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壹●前言 

 

  在這些時空的演進中，人的生活素質越來越好，對吃也開使更講究，在現今

的社會中演變出服務業、餐飲業和旅館業諸如此類的產業，也因為如此才會發展

出講究服務和餐點美味的餐廳。 

 

一、研究動機 

 

  輕井澤鍋物分布於各縣市，每間分店的顧客都源源不絕，在競爭如此激烈的

平價火鍋中，輕井澤鍋物如何脫穎而出，並擁有那麼廣大顧客群，和超高回客量，

因此本問卷想探討輕井澤鍋物成功的秘訣和如何保留本來的顧客群。 

 

二、研究目的 

 

  本問卷探討台中輕井澤漢口店如何保留老顧客的味蕾同時改良口味抓住更

多新顧客。 

 

 （一）認識輕井澤鍋物的起源與歷史。 

 （二）分析各縣市的鍋物比較。 

 （三）探討顧客對輕井澤鍋物的滿意度。 

 （四）探討顧客前往輕井澤鍋物的主要目的。 

 

三、研究方法 

 

 （一）文獻分析法 

      利用網路資訊蒐集輕井澤鍋物的相關資料，並加以統整。 

 （二）問卷調查法 

      實際前往輕井澤鍋物漢口店發放問卷，一切採用不記名方式，並當面收            

        回問卷。                         

 

四、研究流程圖   

 

 

圖一：研究流程圖（來源：本組製作） 
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貳●正文 

 

一、連鎖火鍋的定義 

 

    「如何經營好一個龐大的連鎖體系?我想，一個成功的連鎖體系，要員備系

統、人，及文化三大要素，密切配合運作，才能真正發揮力量。」（徐重仁，連

鎖店管理 1998）（註一），而標準化、規範化為基本特徵，突破了傳統商業企業

以單獨店鋪為單位的組織，零售經營規模大型化，創造出符合零售經營要求的現

代化經營方式，如統一經營方式、服務規範、和銷售價格等，而店名、店貌、商

品、服務標準化；採購、送貨、銷售、決策、經營專業化，從把複雜的商業活動

分解為象工業生產流水線上每一個環節那樣相對的簡單，以提高經營效率，實現

規模效益，增強競爭能力。 

 

二、餐飲業的定義 

 

    餐飲業的定義分為廣義和狹義兩種，「廣義的餐飲業之定義為：在家庭以外，

提供膳食及其附帶服務的專門機構；而狹義之餐飲業的定義則為：以營利為目的，

提供餐飲服務之機構。」（吳碧華，2001）（註二），而現今的消費者不只追求平

價、美味又健康精緻的食物，連餐廳內的環境也不能馬虎，除了要整潔、舒適而

氣氛更是重要。由於現今生活要求方便也造就速食店業者外送服務的產生，讓人

們不用擔心路途遙遠、天氣炎熱和交通方面的麻煩。 

 

三、輕井澤鍋物歷史 

 

  1967 年日本井上先生於長野縣輕井澤町創立日本輕井澤鍋物僅 22 席的食堂 

，食客大排長龍，就為了品嚐井上先生用心熬煮的鮮美湯底，40 餘年從未間斷。

不久，井上先生將秘方帶進台灣，並針對台灣顧客挑剔的味蕾調整湯底味道，經

過一再改良，重新調配出口味較清淡，卻保有鮮美風味的日式鍋物湯底。（註四） 

 

四、輕井澤鍋物簡介 

 

    輕井澤鍋物分布於中部地區有 4 間、南部地區有 3 間。為迎合廣大顧客群，

鍋物裡的湯頭有：昆布、和風、麻辣、泡菜、素食、番茄共六種，而湯底是由柴

魚昆布高湯、香菇水與豬大骨熬煮而成，最重要的是火侯的控制，火侯太大會導

致湯頭會有燥熱的問題，而火侯太小鮮甜的味道會釋放不出來，十分費時，各家

輕井澤鍋物建築外觀均有日本風格，是一間很有特色的餐廳。（註三） 
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五、台灣連鎖火鍋店比較 

 

表一：各連鎖火鍋店比較圖（來源：本組製作） 

  連鎖火鍋店 

 

比較項目 

 

台中輕井澤 

 

鼎 王 

 

這一鍋 

 

 

 

 

特色說明 

1、六種湯底 

2、台灣共七家分店 

3、湯頭皆以人工調製     

   而成 

4、價位平民 

5、以套餐方式也可以   

   另外加點 

1、兩種湯底 

2、台灣共九間分店 

   可宅配 

3、採單點式 

1、四種湯底 

2、台灣共八間分店 

   ，旗艦店則在上 

   海 

3、最低消費 340 元 

4、採單點式 

 

    

 

 

 

 成立歷史 

 

日本井上先生於長野

縣輕井澤町創立日本

輕井澤鍋物僅 22 席的

食堂，食客大排長龍，

就為了品嚐井上先生

用心熬煮的鮮美湯底

40 餘年從未間斷。 

於 1991 年創立；董

事長為陳世明。麻辣

鍋鍋是特別訂製而

成，鍋內是不鏽鋼，

鍋外則是中國古式

陶製成。打造融合中

式傳統藝術與現代

美學的餐飲空間設

計，並首創服務人員

九十度鞠躬禮。 

2012 年底創立品牌，

目前已於台北、桃

園、新竹、台中等主

要都會區站穩腳步，

更積極開發其他縣

市，未來將以每年發

展3～5家新門殿的速

度佈局全台，更不排

除擴展海外市場。 

 

 

 

 用餐氣氛 

    

傳統火鍋店大多都是

在狹窄的空間用餐，為 

了 改 善 吃 火 鍋 的 環

境，每家店都是以人文

為發想創造舒適寬敞

的用餐氛圍。 

氣氛好燈光佳、濃濃

中國風外，更有專業

的服務人員舉手投

足 間 都 特 別 注 意

過，尤其是每次上桌

離桌的九十度鞠躬

非常令人備感重視。 

氣氛營造得很好，也

很舒適，店員的服務

態度很親切，也會時

常詢問是否要加湯

底，還會幫你點的火

鍋料放入鍋中。 

 

 

 

 

 顧客評論 

用餐空間環境讓人很

舒適，人員的服務態度

也很好，食材的選用上

也都不差，加上裝潢大

器、上餐速度快、服務

優質，建議要前往先訂

位比較好。 

成功一半來至於他

的服務態度及售後

服務（外帶打包），

服務人員的態度良

好，吃完身上衣服不

會有強烈的火鍋味。 

服務人員態度良好，

很親切，笑容可掬，

會主動詢問是否加

湯，但是有一個缺點

是桌子太小，食材沒

地方擺放。 
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六、問卷分析 

 

  本問卷分成兩大類：一是對於輕井澤鍋物的滿意度調查；二是基本資料，主

要研究對象以輕井澤鍋物顧客為主，本研究是利用假日時間實際到崇德漢口店輕

井澤發放，實際發放總共 150 份，廢卷 14 份，採用有效問卷的有 136 份。 

 

（一）顧客對輕井澤鍋物周邊交通順暢滿意度分布圖 

 

 
圖（一）周邊交通順暢滿意度（來源：本組自製） 

 

  由圖（一）可得知，顧客對這裡的交通順暢滿意度『滿意』為最高，占總樣

本的 44％；其次依序為『普通』占 40％；『不滿意』占 14％；『非常滿意』占 2

％；最少為『非常不滿意』僅占 0％。由上述可知，滿意佔多大部分，交通暢通，

因為位於崇德路與漢口路都屬大馬路，附近文心路上的捷運即將興建好，不僅交

通更為方便，還會帶動附近的觀光景點和餐廳的景氣。 

 

（二）顧客對輕井澤鍋物周邊停車狀況滿意度分布圖  

 

 
圖（二）周邊停車狀況滿意度（來源：本組自製） 
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  由圖（二）可得知顧客對周邊停車狀況滿意度『普通』為最高，占總樣本的

35％；其次依序為『不滿意』占 29％；『滿意』占 26％；『非常不意』占 9％；最

少為『非常滿意』僅占 1％。可得知，停車狀況非常不方便，因為輕井澤位於漢

口路和崇德路口，交通繁忙，尤其是吃飯時段，加上沒有特約停車場，如果要到

場用餐就必須提早去尋找車位，如果騎乘機車，車位可能會比較好找尋也比較方

便停車。 

 

（三）輕井澤鍋物員工衛生滿意度分布圖 

 

 

（三）人員衛生滿意度分布圖（來源：本組自製） 

 

    由圖（三）可得知，顧客對這裡的員工衛生滿意度『滿意』為最高，占總樣

本的 55％；其次依序為『普通』占 27％；『非常滿意』占 16％；『不滿意』占 2

％；最少為『非常不滿意』僅占 0％。由上圖可得，服務生穿著整齊，紮起乾淨

俐落的馬尾，並戴上帽子，各個服務生的儀容看起來均整齊俐落，給客人的用餐

觀感較舒適。 

 

（四）輕井澤鍋物外場人員服務態度滿意度分布圖 

 

 
          （四）服務態度滿意度分布圖（來源：本組自製） 



美食殿堂－連鎖火鍋店台中市漢口店輕井澤鍋物顧客滿意度之探討 

 

6 
 

  由圖（四）可得知，顧客對這裡的服務態度滿意度『滿意』為最高，占總樣

本的 45％；其次依序為『普通』占 33％；『非常滿意』占 21％；『不滿意』占 1

％；最少為『非常不滿意』僅占 0％。由此推論，服務人員面帶著笑容，親切有

禮，讓人吃飯時就擁有好心情，還有無微不至的服務，讓顧客覺得就像在家中吃

飯一樣輕鬆，不會有任何壓力。 

 

（五）輕井澤鍋物價格分布圖 

 

 

圖（五）輕井澤鍋物價格分布圖（來源：本組自製） 

 

    由圖（五）可得知，顧客對輕井澤鍋物價格『滿意』為最高 占總樣本的 46

％；而『非常滿意』和『普通』各占 24％；『不滿意』占 5％；最少為『非常不

滿意』僅占 1％。由上圖可得知，輕井澤鍋物的用餐價格在普遍顧客中是能被接

受的，而５％的顧客感到不滿意，可能是因為用餐的分店不一，雖然輕井澤鍋物

各家分店有一樣的ＳＯＰ但風味卻有大大的差異，因此可能造成顧客心理產生不

喜歡的感覺，就會覺得不需要花那麼多錢前來享用。 

 

（六）顧客的年齡分布圖 

 

 
            圖（六）顧客年齡分布圖（來源：本組自製） 
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  由圖（六）可得知，顧客的年齡『20 歲-29 歲』為最高，占總樣本的 40%；

『19 歲(含)以下』占 29％；『30 歲-39 歲』占 18％；『40 歲-49 歲』占 11％；『50

歲-59 歲』占 7％；『60 歲(含)以上』僅占 5％。由上圖可知，用餐年齡２０歲-29

歲佔絕大部分，可研判年輕族群較能接受這裡的消費金額，而輕井澤鍋物的營業

時間到凌晨兩點是許多大學生聚餐的好所在，而少部分 60 歲以上會去用餐可能

是因為家庭聚餐。 

 

（七）顧客職業分布圖 

 

圖（七）顧客職業分布圖（來源：本組自製） 

 

  由圖（七）可得知，顧客的職業分布圖『學生』為最高，占總樣本的 35％；

其次依序為『服務業』占 16％；『商』占 14％；『家管』占 10％；『軍公教』占 7

％；『其他』占 6％；『自由業』占 6％；『工』占 4％；最少為『農林漁牧』僅占

2％。由此可知，輕井澤是學生族群喜愛吃飯談天說地的地方，不僅價錢平價，

是一般學生所負擔的起，而且也沒有限制用餐時間，不會讓顧客覺得吃飯的時候

很緊迫還要顧慮到用餐時間。 

 

（八）顧客此次來用餐的動機分布圖 

 

 
圖（八）顧客此次用餐動機分布圖（來源：本組自製） 
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  由圖（八）可得知，顧客此次用餐動機分布圖『朋友聚餐』為最高，占總樣

本的 31％；其次依序為『家人聚餐』占 28％；『個人用餐』占 15％；『好奇心』

占 12％；『情人聚餐』占 8％；最少為『慶生』僅占 6％。由上述推測，輕井澤

是一個聚餐的好地方，因為座位寬敞，且無用餐時間限制，不用擔心因為時間而

吃的很趕，其次是家庭聚餐，可能因為緊鄰住在區因而成為許多媽媽放假不煮飯

的好選擇，且價格合理，也是主要原因的主要首選。 

 

（九）顧客用餐次數分布圖 

 

 

圖（九）顧客用餐次數分布圖（來源：本組自製） 

 

    由圖（九）可得知，顧客來此用餐次數『第二次以上』為最高，占總樣本的

68％；最少為『第一次』僅占 32％。本研究推測，大部分的顧客已經去兩次以

上用餐，代表回客量很高，適合大多數顧客的口味，有掌握到各年齡層的顧客群；

而第一次去的顧客可能是因為朋友的聚餐等，而輕井澤鍋物在台中也屬於小有名

氣的餐廳，因此會去嘗鮮。 

 

参●結論 

 

  此研究發現，輕井澤鍋物跟其他的相同業者的競爭，會贏別人一大步其實有

一個最大的原因就是服務態度，加上沒有限制用餐時間，不會讓顧客覺得吃飯時

壓力很大，雖然它不是王品旗下的餐飲業，但卻擁有跟王品一樣好的服務態度，

一間餐廳要有絡繹不絕的客人其實很簡單，只要價錢合理餐點好吃更重要的還有

一點就是對客人的服務。 
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一、研究結論 

 

  （一）輕井澤鍋物的用餐年齡與價格 

 

     由於輕井澤鍋物口味大眾化且價格平易近人，因此前往用餐的平均 

   年齡落在 29～19 歲之間，對於無收入的學生族群或是剛出社會的小資型新  

     鮮人較容易負擔，且輕井澤鍋物不加收服務費，可以用最平價的價錢享受  

     到賓至如歸的服務，讓人有物超所值的感覺。 

 

    （二）輕井澤鍋物的服務與員工衛生探討 

 

          服務對一間餐廳來說就像是他們的心臟一樣，服務不好那你的心臟就 

     停止了，更何況是客流量，服務好客人就會讓人印象深刻口耳相傳，自然 

     而然就形成了一個好口碑。服務生送餐時也會面帶著微笑，讓人覺得很親 

     近，穿著整齊的制服，綁著整齊的頭髮加上帽子以防頭髮或不乾淨的東西 

     不小心掉入食物當中。 

 

    （三）輕井澤鍋物的用餐動機與次數頻率 

 

          來本店用餐的主要原因是朋友聚餐，可能是因為大家的生活圈附近都 

     有輕井澤，在這裡用餐聊天可以感覺到很輕鬆自在，就算過於大聲也不會 

     有人來勸阻你，是個聚餐的好去處。朋友們喜歡在這裡聚餐也代表著回客 

     量是相當高的，不僅名聲要好價格也合理。 

 

    （四）輕井澤鍋物周邊交通狀況 

 

          位於漢口路上，是台中市繁忙的道路，也林立了許多的餐廳，附近也 

     有許多公車，捷運也即將興建好，算是交通很方便的路段。如果是自行開 

     車的話，找停車位就要花上非常多的時間，因為沒有專屬的停車位，騎乘 

     機車也不一定會有位子可以停放。 

 

二、研究建議 

 

    （一）給輕井澤鍋物周邊擺設建議 

 

          建議崇德漢口店輕井澤鍋物可議在外面人行道增加等候座位數，讓候 

     位顧客可以坐著休息，避免站立阻礙到其他行人行走的空間，在也可在用 

     餐顧客眾多時，也可提供熱水，讓兔顧客在在冬天受不了氣候的寒冷而決 
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     定放棄等待，也有溫馨的感覺。 

 

    （二）給店家建議 

   

        應附設專屬停車場，因位於崇德漢口路上，交通繁忙，停車也較不方 

     便，周邊也有許多餐廳，附近停車位無法供應眾多人潮。而假日用餐時間 

     顧客人潮較多容易阻礙人行之走道，容易擋到路過的行人，餐廳內部用餐 

     燈光營造出有美的用餐環境但為了維護顧客的用餐安全，需加強明亮度， 

     以防發生燙傷或誤食等意外。 

 

    （三）給顧客建議 

 

     應提早預約訂位，以免等候過久，而耽誤了吃飯時間與之後的行程， 

     雖然店家會預留一些給現場後位的顧客，但為了保險起見還是最好先電話 

     訂位。崇德漢口店外圍花圃和木質的人行走道，別貪一時的方便而隨地亂  

     丟垃圾，那都會讓顧客對於這間餐廳有不好的想法。 
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