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一、研究動機 

 

    在這食安問題日益嚴重的社會裡，人們對於飲食的品質與要求愈來愈重視，

因而對餐飲業造成了很大的衝擊，但隸屬於王品集團的陶板屋和風料理店，並沒

有因此受到冷落，反而在眾多餐飲業裡脫穎而出，獲得顧客們的喜愛。所以我們

想要探討陶板屋是以何種方式留住舊顧客以及如何吸引人潮開發新顧客，創造一

個新的消費市場。 

 

二、研究目的 

 

  (一)瞭解陶板屋的經營與服務理念。 

  (二)深究陶板屋的管理方式。 

  (三)研究陶板屋的行銷策略。 

  (四)分析消費者特性與顧客滿意度 

 

三、研究方法 

 

(一)文獻資料法:透過文獻資料統整歸納，了解王品集團的企業文化，並探討

陶板屋的行銷組合、SWOT。 

(二)問卷調查法: 於確認研究目標後，本研究採用問卷調查法，取得顧客消  

費行為及滿意度調查的資料，彙整後更加以分析。 

    

四、研究流程 

                     

 

 

 

        

 

 

 

                                圖(一) 研究流程 
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貳●正文 

 

一、王品集團行銷策略 

    

   (一)產品策略 

 

   由於王品集團旗下的事業體極多，以牛排為主要產品地就有台塑、

西堤、陶板屋….等。因此在各方面做了區隔，而陶板屋新和風料理，以

有禮的服務為訴求，走新和風料理路線，450 元的價位適合中年客層。

(lily，2008)每一家店都有各自的特色，朝著不同的目標，以顧客為尊的

目的邁進。 

 

(二)促銷活動 

 

        王品對於會員會有優惠措施，對於 12 歲以下的兒童也會贈送一些

益智玩具…等促銷策略。另外王品的餐飲事業都不打價格戰，也不會做

節令的套餐。例如：情人節套餐、聖誕節大餐…等。他們總是以顧客為

基礎來考量，他們會在特殊節日加贈一些小禮物的方式拉近顧客的心。

王品集團的促銷策略會配合一些公益活動來進行，例如陶板屋發起「知

書答禮」萬人捐書到蘭嶼的活動、還有西堤「迎新送愛心」的活動等等。

（羅又慈，2013） 

 

 

 

 

圖(二)促銷活動商品(資料來源：註一) 

二、關於陶板屋 

(一)陶板屋的由來 

    由於景氣的低潮使王品牛排的營收受影響，因此王品台塑牛排董事長

戴勝益先生決定進行深入的市場調查，以拓展台灣中低價餐飲版圖。吃

遍大大小小的牛排館與日本料理店，依消費者的消費心理訂出合理的價

格，開設了王品集團裡第一個非西餐的新品牌－陶板屋。「陶板屋和風
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創作料理」於民國 91 年 5 月正式開幕於台北市敦化南路，以創新的日式

和風料理大飽消費者味蕾，為了要讓顧客再次回店時有一份親切感，不

僅對餐點口味、類型及品質有所要求，對人員的服務也非常重視，盡可

能降低人員流動率，因而使陶板屋的顧客忠誠度遠高於王品旗下其他的

餐廳，也讓陶板屋的營收逐年成長。(資料來源：註二) 

(二)陶板屋的品質管理 

    服務業是需要具備熱忱、耐心、面笑、智慧還有體力的。在人來人

往的店面裡每一天遇見了這麼多的生面孔，為客人服務，時時刻刻保持

最佳狀態，給顧客最優質、最完善的服務。 

 

(1)激勵及時，回饋直接 

    第一線人員需要福利，高階主管更需要成就感。王品從 2000 年開始

執行的「醒獅團計畫」，目的就是要鼓勵高階主管「內部創業」，而

這項做法也被視為是王品集團突破 10 億營收天險的關鍵擴張策略。

適時給予獎勵與回饋是員工向前的一大動力，做立即的激勵會帶給整

個企業向上的推力。「我要把他們『搖醒』！」董事長戴勝益笑著說，

主管內部創業負擔的風險遠小於個人創業。(資料來源：顧客關係管理

網站) (資料來源：註二)，但又可以享受「當老闆」的成就感和收入，

自然可以讓每個人把工作能量發揮到最大。 

 

(2)主管自律，集體決策錯誤少 

    儘管對員工有如家人一般，但王品的管理階層卻自律甚嚴。〈王品

憲法〉中明確規定：「顧客第一、同仁第二、股東第三。」(資料來源：

註二)一個自律的主管帶給公司的絕非只是一個一般主管的基本能

力，因為明白自己分內的工作，此外也會帶給其他同仁一樣的熱忱，

一起去完成他們的理想和目標。抱持著好要更好的心態去面對任何事

情。因此過程中的錯誤就減少了許多。 

    王品不是沒犯過錯，但都能及時修正挽回。戴勝益把原因歸因於「不

嚴肅」的企業文化。王品有個不成文的規定：主管的發言，一定要在

3 分鐘內讓聽眾發笑。「因為不嚴肅，所以抗壓性高，可以輕鬆看待

錯誤，」戴勝益對此有一套耐人尋味的解釋。(資料來源：註二) 

 

(3)資訊透明，相互監督 

    王品所有店頭的經營績效和成本，對內完全公開，店舖之間還有排

名競賽。資訊透明化可以使員工對於公司更信賴，同時也可以讓彼此

互相監督。知道哪裡做的好哪裡需要加強，如此一來自我的監督也就

更重要了。所以其實即時激勵也是即時壓力。 

    「把公司交給顧客監督，把財務交給同仁管理，」王品集團總經理
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曹原彰說，當顧客主動反映意見時，主管就可以針對異常的現象做管

理，而不必經常巡視店頭、擔心員工不老實。當員工成為公司股東時，

就會格外在意成本和獲利。財務公開後，員工更會幫著一分一毫緊盯

成本，找出獲利的方法。(資料來源：註三) 

 

(三) 顧客關係管理(CRM) 

 

    顧客關係管理是做服務業的一門重要課題!而以客為尊上顧客享有

最高上的品質服務。藉由全面暸解每位客戶，進而與客戶進行互動，達

成提升服務品質的目的。下列是王品集團顧客關係管理進行的方式： 

 

(1) 讓顧客管理公司： 

 

      王品對顧客非常重視，在顧客用餐之後，都會請他們就餐點、服

務態度、整潔三部份填寫問卷。戴勝益強調：「只要一出現抱怨的聲

音，就算是嫌湯不夠甜，第二天店經理就要提著禮物登門道歉，直到

顧客肯點頭原諒」(資料來源：註四)，餐飲業的口碑最重要，如果不

讓顧客消氣，一傳十、十傳百的殺傷力驚人，這也是王品堅持深化顧

客關係管理的主因。也因為有如此的重視顧客的感受，做立即的回應

與改善，一間餐廳甚至是一個企業才可以蒸蒸日上。 

 

(2)消費歷史管理： 

 

 藉著了解顧客知道顧客的喜好，還有遇到顧客的生日或結婚紀念

日，王品都會寄送折扣券和禮品兌換券，而且哪一類的客層喜歡什

麼、討厭什麼，「全逃不出我們手掌心！」王品就要以這批資料，作

為 VIP 卡的核發依據，緊緊抓住死忠客層。陶板屋在顧客的重要節日

中都會寄個簡訊送上溫馨的祝福，這也是抓住顧客的心的其中一條路

唷!讓顧客擁有被受尊敬與關愛的小雀幸。(資料來源：註四) 
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三、SW0T分析 

 

優勢(Strength) 劣勢(Weakness) 

 產品的優越性 

 服務態度佳 

 集團採購成本降低 

 差異化的服務 

 創意的餐點設計 

 菜色更換速度每年三次且較無

依據性，食材選用侷限，樸素 

 停車較不便 

 空間狹小，屬於開放式空間，

容易互相干擾。 

機會(Opportunity) 威脅(Threat) 

 回饋社會(公益活動) 

 對生日、結婚及其它紀念日的重

視可增加市場成長率 

 促銷活動 

 商務聚餐逐年增加 

 消費者服務意識高，會選擇服務

及氣氛好的餐廳 

 商圈區塊集中，日餐飲料理接受

度高 

 附近中高價位之餐廳取代高 

 景氣影響，微利時代來臨 

 同業團彼鄰而開，不利營業額

成長 

 餐飲業價格割喉戰 

 

四、問卷實查 

 

(一)對於陶板屋整體形象評價 

(1)由圖 2 顯示陶板屋在大眾面前

的整體形象算是不錯，沒有說都

做到非常好，但是也都在大眾認

知裡的水準以上。 

(2)雖然說認為陶板屋普通的有

17%但那卻是重要的進步來源。 

     

   圖 2 

不錯, 54%

非常好, 29%

普通, 17%差， 0%

還可以更好, 0%
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(二)對於陶板屋餐點品質評價 

(1)由圖 3 顯示大部分的民眾都認

為陶板屋的餐點品質是不錯的，除

了本身的優良品質之外，也做的挺

精緻的。 

(2)說每個顧客都滿意沒有，但希望

還可以更好的心理是顧客與管理

者追求的最高境界 

   圖 3 

 

(三)對於陶板屋服務態度評價 

(1)服務態度直接面對的就是顧客

的感受，優質服務讓顧客覺得備受

尊重與重視，是成功的一大優點，

也是顧客上門的一大來源。 

 

    

   圖 4 

    

(四)越往都市服務越好? 

(1)在都市的服務業每天遇見的顧

客比起鄉下來的更多，也更複雜，

因此須具備更靈敏的靈機應變能

力。 

(2)由圖 5 顯示民眾的感受略有差

異，但覺得有點明顯的還是佔大多

數。 

   圖 5 

(五)對於陶板屋的環境整潔評價 

(1)衛生整潔是給人一種舒服自在

的感覺，此外環境整潔也會增加餐

廳的用餐氣氛。 

(2)由圖 6 顯示大部分給民眾的印

象普遍都不錯。 

 

 

   圖 6 

(六)對於陶板屋用餐氣氛評價 

差, 0%

還可以更好, 4%

非常好, 20%

不錯, 64%

普通, 12%

差, 0%

普通, 17%

不錯, 48%

非常好, 35%

還可以更好, 0%

不知道, 4% 沒有, 21%

普通, 25%

有點明顯, 29%

非常明顯, 21%

差, 0%
還可以更好，4%

普通, 13%

不錯, 54%

非常好, 29%



陶板屋之行銷策略&顧客回應 

 

 7 

覺得稍貴, 25%

覺得超貴, 0%非常合哩， 0%

還算合理， 75%

(1)用餐氣氛影響到的是顧客來

源，還有整體品質。在這一方面陶

板屋做的挺不錯的。 

(2)由圖 7 顯示對於陶板屋的用餐氣

氛評價都挺好的。 

 

 

   圖 7 

 

(七)對於陶板屋的定價評價 

(1)由圖 8 顯示大部分的人都認為陶

板屋它的價值與定價是合理的，但

也有人會覺得稍微貴了一些。不同

工作族群與不同年齡層都會影響對

於定價的評價。 

 

 

   圖 8 

 

(八)得知陶板屋的管道 

(1)由圖 9 顯示大部分去陶板屋都是

由於家庭聚餐，而朋友介紹則是其

次，當然也有少部分由其他管道得

知。 

 

 

 

   圖 9 

   

 

參●結論 

 

    以下是本小組對於王品集團之陶板屋研究後的心得與經營建議： 

(一) 整體來說大多數的民眾對於陶板屋的評價是不錯的，在大眾認知的水準當

中非常好及不錯就佔了 8 成之多，唯獨普通的 1 成多是陶板屋努力的空間。 

普通, 17%

不錯, 62%

非常好, 17% 還可以更好, 4%差, 0%

其他, 8%
公司聚會, 15%

網路, 8%

朋友介紹, 27%
家庭聚餐, 42%
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(二) 就餐點的品質來說從沙拉、前菜、湯、飯糰、桑葚醋汁、主餐,甜點到飲料、

可以感受到陶板屋廚師們的用心，從上菜的賞心悅目,到入口的味覺享受，

個個都吸引著消費者，大致上算滿意，但還是有 4%的民眾覺得可以在更好。 

(三) 而服務人員的親切與耐心讓去消費的民眾有種這錢不是白花的感覺可想而

知他們背後的教育訓練實在很紮實跟徹底，這也是為什麼他們會多收一成

的服務費，因為要肯定努力的服務人員。 

(四) 對於都市及鄉村陶板屋的服務基本上都是一致的，他們採取客人在上的高

服務品質，所以越往都市不一定會比鄉村好!! 

(五) 陶板屋的內部裝潢及外觀十分優雅讓消費者還沒用餐就先大飽眼福，但環

境整潔及用餐氣氛卻有快兩成的民眾認為普通和還可以更好。 

(六) 關於定價的部分我們覺得在經濟蕭條的社會中，有許多家庭還是會覺得定

價稍稍高了一點，雖然有七成以上的民眾表示還算合理，但在這個社會當

中可能不只那兩成的民眾覺得稍貴，針對這個部分我們覺得陶板屋可以推

出既不影響品質又受大眾滿意的餐點，來面對物資上漲又有多家餐館競爭。 

(七) 大部分的民眾來到陶板屋用餐多數是家庭聚餐和朋友介紹佔多數，近兩成

的民眾是公司聚會，表示品質好的餐廳大家會一傳十、十傳百，如果要藉

此商機可以推行家庭餐，以便一家大小有多一種選擇。 

(八) 關於餐點的多樣性，我們覺得陶板屋這點可以做多一點的變化，每一次都

讓客人擁有新鮮感，大幅增加顧客來源也讓老饕可以有不同的感覺。 
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