

 

三、對於客群方面含有學生族群，因而對於用餐價錢感到些許昂貴，我們針對這個問題 

也統計了『希望推出的優惠方案』，最後獲得的答案是推出優惠券，這樣或許能增加

消費量，進而提升營業額；我們也針對『推廣』做出調查，發現石屋燒肉火鍋並無

具體的推銷方式，只是以粉絲團、網路做宣傳，但效益並不顯著，我們由此調查建

議石屋燒肉火鍋應以廣告宣傳單的方式來做為宣傳基礎，而我們也針對店裡 SWOT

進行分析，提出了可於節慶假日推出優惠活動，吸引更多顧客上門的增長型政策、

節慶假日時增加店內用餐位置，以應付人潮的扭轉型政策、相較同業競爭者，可將

價格稍微調降，以吸引顧客的多元型政策、以及以網路預約，增加知名度及應付人
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手不足的問題的防禦型政策。 

 

肆、引註資料 

 

松井忠三 (2014)。無印良品成功 90％靠制度。臺北市：遠見天下文化 

 

OH 媽呀！ OMAYA 麻藥瘋雞經營及顧客滿意度分析──以彰化店為例 

http://www.shs.edu.tw/works/essay/2016/03/2016032010374727.pdf 

 

「鮮友火鍋」之服務品質及顧客滿意度分析－以台北新莊店為例 

http://www.shs.edu.tw/works/essay/2011/11/2011111409163385.pdf 

 

4P 定義 

https://tw.answers.yahoo.com/question/index?qid=20110310000015KK00310 

  

http://www.shs.edu.tw/works/essay/2016/03/2016032010374727.pdf
http://www.shs.edu.tw/works/essay/2011/11/2011111409163385.pdf
https://tw.answers.yahoo.com/question/index?qid=20110310000015KK00310


花蓮人氣吃到飽餐廳【石屋燒肉火鍋】－消費者滿意度分析 

10 

附錄：問卷內容 

石屋燒肉火鍋餐廳問卷調查 

親愛的顧客您好！ 

    我們正在製作一份有關於石屋燒肉的專題報告，需要您提供相關資料及意

見，以利我們做後續的研究。若打擾到您的用餐還請見諒，感謝您的撥冗填寫

此份問卷，祝您用餐愉快！ 

 

花蓮高商 會三甲 陳凱翔 林書霆 陳主恩 敬上 

中華民國 106 年 07 月 01 日 

 

一、基本資料 

 １、年齡：□16 歲以下 □16~20 歲□20~30 歲 

□30~40歲  □40歲以上 

 ２、性別：□男        □女 

 

二、滿意度分析 

 

 非常 

滿意 
滿意 普通 

不滿

意 

對於菜色的滿意度？     

對於上菜速度是否滿意？     

對於餐館內服務態度品質？     

對於餐館內的用餐氣氛？     

對於餐點價格是否滿意？     

 

三、其他 

  １、覺得最滿意的是哪類食物？(可複選)  

   □茶飲類   □冰品類   □燒烤類   □火鍋料類  □熟食類 

  ２、請問您還會再次光臨石屋燒肉火鍋餐館嗎？ 

   □會       □不會 

  ３、如何得知石屋這家餐館？ 

   □親朋好友 □報章雜誌 □廣告新聞 □網路 

  ４、請問到石屋燒肉火鍋餐館停車方便嗎？ 

   □方便     □不方便 

  ５、請問您希望石屋燒肉火鍋餐館將來可以推出什麼優惠方案？ 

   □優惠券   □壽星禮品 □特約商店折扣 

   □多人折扣（ex:四人同行一人免費） 


