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川锅一号品牌忠诚度调研及提升策略研究 
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摘要：本文对川锅一号的环境、价格、服务、顾客满意度等情况调研，
针对调研结果，从服务个性化、品牌连锁化、管理信息化、营销策略 4P
化等方面提出了提升顾客品牌忠诚度的策略。 
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一、川锅一号简介 
川锅一号餐饮管理有限公司是集团化大型餐饮企业，始创于

2009 年，产品以川味火锅为主，融汇各地火锅特色于一体，从
一家火锅门店发展成为中型跨省餐饮民营企业。自 2014 年开始
全面的品牌扩张开始之后，不断的巩固其在火锅行业中的地位。
本文调研了消费者对川锅一号品牌忠诚度，针对调研提出提升品
牌忠诚度的营销策略，以期为其发展壮大提供借鉴。 

二、川锅一号品牌忠诚度调研 
本次调查采用网络问卷的形式，先后向 100 名用餐顾客发放

调查问卷。回收有效问卷 74 份，其中男性顾客占总人数的
54.05%，女性顾客占总人数的 45.95%。年龄低于 25 岁的顾客，
占到了总人数的 81.89%。 

2.1 顾客对川锅一号认同情况调研 
（1）顾客选择川锅一号的原因调研。调研得知 14.86%的顾

客是因为川锅一号的品牌来的，29.73%的顾客是因为川锅一号的
美味来的，16.22%的顾客是因为周围的朋友都去吸引来的，
13.15%的顾客是因为服务好来的，8.11%的顾客是因为店面环境
好来的，8.11%的顾客是因为其他原因来的。这里我们可以看出，
更多的顾客是因为川锅一号的环境和服务还有味道才来的，企业
要做的就是继续保持和不断的发展。 

（2）顾客对川锅一号的价格合理情况调研。调研得知
16.22%的顾客非常赞同价格合理，20.27%的顾客比较赞同，
48.65%的顾客赞同，4.05%的顾客不赞同，8.11%的顾客很不赞
同，2.7%的顾客持保留意见。由此可见，大多数顾客认为川锅一
号的餐饮价格适中，对顾客很划算。 

（3）顾客对川锅一号提供服务认同情况调研。调研得知，
12.16%的顾客非常认同其服务。22.97%的顾客比较赞同，赞同的
顾客占总人数的 51.35%，不赞同的顾客占总人数的 5.41%，很不
赞同的顾客占总人数的 4.05%，持保留意见的顾客占总人数的
4.05%。这说明，大多数顾客认同川锅一号的服务。 

2.2 顾客对川锅一号品牌形象认知调研 
（1）是否赞成川锅一号品牌是该行业的佼佼者。调研得知

17.57%的顾客非常赞同，18.92%的顾客比较赞同，43.24%的顾
客赞同，8.11%的顾客不赞同，9.46%的顾客很不赞同。2.7%的
顾客持保留意见。这说明，对于大多数顾客来说，川锅一号已经
达到了他们的心理预期，符合他们对于火锅这个行业的期待情
况，因而顾客认为川锅一号是行业的佼佼者。 

（2）是否认为川锅一号的产品具有其他品牌没有的特色。
调研得知 10.81%的顾客非常赞同，24.32%的顾客比较赞同，
47.3%的顾客赞同，6.76 的顾客不赞同，8.11%的顾客很不赞同，
2.7%的顾客持保留意见。这说明川锅一号的产品符合消费者的预
期，有其他品牌没有的特色产品，但是还有一部分顾客不赞同菜
品的特色，说明川锅一号的产品还需要不断的创新和发展。 

（3）川锅一号在消费者心目中的形象调研。调研得知 8.11%
的顾客认为是高品位的形象，36.49%的顾客认为是大众化的形
象，31.08%的顾客认为是知道信赖的形象，13.51%的顾客认为是
温馨的形象，10.81%的顾客认为是其他形象。在这里我们可以看
出，对于川锅一号，大多数顾客都认为它是一个适合放松的温馨
的，值得信赖的大众化品牌。并且这种观念还应该不断加强，争
取做大做强。树立起品牌的亲民的形象。 

2.3 顾客对川锅一号满意度调研 
（1）是否继续支持川锅一号的产品和服务。调研得知

20.27%的顾客强烈支持，24.32%的顾客会考虑，39.19%的顾客
会支持，5.41%的顾客不会支持，4.05%的顾客绝不支持，6.76%
的顾客持保留态度。在这里我们可以看出，大多数的顾客表示会

继续支持川锅一号的产品，但是也有一小部分的顾客表示不会再
支持川锅一号的产品，企业要做的就是在保持住现在有的状态，
同时最好能对那些不会再选择川锅一号产品的顾客进行调查，了
解到不再支持的原因，然后通过改进挽回顾客，同时也是对新老
顾客的一种服务创新。 

（2）是否会向身边的朋友推荐川锅一号店休闲餐饮。调研
得知 13.15%的顾客会强力推荐，27.03%的顾客会推荐，40.54%
的顾客会推荐，6.76%的顾客不推荐，6.76%的顾客很不推荐，
5.41%的顾客持保留态度。由此我们可以知道，多数顾客很乐意
向朋友推荐川锅一号，这和品牌的服务本身是挂钩的。只有做到
良好的服务和优质的性价比才能够更好地吸引顾客。 

（3）顾客对于川锅一号的整体满意度调查。调研得知
16.22%的顾客非常满意，32.43%的顾客满意，37.84%的顾客态
度一般，4.05%的顾客不满意，2.7%的顾客非常不满意，6.76%
的顾客持保留态度。顾客的满意度，是对一家企业的产品服务的
最直观的判断，只有拥有好的服务，消费者才会满意，才能提升
企业的客户满意度。二者是相辅相成的，哪一方都不能缺少。 

三、品牌忠诚度提升策略 
3.1 服务个性化 
基于行业的服务个性化趋势，火锅店加盟店客人需求的多样

化，使得火锅加盟店服务具有个性化的特征。火锅加盟店服务要
针对不同顾客的不同需求区别对待。火锅行业是一个竞争激烈，
现代餐饮在食品逐渐时尚的背景下，服务特色的创造是现代火锅
餐厅特许经营在竞争中获胜的法宝之一。服务的个性化程度已成
为评估优秀火锅特许经营商的标准之一。基于个性化的服务优化
理念的实施也体现在火锅店特许经营店的管理中，应该针对顾客
个性化需求提供产品和服务。 

3.2 品牌连锁化 
餐饮品牌的打造也需要规模，连锁化经营模式为推广品牌、

传播品牌提供了现实依据。因此，川锅一号在徐州市场刚刚站稳
脚步，因此，在品牌和连锁化方向发展，并以此促进火锅加盟商
的行列，来占据更大的市场份额。 

3.3 管理信息化 
21 世纪的餐饮企业十分注重自动化、网络信息化的科技应

用，主要包括以下几方面:第一，企业系统管理的信息化与对外
宣传的网络化。通过企业系统管理的信息化和对外宣传的网络
化，使火锅加盟企业的总部与各分公司、企业的配销中心以及客
户资源连接在一起，使火锅加盟企业的分店或营销网络，快速延
伸至全国甚至全球，极大地节省了火锅加盟企业的人力与时间，
同时减少运作中产生的错误、强化了火锅加盟企业的产品质量与
服务品质。第二，企业管理信息化。这将包括会计，财务，订单，
库存管理，销售分析和火锅加盟的其他方面。由火锅加盟的信息
随时收集企业数据，并进行统计分析报表，公司可以密切留意火
锅餐厅专营店的正常运转，并为企业管理决策及时参考。第三，
火锅店加盟店作业信息化。利用自动点菜电脑系统，帮助顾客点
菜，在时间、人力的节省和降低错误等方面将收益不少。 

3.4 营销策略 4P 化 
餐饮行业的营销策略与其他行业一样也需要 4P 组合策略即

产品策略、价格策略、渠道策略和促销策略。首先是产品策略，
要根据消费者需求的变化不断开发新产品，其次，要根据市场状
况制定合理的价格策略，第三，通过各种形式的渠道开展加盟营
销。最后，通过会员制、积分奖励、给 vip 顾客主动寄生日礼物
等促销手段来拓展消费市场。 
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本论文得到江苏省大学生创新训练项目的资助。 




