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壹●前言 

 

一、 研究動機 

「現在人愛表現自我品味和教養，也反映在飲食生活的更精明、挑剔和誇張。」

（林嘉翔，2013），因此本研究所要探討的主題是特色餐廳，本研究將範圍縮小到花

商商圈內的特色餐廳，本研究要探討的花蓮特色餐廳簡稱為”花特餐廳”， 民生即是

人民的生活，則其表現不外食、衣、住、行、育、樂等民生的基本需求（李紹盛，

1990），由此可知”食”是民生的基本需求、是生活的表現 ，而在這麼多的花特餐廳

中這些餐廳是如何吸引顧客去他們的餐廳裡消費的，是以什麼樣的方式行銷他們的

特色，瞭解這些花特餐廳又是如何在市面上存活下來。 

 

二、 研究目的 

（一）餐廳之經營方式的探討 

（二）特色餐廳 SWOT 分析 

（三）特色餐廳消費者滿意度分析 

    

三、研究方法與流程 

    在許多的餐廳當中，本研究查詢有關花蓮餐廳的相關資料，並到圖書館蒐集相

關資料，設計問卷、並實地發放、資料整理分析兩家花蓮特色餐廳，以及瞭解本研

究中的消費者滿意分析，本研究流程如圖一。 

 

 

圖一 研究流程 

四、研究對象與限制 

      受限人力與物力研究對象以花蓮高商周圍特色餐廳的消費者為主。 

 

貳●正文  

 

一 、餐廳差異 

        在台灣，餐廳在許多人的創意下，開創了各式各樣的餐廳，而我們調查了特色餐廳 

特色餐廳是指「有鮮明主題，圍繞一定時期、地域的人物、文化藝術、風土人情、宗教

信仰、神話傳說等設計菜單服務方式和程式」（MBA 智庫百科，2014）。餐廳因受到宗教、

經濟活動、旅行等影響，由早期只提供簡陋規模、簡單餐食的客棧、店鋪，漸漸發展成

重視格調、使用較好的餐具，到現代餐廳，除了重視菜餚精緻美味外，並講究室內裝潢、

重視服務品質，提供聚會、洽商、娛樂等場所。 
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（一）餐桌服務式餐廳： 

       「這種餐廳在許多的地方最常見。餐廳在營業時，將賓客引領到餐桌就座後」（MBA

智庫百科，2014），由服務人員開始接受客人的點餐，並開始點菜單的服務，然後等到

客人食用完餐點時，在把客人食用完的餐具清理。而這一類的餐廳在台灣是很常見的。 

  （二）自助服務式餐廳： 

       這種餐廳主要先是把餐點、飲料、餐具事先準備好，再由顧客根據自己的喜好自行

選擇，讓顧客自己選擇餐點，在餐廳裡面用餐或者把餐點外帶，服務人員在客人用餐時，

會引導客人並進行服務。而這一種的服務方式花費的成本都比較少而且又比較固定。 

  （三）櫃臺服務式餐廳： 

       這種餐廳比較像酒吧，有三種類型：第一種先把餐點放置在傳送帶，當餐點傳送到

客人座位旁邊時，就可以把餐點拿下來食用，並且客人餐點食用完時，根據客人取下餐

點的數量結帳。第二種是客人移動到櫃檯旁座位時，根據餐廳供應的餐點點菜，由廚師

當面做餐點並且送到客人的座位旁，客人可以一邊食用餐點，一邊欣賞廚師做菜的表演。

很多燒烤餐廳採用這種服務方式。第三種是客人移動到櫃檯旁時，客人可以根據菜單點

餐點，並且把餐點帶走不用在餐廳用餐。這一種方式許多的小吃都有採用，使許多的客

人方便帶走。 

    （四）外送服務式餐廳： 

       這一種餐廳可以由客人事先透過電話或者網路訂購方式進行預定，客人可以根據餐

廳的菜單點自己喜歡的菜色，並且餐廳人員會準時把餐點準時送到客人指定的地點。很

多的餐廳都是用這種方式。由於現在的市場競爭很激烈，很多的餐廳業者想出了許多不

同的點子，讓自己的餐廳在競爭中占據最有利的位置，目前特色餐廳在臺灣也算普遍的

現象。  

 

    依據上述各種餐廳的描述，本研究所研究的兩家特色餐廳都是屬於餐桌服務式餐廳。 

 

二、個案分析 

（一）王記茶鋪： 

   「王記茶鋪 80 年成立於花蓮經營至今始終堅持做 

 到最好，不然就不要做的觀念。」（王記官網，2014） 

 

    位於花商商圈的一間特色連鎖餐廳，店內的主要  

菜色是以茶點與中式餐點為主，從甜滋滋的奶黃包到 

鹹香鹹香的蠔油蒸鳳爪，從中式東坡扣肉到有著滿滿 

南洋風味的南洋酸辣麵，每一樣都是主廚細心烹煮成 

的，而店內的裝潢也散發出古色古香的氣息，猶如芳 

醇的茶香。  

 

 

圖二 王記茶鋪外部 

 （本研究小組拍攝） 
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 （二）潛在競爭者： 

    桃花源茶饌味於跟王記茶鋪相同的商圈，因地點 

相仿，而又是主打茶餐廳，同時客源也相仿，所以有 

可能成為潛在的競爭者。 

             

 （三）形象和宣傳： 

  目前的市場趨勢已經發展到了注重餐廳的形象以及行銷方式（促銷方法）時代，

「作為小本經營的店鋪，想要獲得長期穩定的發展，必須樹立一個良好的形象，打

造屬於自己的優勢品牌。」（李建軍，2007） 

 

 （四） SWOT 分析 

表一  王記茶鋪的 SWOT 分析 

優勢（Strength） 劣勢（Weakness） 

1. 提供訂位服務。 

2. 菜色多樣化，使顧客自行選擇。 

3. 店面裝潢設計風格獨特，吸引許多顧客。 

1. 比較同性質餐廳產品價位較高。 

2. 停車困難。 

3. 上菜速度過慢。 

機會（Opportunity） 威脅（Threat） 

1. 架設網站提高餐廳的知名度。 

2. 人們對飲食的品質越來越重視。 

3. 外食族越來越多。 

1. 商圈裡有許多同業的競爭者。 

2. 油電雙漲、人事成本高。 

3. 主題餐廳興起，較吸引年輕的顧客。 

 

三、實證調查  

（一） 以在王記茶鋪消費的顧客為本研究之樣本，採行取樣。書面問卷發放 100 份，收

回 98 份，有效問卷 98 份，回收率 98％。  

        

表二  受訪者的基本資料 

題目 選項 百分比 選項 百分比 

性別 男 44 女 56 

年齡 

20 歲以下 55 21~30 歲 25 

31~40 歲 7 41~50 歲 10 

51~60 歲 3  

最高學

歷 

國小/國中 22 高中職 51 

大專學院 25 研究所以上 2 

職業 
軍公教人員 7 上班族 55 

學生 36 退休人員 2 

 

圖三 桃花源茶饌外部 

   （本研究小組拍攝） 

 

http://r.search.yahoo.com/_ylt=A8tUwYLGF0RTOB0At0Rr1gt.;_ylu=X3oDMTEzNzhhYW51BHNlYwNzcgRwb3MDMQRjb2xvA3R3MQR2dGlkA1RXQzA4MV8x/RV=2/RE=1397000263/RO=10/RU=http%3a%2f%2fwww.poja.com.tw%2ffood%2ffoodRestaurant%2f2011-05-26%2f2683.html/RK=0/RS=7epXqUuanowu.BGEKIdHlpiqQuY-
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46%

33%

10%

8% 3%

最常與誰同去

朋友

親人

獨自去

同事

其他

44%

20%

30%

6%
最常與誰同去

朋友

親人

獨自去

同事

消費者最常與誰同去桃花源茶饌研究

結果如圖五：有 44%的受訪者是與朋友一起

去，其次是 30%獨自，20%跟親人，6%跟同

事。由此可知大多數的受訪者是與朋友一起

去，其次則是自己獨自去用餐。 

 

消費者最常與誰同去王記茶鋪研究結

果如圖四：有 46%的受訪者是與朋友一起

去，33%跟親人，10%獨自，8%跟同事，3%

是與其他人去。由此可知大多數的受訪者是

與朋友一起去，其次則是與家人一起用餐。 

 

  （二） 以在桃花源茶饌消費的顧客為本研究之樣本，採行取樣。書面問卷發放 100 份，

收回 98 份，有效問卷 98 份，回收率 98％。 

                       

表三  受訪者的基本資料 

題目 選項 百分比 選項 百分比 

性別 男 36 女 64 

年齡 

20 歲以下 48 21~30 歲 26 

31~40 歲 18 41~50 歲 6 

51~60 歲 2  

最高學

歷 

國小/國中 6 高中職 54 

大專學院 24 研究所以上 16 

職業 
軍公教人員 0 上班族 32 

學生 54 退休人員 14 

     

（三）王記茶鋪與桃花源茶饌之比較分析 

圖四 最常與誰同去(王記茶鋪) 圖五 最常與誰同去(桃花源茶饌) 

【綜合分析】本研究所研究的兩家花蓮特色餐廳的消費者大都是與朋友一起同去聚餐，而其次

則是獨自去的，但桃花源茶饌獨自去的比率卻較王記茶鋪高上 20%之多，經本研究實地訪查後

發現桃花源茶饌的用餐區有兩人座也有四人座是平均分配的，但王記茶鋪則大多數都是四人

座，而當消費者獨自去消費時大多數會選擇兩人座的位子而不是四人座的位子。 
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87%

來店次數
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1~2次

4%

49%36%

11%

何處得知?
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好友介紹

店的知名度

其他

2%

35%

63%

來店次數

5次以上

3~4次

1~2次

46%

14%

37%

3%
何處得知?

店的知名度

網路資訊

好友介紹

報章雜誌

消費者來店次數王記茶鋪研究結果如

圖六：有 87%的受訪者 1~2 次，13%的受訪

者 3~4 次。由此可知大多數的受訪者在最近

一個月以來平均一個禮拜到王記茶鋪消費

1~2 次，其次則是 3~4 次。 

消費者來店次數桃花源茶饌研究結果

如圖七：有 63%的受訪者 1~2 次，35%的受

訪者 3~4 次，2%的受訪者 5 次以上。由此可

知大多數的受訪者在最近一個月以來平均

一個禮拜到桃花源茶饌消費 1~2 次，其次則

是 3~4 次。 

 

    消費者從何處得知桃花源茶饌研究結

果如圖九：有 46%的受訪者對本店的資訊來

原是來自於本店的知名度，37%來自於親朋

好友介紹，14%來自於好友的介紹，3%來自

於報章雜誌。 

 

    消費者從何處得知王記茶鋪研究結果

如圖八：有 49%的受訪者對本店的資訊來

是來自於好友的介紹 36%來自於店家知名

度，11%其他，4%來自於網路資訊。有此

可知絕大多數的受訪者對本店的資訊來源

是來自於好友的介紹。 

圖六 來店次數(王記茶鋪) 圖七 來店次數(桃花源茶饌) 

     

【綜合分析】經本研究結果得知：本研究所研究的兩家花蓮特色餐廳的消費者大多數來店次數

是 1~2 次左右，而由涂可知桃花源茶饌的來店次數總計明顯比王記茶鋪多，可見桃花源茶饌的

顧客忠誠度比王記茶鋪高。 

 

圖八 何處得知(王記茶鋪) 圖九 何處得知(桃花源茶饌) 

 

【綜合分析】本研究所研究的兩家花蓮特色餐廳的消費者王記茶部的主要宣傳方法是來自於

親朋好友間的介紹而不同於桃花源茶饌的宣傳方式是店家的知名度。 

http://r.search.yahoo.com/_ylt=A8tUwYLGF0RTOB0At0Rr1gt.;_ylu=X3oDMTEzNzhhYW51BHNlYwNzcgRwb3MDMQRjb2xvA3R3MQR2dGlkA1RXQzA4MV8x/RV=2/RE=1397000263/RO=10/RU=http%3a%2f%2fwww.poja.com.tw%2ffood%2ffoodRestaurant%2f2011-05-26%2f2683.html/RK=0/RS=7epXqUuanowu.BGEKIdHlpiqQuY-
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非常滿意

滿意

普通
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消費者對餐廳空間滿意度王記茶鋪研

究結果如圖十：有 55%的人感到滿意，23%

的人覺得普通，10%的人覺得非常滿意，10%

的人覺得非常不滿意，2%的人覺得不滿意，

由此圖可知對於王記茶鋪的空間滿意度大

多數的人覺得滿意。 

消費者對餐廳空間滿意度桃花源茶饌

研究結果如圖十一：有 43%的人感到滿意，

31%的人覺得非常滿意，26%的人覺得普

通，由此圖可知對於桃花源茶饌的空間滿意

度大多數的人覺得滿意。 

消費者對服務人員滿意度王記茶鋪研

究結果如圖十二：有 56%的人覺得普通，23%

的人覺得滿意， 11%的人覺得非常不滿意，

6%的人覺得不滿意，4%的人覺得非常滿

意，由此可知大多數的顧客對於王記茶鋪服

務人員的態度感到普通。 

消費者對服務人員滿意度桃花源茶饌

研究結果如圖十三：有 34%的人覺得非常滿

意，32%的人覺得滿意，30%的人覺得普通，

4%的人覺得不滿意，由此可知大多數的顧客

對於桃花源茶饌服務人員的態度感到非常

滿意。 

 

圖十 餐廳空間滿意度(王記茶鋪) 圖十一 餐廳空間滿意度(桃花源茶饌) 

     

【綜合分析】本研究所研究的兩家花蓮特色餐廳的消費者對於空間的滿意度普遍都覺得滿

意，但王記茶鋪的顧客滿意度卻比桃花源茶饌高出 12%，由此可見王記茶鋪在店內空間的

這塊領域上花了比較多的心思，而這也是王記的賣點之一。 

 

圖十二 服務人員滿意度(王記茶鋪) 圖十三 服務人員滿意度(桃花源茶饌) 

 

【綜合分析】桃花源茶饌的服務滿意度比王記茶鋪高出 30%，由此可知在服務這方面桃花

源茶饌做的較王記茶鋪好，而這也是桃花源茶饌的一大賣點。 

http://r.search.yahoo.com/_ylt=A8tUwYLGF0RTOB0At0Rr1gt.;_ylu=X3oDMTEzNzhhYW51BHNlYwNzcgRwb3MDMQRjb2xvA3R3MQR2dGlkA1RXQzA4MV8x/RV=2/RE=1397000263/RO=10/RU=http%3a%2f%2fwww.poja.com.tw%2ffood%2ffoodRestaurant%2f2011-05-26%2f2683.html/RK=0/RS=7epXqUuanowu.BGEKIdHlpiqQuY-
http://r.search.yahoo.com/_ylt=A8tUwYLGF0RTOB0At0Rr1gt.;_ylu=X3oDMTEzNzhhYW51BHNlYwNzcgRwb3MDMQRjb2xvA3R3MQR2dGlkA1RXQzA4MV8x/RV=2/RE=1397000263/RO=10/RU=http%3a%2f%2fwww.poja.com.tw%2ffood%2ffoodRestaurant%2f2011-05-26%2f2683.html/RK=0/RS=7epXqUuanowu.BGEKIdHlpiqQuY-
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非常滿意
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圖十四 餐點價格滿意度(王記茶鋪) 

 

消費者對餐點價格滿意度王記茶鋪研究

結果如圖十四：有 51%的人覺得普通，25%

的人覺得非常不滿意，15%的人覺得滿意，

7%的人覺得不滿意，2%的人覺得非常滿意，

由此可知大多數的顧客對於王記茶鋪的餐點

價格普通。 

圖十五 餐點價格滿意度(桃花源茶饌) 

 

消費者對餐點價格滿意度桃花源茶饌研

究結果如圖十五：有 55%的人覺得滿意，24%

的人覺得非常滿意，21%的人覺得普通，由此

可知大多數的顧客對於桃花源茶饌的餐點價

格感到滿意。 

【綜合分析】本研究所研究的兩家花蓮特色餐廳的消費者，在餐點價格滿意度這部份桃花源

茶饌較王記茶鋪高上許多，但本研究實際走訪兩家餐廳發現兩家餐廳的餐點價個其實差不

多，可見在餐點價格這方面桃花源茶饌的餐點相較於王記茶鋪茛更讓顧客覺得實至名歸。 

圖十六 菜色滿意度(王記茶鋪) 
 

消費者對菜色滿意度王記茶鋪研究結果

如圖十六：受訪者當中普通占 49%，滿意占

35%，不滿意占 8%，不滿驛站 6%，滿意

2%由此可知消費者對本店菜色普通居多。 

圖十七 菜色滿意度(桃花源茶饌) 
 

消費者對菜色滿意度桃花源茶饌研究結

果如圖十七：受訪者當中非常滿意占 35%，

滿意占 39%，普通占 24%，非常不滿意 2%

由此可知消費者對本店菜色滿意居多。 

     

【綜合分析】本研究所研究的兩家花蓮特色餐廳的消費者，在菜色滿意度這方面桃花源茶饌

略勝王記茶鋪一籌，而本研究實際走訪兩家餐廳後發現，桃花源茶鋪的餐點口味是老少咸宜

的不會太辣也不會太鹹是大眾口味。但王記茶鋪則事喜歡重口味的人所以歡吃的口味，一般

大眾可能不太能接受，但兩家餐廳都各自擁有不同的消費族群。 

http://r.search.yahoo.com/_ylt=A8tUwYLGF0RTOB0At0Rr1gt.;_ylu=X3oDMTEzNzhhYW51BHNlYwNzcgRwb3MDMQRjb2xvA3R3MQR2dGlkA1RXQzA4MV8x/RV=2/RE=1397000263/RO=10/RU=http%3a%2f%2fwww.poja.com.tw%2ffood%2ffoodRestaurant%2f2011-05-26%2f2683.html/RK=0/RS=7epXqUuanowu.BGEKIdHlpiqQuY-
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圖十八 是否會再到餐廳消費(王記茶鋪) 

 

消費者是否會再到餐廳消費王記茶鋪研

究結果如圖十八：不會再到本店餐廳消費的

人占 59%，會在到本店餐廳消費的人占

41%，由此可知消費者不會到本店消費為居

多。 

圖十九 是否會再到餐廳消費(桃花源茶饌) 

 

消費者是否會再到餐廳消費桃花源茶饌研

究結果如圖十九：會再到本店餐廳消費的人占

84%，不會在到本店餐廳消費的人占 16%，由

此可知消費者會到本店消費為居多。 

【綜合分析】本研究所研究的兩家花蓮特色餐廳的消費者，在是否會再到本餐廳用餐這部份

桃花源茶饌比王記茶鋪高上 43%之多，可見在顧客忠誠度這方面桃花源茶饌作的比王記茶鋪

好。 

圖二十 是否會介紹朋友到本店(王記茶鋪) 

 

消費者是是否會介紹朋友到本店王記

茶鋪研究結果如圖二十：不會介紹朋友到本

店用餐的人占 52%，會介紹朋友到本店用餐

的人占 48%，由此可知不會介紹朋友到本店

用餐的消費者居多。 

 

 

    消費者是是否會介紹朋友到本店桃花源

茶饌研究結果如圖二十一：會介紹朋友到本

店用餐的人占 82%，不會介紹朋友到本店用

餐的人占 18%，由此可知會介紹朋友到本店

用餐的消費者居多。 

     

【綜合分析】本研究所研究的兩家花蓮特色餐廳的消費者，在是否會介紹朋友到本店這部

份桃花源茶饌比王記茶鋪高上 34%之多，可見在顧客忠誠度這方面桃花源茶饌做的比王記

茶鋪好。 

 

41%

59%

是否會再到餐廳消費

會

不會

84%

16%

是否會再到餐廳消費

會

不會

圖二一 是否會介紹朋友到本店(桃花源茶饌) 
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（四）調查結果總體分析 

王記茶鋪： 

1、餐點滿意度方面：大多數的顧客表示滿意，在本研究所發放的問卷建議欄裡有寫

到，「餐點菜色豐富，而且不只有日式、中式還有南洋風味的餐點。」由此可知顧

客對於餐點的多元以及變化有極高的喜好。 

 

2、價格滿意度方面：大多數的顧客表示不滿意，在本研究所發放的問卷建議欄裡有

寫到，「價格一點都不親民。」由此可之價格過於昂貴，導致於顧客對於價格的滿

意程度評價度不是很好。 

 

3、服務滿意度方面：大多數的顧客表示不滿意，在本研究所發放的問卷建議欄裡有

寫到，「服務態度普遍不佳，不知是哪個流程出了差錯，竟然還叫顧客幫忙擺菜單。」

由此可知有些有訪者對於服務滿意度方面的滿意度不是很滿意，以及 SOP 的流程

並沒有有效落實。 

   

       桃花源茶饌： 

1、餐點滿意度方面：大多數的顧客表示滿意，在本研究所發放的問卷建議欄裡有寫

到，「菜色有很多的變化，而且石鍋拌飯也有做到符合台灣人的口味感覺很棒。」

由此可知顧客對於餐點的多元以及變化有很高的喜好。 

 

2、價格滿意度方面：大多數的顧客表示滿意，在本研究所發放的問卷建議欄裡有寫

到，「價格雖然貴了一點但還在可以接受的範圍內，而且餐點好吃。」由此可知本

研究的受訪者普遍覺得價格偏貴但餐點好吃所以所以仍然心甘情願地買單。 

 

3、服務滿意度方面：大多數的顧客表示非常滿意，在本研究所發放的問卷建議欄裡

有寫到，「服務人員態度很好，而且動作非常的迅速，不會客人等太久。」由此可

知本研究所研究的桃花源茶饌在服務態度這方面做得很好，並且動作迅速，有效

的落實了 SOP 流程。 

 

參●結論  

 在現代社會中生活的步調越來越快，對人們來說一個舒適的休憩場所是非常重要的，而

對於人們特色餐廳正是一個非常好的選擇。在眾多的特色餐廳中，每家餐廳無不絞盡腦汁的

去想該如何吸引顧客的上門，以及得到顧客的喜愛藉以創造顧客忠誠度，獲得在這小小商圈

裡所蘊藏的無限商機。本研究根據以上文獻及研究結果和問卷調查，歸納出以下結論，分析

如下： 
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一、 結論：  

(一) 消費方式分析 

1、消費尖峰時段： 

  本研究所研究的特色餐廳王記茶鋪主要消費尖峰時段是以假日午間居多而桃花

源茶饌則是假日晚間居多。 

2、鎖定客源： 

  王記茶鋪的顧客來源大多來自於上班族及學生、桃花源茶饌的顧客來源也大多來

自於上班族及學生，由此可知兩家特色餐廳鎖定個客源相仿。 

3、鎖定消費時段： 

  而本研究所研究的王記茶鋪的營業時間是 08:30 AM ~ 23:00 PM，是個早、午、

晚餐都具備的特色餐廳，鎖定的消費時段是早餐、午餐以及晚餐時段，而不同於

本研究所研究的另一家特色餐廳桃花源茶饌的是桃花源茶饌的營業時間是 11:00 

AM ~ 23:30 PM 鎖定的消費時段大概是以午餐、下午茶以及晚餐為主。兩家餐廳

鎖定的消費時段不同，讓各個時段的消費者在此商圈內都可以滿足口腹之慾、處

進周邊商圈的發展，也因此造就了目前兩家餐廳都得以生存的局面。 

     

(二) 相關建議 

對王記茶鋪的相關建議： 

        1、對服務人員的訓練有待加強，尤其是服務態度這一部分。 

    2、可以多辦一些促銷活動，以吸引一些不同的消費族群。 

    3、在餐點部分希望可以多增加一些大眾口味，口味不會太重的餐點。 

    4、多增加些 2 人座的空位。 

    對桃花源茶饌相關建議： 

1、可以在某些特定節日舉辦促銷活動吸引不同客群的注意，例如：父親節、母親節。 

2、在空間方面希望餐廳多可以增加些市內的座位，以防有定位的顧客還要在預定的   

用餐時間時還要在餐廳外等候。 
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