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近年來，由於景氣低迷下的高失業率，使國內加盟創業族群發生結構變化。最新的調查顯示，超過四分之一的顧客不願再光臨麥當勞餐廳，最大的原因是等待時間過久，其次為餐點的熱量過高。因此，本研究針對西式速食連鎖店的行銷組合與服務品質滿意度對顧客滿意度的影響進行調查研究，以及瞭解不同顧客基本屬性在行銷組合與服務品質滿意度間的影響。

在研究方法的設計上面，問卷內容分為「滿意度調查」與「填卷者基本資料」二部份，以期了解不同顧客對速食店的行銷組合與服務品質滿意度之評價，並進一步了解影響該二項滿意度影響顧客滿意度的程度，故在資料的處理與分析上分為5個部份作說明，分別為(1)問卷信度與效度分析；(2)顧客基本資料分析；(3)行銷組合與服務品質之滿意度評價分析；(4)人口屬性對行銷組合與服務品質滿意度的影響分析；(5)行銷組合與服務品質滿意度對顧客滿意度之影響分析等共五個部份來說明。
本研果預期能了解不同人口屬性對於西式速食連鎖店的行銷組合與服務品質滿意度上，在特定項目確實有差異存在及行銷組合與服務品質對顧客滿意度具有顯著差異存在；最後，本研究在文章最末針對研究限制與建議後續研究提幾點論述，供後續研究者作為參考。
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一、緒論

1.1研究背景

台灣連鎖暨加盟協會曾指出:「可見的未來，在國外知名連鎖品牌及國內企業持續地投入通路的競爭下，”連鎖商店”的體系將會是無法阻擋的趨勢與潮流」。國內目前的連鎖加盟業種可說相當多元，發展琳瑯滿目，使得加盟創業者可以選擇合適的經營業種，再加上完善的訓練制度或是單純而易移植的經營模式，造就了連鎖加盟在台灣發展的盛況。

自1984年美國麥當勞引進台灣後，便帶動了連鎖經營的風潮，餐飲連鎖經營已成為目前台灣最熱門而引人矚目的經營方式之一。且隨著台灣國民所得的提高及經濟快速的成長，消費者的用餐習慣有改以外食來取代。同時在自由化與國際化的觀念下，促使國際化的推動以及自外國服務業導入了許多行銷的觀念，更使得服務業的生產與行銷逐漸趨於多元化及專業化的連鎖經營，是故傳統的行銷方式無法再滿足國人的消費需求。在行銷的發展、國家經濟的發展、外國連鎖事業的進入、大企業的介入及消費者的需求等因素的影響下，為了生存及永續經營，尋求合時宜的經營方式才是上策。

1.1.1國內西式速食業的發展

根據台灣連鎖暨加盟協會表示，早在麥當勞進入國內之前，速食業就國內出現，當時只是零星少數，並未能引起消費者注意，銷售狀況不盡理想。就在國內速食業處於困境時，麥當勞大舉進入台灣的市場，使速食業在台灣的發展有了革命性的轉變。

1.2研究動機

在2002年，全球最大連鎖速食業者麥當勞公司表示，將會關閉全球10個國家共175家分店，且最新的調查顯示，有超過四分之一的顧客不願再光臨麥當勞，最大的原因是等待時間過久，其次為餐點的熱量過高。

現在西式速食連鎖店在國內到處可見，但近年來，許多西式速食連鎖加盟體系，卻相繼倒閉，如溫娣..要如何在這競爭激烈的市場中，處於不敗之地，是值得我們深思的。

故本研究針對西式速食連鎖店的行銷組合與服務品質滿意度對顧客滿意度的影響進行調查研究，以及瞭解不同顧客基本屬性在行銷組合與服務品質滿意度間的影響。

1.3研究目的

1.3.1探討西式速食連鎖店行銷組合滿意度對顧客滿意度的影響。

1.3.2探討西式速食連鎖店服務品質滿意鍍對顧客滿意度的影響。

1.3.3探討不同基本屬性之顧客，在西式速食連鎖店行銷組合滿意度對顧客滿意度的影響上是否有所不同。

1.3.4探討不同基本屬性之顧客，在西式速食連鎖店服務品質滿意度對顧客滿意度的影響上是否有所不同。

1.3.5實證結果可提供速食業者作為參考。

1.4研究範圍

以嘉義民雄鄉和嘉義市之西式速食連鎖店為研究範圍，選取麥當勞與肯德基二家產品訴求略為不同(前者以漢堡、後者以炸雞類產品為主)的西式速食連鎖店為研究範圍。且這二家速食店皆有符合下列幾種要素(1)以連鎖方式經營(2)提供迅速且半自助式的服務(3)標準化的生產。

1.5研究對象

研究對象為在麥當勞與肯德基內用餐的顧客，和曾經在其他西式速食連鎖店用過餐之顧客。

二、文獻回顧

2.1速食業的定義

林群盛(1996)認為速食業具有下列七點特點：

1.追求「方便、簡單、經濟、衛生」。

2.生產製造販賣，幾乎同時完成。

3.重視顧客導向、顧客服務和顧客滿足。

4.店面追求明亮、乾淨，服務要求親切而且是自助式的服務，而不是傳統的Table Service。

5.產品種類不必多，烹調方式要簡易，這樣員工訓練容易，產品生產速度快，品質也容易劃一。

6.價格必須大眾化，東西要營養衛生

7.顧客的流動率大。

綜合許多學者各種不同的定義，本研究認為速食餐飲業應具有下列特性：

1.食品需清潔衛生、且供應快速。

2.提供有限的餐點。

3.食品採用標準化的技術生產。

4.半自助式的服務。

5.大眾化的價格。

2.2連鎖的定義

國際間的機構如國際特許加盟連鎖協會(IFA)對連鎖加盟的定義是:「連鎖總公司與加盟店二者間的持續契約關係。根據契約，總公司必須提供一項獨特的商業特權，並加上人員訓練、組織結構、經營管理，以及商品供銷的協助，而加盟店也需付出相對的報償。」

2.3行銷組合(4Ps)

產品(product)、價格(price)、通路(place)及推廣(promotion)，以包圍消費者為中心的目標市場而構成一個完整的行銷策略組合。

2.4服務的定義

國內學者陳耀茂(1997)認為「服務」是屬於整體性的，它不但供給產品，而且還包含價格形象和評價等要素在內。

2.5服務的特性

無形性、不可分割性、可變性及易逝性。

2.6服務品質的定義

陳明邦(1995)認為「服務品質」應該具有：體貼的心意、善解人意的表現、解決問題的誠意、用心傾聽的態度和負責任的態度等特性。

2.7顧客滿意度的定義

Fornell(1992)提出滿意度是指可直接評估的整體感覺，消費者會將產品和服務與其理想標準做比較，因此消費者可能原本對產品或服務滿意，但與原預期比較後，又認為產品是普通的。

三、研究假設

H1:
不同顧客特性在西式速食連鎖店之行銷組合滿意度對顧客滿意度上有顯著性差異。

H2:
不同顧客特性在西式速食連鎖店之服務品質滿意度對顧客滿意度上有顯著性差異。

H3:
西式速食業連鎖店之行銷組合滿意度與顧客滿意度之間具有顯著相關性。

H4:
西式速食業連鎖店之服務品質滿意度與顧客滿意度之間具有顯著相關性。

四、研究架構

	人口統計變數

	性別、年齡、教育程度、職業、平均月收入、目前居住地



	行銷組合滿意度

	產品、價格、推廣、通路

	服務品質滿意度



	顧客滿意度


五、研究方法

5.1研究對象

本研究以在嘉義地區的麥當勞與肯德基西式速食連鎖店用餐之顧客作為抽樣對象。

5.2抽樣方法

本研究因為水有現成母體名冊可作系統抽樣，故在抽樣方法上採取非機率抽樣，又因時間、人員、成本的限制和問卷回收的考量，所以問卷調查方式採「立意抽樣法」(Purposive Sampling)來選取樣本，所謂立意抽樣法係依據抽樣設計者之判斷來選取樣本單位。
5.3問卷設計

5.3.1問卷滿意度

5.3.1.1行銷組合滿意度

	分類
	題目
	順向反向
	來源文獻

	產品
	1.您對該家速食店的產品口味之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	
	2.您對該家速食店的產品品質之滿意程度為何
	反向
	王裕生(2004)

	
	3.您對該家速食店的產品易消化程度之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	
	4.您對該家速食店的產品營養之滿意程度為何
	順向
	自行歸納設計

	
	5.您對該家速食店的產品新鮮程度之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	
	6.您對該家速食店的產品油膩程度之滿意程度為何
	反向
	王裕生(2004)

	
	7.您對該家速食店的產品異味程度之滿意程度為何
	反向
	自行歸納設計

	
	8.您對該家速食店的產品包裹之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	
	9.您對該家速食店的產品多樣化之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	價格
	10.您對該家速食店的價格高低之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	
	11.您對該家速食店的折扣方式之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	推廣
	12.您對報紙上該家速食店的廣告之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	
	13.您對電視上該家速食店的廣告之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	
	14.您對雜誌上該家速食店的廣告之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	
	15.您對電台上該家速食店的廣告之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	
	16.您對其化關於該家速食店的廣告之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	通路
	17.您對該家速食店的地點之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)

	
	18.您對該家速食店的涵蓋區域之滿意程度為何
	順向
	王裕生(2004)


5.3.1.2服務品質滿意度未進行分類
	分類
	題目
	順向反向
	來源文獻

	服務品質
	19.餐飲區裝璜美觀大方
	順向
	王裕生(2004)

	
	20.座位舒適
	順向
	王裕生(2004)

	
	21.座位容量(總數)
	順向
	王裕生(2004)

	
	22.餐飲區舒適開闊
	順向
	王裕生(2004)

	
	23.菜單清楚
	順向
	王裕生(2004)

	
	24.員工穿著整齊
	順向
	王裕生(2004)

	
	25.餐飲區清潔衛生
	順向
	王裕生(2004)

	
	26.餐飲區相關指示標誌
	順向
	王裕生(2004)

	
	27.提供迅速服務
	順向
	王裕生(2004)

	
	28.忙碌時員工相互支援來保持服務品質
	順向
	王裕生(2004)

	
	29.產品菜色符合要求
	順向
	王裕生(2004)

	
	30.準時提供服務(上菜、點菜的時間長短)
	順向
	王裕生(2004)

	
	31.員工能解答顧客的問題
	順向
	自行歸納設計

	
	32.能讓顧客感到自在安心
	順向
	王裕生(2004)

	
	33.噪音程度高低
	反向
	王裕生(2004)

	
	34.營業時間長短
	順向
	王裕生(2004)

	
	35.以顧客的利益為依歸
	順向
	王裕生(2004)


5.3.1.3整體滿意度

	分類
	題目
	順向反向
	來源文獻

	整體滿意度
	36.您對該店整體的滿意度
	順向
	王裕生(2004)


5.3.2人口統計變性

	變項名稱
	數值類型
	答案項內容

	性別
	Nominal scale
	□男

□女

	年齡
	Ordinal scale
	□20歲以下
□21–30歲
□31–40歲

□41–50歲
□51–60歲
□61歲以上

	教育程度
	Ordinal scale
	□國小及以下
□國中
□高中職

□專科


□大學
□研究所以上

	職業
	Nominal scale
	□軍、工、教
□商
□餐飲業
□自由業
□學生
□其它

	個人平均月收入(新台幣：元)
	Ordinal scale
	□20,000以下
□20,001-30,000
□30,001-40,000

□40,001-50,000
□50,001-60,000
□60,000以上

	目前居住地
	Nominal scale
	□台北縣市
□基隆市
□桃園縣
□新竹縣市
□苗栗縣

□台中縣市
□彰化縣
□南投縣
□雲林縣
□嘉義縣市

□台南縣市
□高雄縣市
□屏東縣
□宜蘭縣
□花蓮縣

□台東縣
□澎湖縣
□金門縣
□連江縣


５.4統計分析方法

5.4.1述性統計缺字
以次數分配、百分比、平均數等描述樣本基本資料的分配情形。

5.4.2信度分析

利用Cronbach’sα係數來衡量速食店行銷組合與服務品質等各構面變項之一致性，並用來解釋研究的可信度。

5.4.3 t檢定

t檢定是測定樣本平均數差異的方法。本研究主要檢定不同的顧客特性對速食店之行銷組合與服務品質的滿意度是否有顯著差異。

5.4.4變異數分析(ANOVA:analysis of variance)

檢定不同的顧客特性對速食店的行銷組合與服務品質的滿意度是否有顯著差異。

5.4.5迴歸分析

檢定行銷組合與服務品質滿意度等變項因子是否會影響顧客滿意度。

六、預期結果

回顧國內外有關速食連鎖業之相關文獻，大多以探討服務品質滿意度或形象認知為研究範圍，少有專門以食品品質為探討主題，故本研究試圖以顧客對西式速食連鎖店之不同屬性對產品滿意度及服務品質滿意度對顧客滿意度有何影響。意圖明瞭西式速食連鎖店之行銷組合及服務品質的顧客滿意度，並可供業者參考。

本研究透過問卷可分為「滿意度調查」與「填卷者基本資料」二部份以期了解不同顧客對速食店的行銷組合與服務品質滿意度之評價，並進一步了解該二項滿意度，對顧客滿意度的影響程度。西式速食連鎖店經營的成敗，當中不免牽涉到許多行銷與管理的決策，但只要了解顧客的需要並改進不良的地方，尋求合適的經營方式，相信都可以永續經營。

希望業者可以透過本研究結果了解不同顧客基本屬性在行銷組合與服務品質滿意度間的影響，並針對結果進行研究改進，尋求合適的經營模式，進而提昇顧客滿意度，相信也可以大大的提昇連鎖店的經營成效。
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八、附錄
	親愛的朋友，您好：

擔誤您一些時間，這是一份碩士論文的研究問卷，旨在研究西式速食連鎖店行銷組合與服務品質對顧客滿意度的影響。您的意見對本問卷幫助很大，因此期盼您能撥出寶貴時間填答，所有資料純供學術研究之用，這是一份不具名的問卷調查，敬請安心作答。對於您熱心的協助，謹致十二萬分的謝意！

敬祝您　　順心如意！

國立應用科技大學觀光管理系　張菱欣　敬上


第一部份　滿意度調查

當您惠顧一家西式速食連鎖店(例如：麥當勞、肯德基、必勝客…等)過後，對該店的下列每項評比項目中，請就其滿意程度分別在適當的□打ˇ。

(一)行銷組合滿意度

	項目
	非常不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意

	您對該家速食店的產品口味之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的產品品質之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的產品易消化程度之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的產品營養之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的產品新鮮程度之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的產品油膩程度之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的產品油膩程度之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的產品之異味程度滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的產品包裹之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的產品多樣化之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的價格高低之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的折扣方式之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對報紙上該家速食店的廣告之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對電視上該家速食店的廣告之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對雜誌上該家速食店的廣告之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對電台上該家速食店的廣告之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對其它關於該家速食店的廣告之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的地點之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□

	您對該家速食店的涵蓋區域之滿意程度為何
	□
	□
	□
	□
	□


(二)服務品質滿意度

一般來說，您認為西式速食連鎖店的服務品質應具有之特性為何，請您就下列各項問題的陳述，請就其滿意程度分別在適當的□打ˇ。

	項目
	非常不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意

	餐飲區裝璜美觀大方
	□
	□
	□
	□
	□

	座位舒適
	□
	□
	□
	□
	□

	座位容量(總數)
	□
	□
	□
	□
	□

	餐飲區舒適開闊
	□
	□
	□
	□
	□

	菜單清楚
	□
	□
	□
	□
	□

	員工穿著整齊
	□
	□
	□
	□
	□

	餐飲區清潔衛生
	□
	□
	□
	□
	□

	餐飲區相關指示標誌
	□
	□
	□
	□
	□

	提供迅速服務
	□
	□
	□
	□
	□

	忙碌時員工相互支援來保持服務品質
	□
	□
	□
	□
	□

	產品菜色符合要求
	□
	□
	□
	□
	□

	準時提供服務(上菜、點菜的時間長短)
	□
	□
	□
	□
	□

	員工能解答顧客的問題
	□
	□
	□
	□
	□

	能讓顧客感到自在安心
	□
	□
	□
	□
	□

	噪音程度高低
	□
	□
	□
	□
	□

	營業時間長短
	□
	□
	□
	□
	□

	以顧客的利益為依歸
	□
	□
	□
	□
	□


(三)整體滿意度

	項目
	非常不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意

	您對該店整體的滿意度
	□
	□
	□
	□
	□


第二部份　填卷者基本資料

1.性別：□男

□女

2.年齡：□20歲以下
□21–30歲
□31–40歲
□41–50歲
□51–60歲
□61歲以上

3.教育程度：□國小及以下
□國中
□高中職
□專科

□大學

□研究所
4.職業：□軍、工、教

□商
□餐飲業
□自由業
□學生

□其它

5.個人平均月收入(新台幣：元)：
□20,000以下
□20,001-30,000
□30,001-40,000


□40,001-50,000
□50,001-60,000
□60,000以上
６.目前居住地：
□台北縣市
□基隆市
□桃園縣
□新竹縣市
□苗栗縣





□台中縣市
□彰化縣
□南投縣
□雲林縣
□嘉義縣市





□台南縣市
□高雄縣市
□屏東縣
□宜蘭縣
□花蓮縣





□台東縣
□澎湖縣
□金門縣
□連江縣







