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大專學生對披薩連鎖店行銷組合與服務品質的顧大專學生對披薩連鎖店行銷組合與服務品質的顧大專學生對披薩連鎖店行銷組合與服務品質的顧大專學生對披薩連鎖店行銷組合與服務品質的顧

客期望與實際滿意程度差異之研究客期望與實際滿意程度差異之研究客期望與實際滿意程度差異之研究客期望與實際滿意程度差異之研究 

－－－－以必勝客與達美樂為例以必勝客與達美樂為例以必勝客與達美樂為例以必勝客與達美樂為例 

 

指導老師指導老師指導老師指導老師：：：：陳振隆陳振隆陳振隆陳振隆  老師老師老師老師 

組組組組    員員員員：：：：陳貝一陳貝一陳貝一陳貝一、、、、沈夢筑沈夢筑沈夢筑沈夢筑、、、、蘇琳嵐蘇琳嵐蘇琳嵐蘇琳嵐、、、、謝修齊謝修齊謝修齊謝修齊 

 

結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議    

第一節第一節第一節第一節  研究結論研究結論研究結論研究結論 

本研究主要目的在於瞭解大專學生對於披薩連鎖業行銷組合與服務品

質的顧客期望與實際滿意程度間的差距，綜合第四章實證的結果，提出以下

幾點結論。 

一一一一、、、、顧客基本資料分析顧客基本資料分析顧客基本資料分析顧客基本資料分析 

根據本研究所進行的問卷調查結果顯示，受訪者男性比例約佔六成，女

性約佔四成；學院別以「商、管學院」的學生居多，約佔總樣本數的 38％；

年級別以「大學一、四年級」學生居多，各約佔總樣本數的 27％；戶籍所

在地以「南部地區」者居多，約佔總樣本數的 48％；月生活費以「3000-6000」

居多，約佔總樣本數的 42％。 

二二二二、、、、披薩連鎖店披薩連鎖店披薩連鎖店披薩連鎖店「「「「顧客期望顧客期望顧客期望顧客期望」」」」與與與與「「「「實際滿意程度實際滿意程度實際滿意程度實際滿意程度」」」」之缺口五分析之缺口五分析之缺口五分析之缺口五分析 

(一) 必勝客 

根據研究分析結果可得知，除了在「產品的廣告」項目上無顯著性影響
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外，其他項目均有顯著性差異，顯示必勝客的行銷組合與服務品質大多無法

符合受訪者之期望。在實際與期望的差距方面，行銷組合部分以「餐點的包

裝」、「產品的命名」與「產品的廣告」表現較佳；服務品質部份則以「品牌

知名度」表現較佳。 

(二) 達美樂 

根據研究分析結果可得知，達美樂在「餐點的包裝」、「產品的廣告」與

「品牌知名度」三個項目上並無顯著性影響，其他項目上則均有顯著性差

異，顯示達美樂的行銷組合與服務品質大多無法符合受訪者之期望。在實際

與期望的差距方面，行銷組合部分以「餐點的包裝」與「餐點的命名」表現

較佳；服務品質部份則以「品牌知名度」表現較佳。 

三三三三、、、、競爭策略分析競爭策略分析競爭策略分析競爭策略分析 

(一) 必勝客 

根據研究分析結果可得知，在競爭策略矩陣上，「餐點口味」與「餐點

新鮮度」的表現較達美樂佳，為必勝客之優勢所在，應繼續維持；坐落於第

四象限之項目為顧客極為重視，而必勝客表現較差的部份，則應優先改進缺

點。 

(二) 達美樂 

根據研究分析結果可得知，在競爭策略矩陣上，達美樂除了位於第三象

限項目較不重要採取觀察策略，其他項目則應採取優先改善策略，以維持市

場上之競爭優勢。 

四四四四、、、、人口統計變數對行銷組合與服務品質之差異分析人口統計變數對行銷組合與服務品質之差異分析人口統計變數對行銷組合與服務品質之差異分析人口統計變數對行銷組合與服務品質之差異分析 

在驗證研究假設 H2、H3 方面，經由分析得知不同人口屬性對於披薩連
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鎖業的行銷組合與服務品質滿意度上，在特定項目上確實有差異存在，分為

以下幾點探討： 

(一) 性別 

關於性別在必勝客與達美樂之行銷組合與服務品質滿意度上，皆無明顯

的差異；且以平均數來看，除了「達美樂行銷組合」以男性滿意程度較高外，

其餘皆以女性的滿意程度較高。綜合問卷之分析結果可得知，在整體披薩連

鎖產業中，女性對行銷組合與服務品質的滿意度高於男性。 

(二) 學院別 

關於學院別在必勝客與達美樂之行銷組合與服務品質滿意度上，皆無明

顯的差異；且以平均數來看，必勝客皆以「人文社會學院」滿意程度較高，

達美樂部份在行銷組合上以「資、工學院」滿意程度較高，服務品質則以「其

他」滿意程度較高。 

(三) 年級別 

關於年級別在必勝客與達美樂之行銷組合與服務品質滿意度上，必勝客

有明顯差異存在；且以平均數來看，除了「達美樂行銷組合」以「大學三年

級」滿意程度較高外，其餘皆以「大學四年級」的滿意程度較高。綜合問卷

之分析結果可得知，在整體披薩連鎖產業中，年級較高的大學生對行銷組合

與服務品質的滿意度較高。 

(四) 戶籍所在地 

關於戶籍所在地在必勝客與達美樂之行銷組合與服務品質滿意度上，只

有達美樂服務品質有明顯差異存在；且以平均數來看，除了「達美樂行銷組

合」以「離島地區」滿意程度較高外，其餘皆以「南部地區」的滿意程度較

高。綜合問卷之分析結果可得知，在整體披薩連鎖產業中，「南部地區」之
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學生對行銷組合與服務品質的滿意度較高。 

(五) 月生活費 

關於月生活費在必勝客與達美樂之行銷組合與服務品質滿意度上，除了

達美樂服務品質外，其餘皆有明顯差異存在；且以平均數來看，除了「達美

樂行銷組合」以「9001-12000」滿意程度較高外，其餘皆以「6001-9000」的

滿意程度較高。綜合問卷之分析結果可得知，在整體披薩連鎖產業中，月生

活費在「6001-9000」之學生對行銷組合與服務品質的滿意度較高。 

最後，本研究針對所有研究假設做一個簡要的驗證摘要表，整理如表

5-1 所示： 

 

 

表 5-1  研究假設之驗證結果摘要表 

假設 假設是否成立 

H1：「期望服務水準」與「實際滿意程度」之間有所差距。 部份成立 

H2：大專學生之不同人口統計變數對披薩連鎖店之行銷組合

滿意度有顯著性影響。 

部份成立 

H3：大專學生之不同人口統計變數對披薩連鎖店之服務品質

滿意度有顯著性影響。 

部份成立 

  資料來源：本研究整理 
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第二節第二節第二節第二節  研究建議研究建議研究建議研究建議 

根據第四章資料處理與分析的討論結果，提出幾點幾點建議以做為披薩

連鎖業行銷組合與服務品質滿意度上規劃經營策略之參考。 

一一一一、、、、關於行銷組合部分之建議關於行銷組合部分之建議關於行銷組合部分之建議關於行銷組合部分之建議 

(一) 產品 

大學生對於必勝客與達美樂兩家披薩連鎖業者所推出的產品口味、新鮮

度、品質、種類都處於滿意的狀態，祇是對於西式速食仍存有高卡路里，油

膩的印象，在健康意識抬頭的今天，業者可考慮是否推出低卡路里、低熱量

的產品。 

(二) 價格與促銷 

大學生對於必勝客與達美樂兩家披薩連鎖業者在「品牌知名度」、「產品

廣告」、「餐點口味」與「餐點新鮮度」都滿意的情況下，建議業者可在節慶、

特殊活動時增加促銷與優惠方案或發放多樣化的折價券，以刺激學生族群的

消費慾望。其他方式例如必勝客餐廳可在學校附近的商圈設立分店，讓學生

同儕之間吃披薩的風氣更為興盛。 

(三) 地點 

必勝客與達美樂兩家披薩連鎖業者在地點便利性方面，達到顯著性差

異，表示在高雄地區披薩店的涵蓋範圍並沒有像麥當勞那麼普及。建議業者

在一些年輕人較常出入的商圈設置分店或加強外送服務來彌補地點的不便

利。 

二二二二、、、、關於服務品質部分之建議關於服務品質部分之建議關於服務品質部分之建議關於服務品質部分之建議 

在消費者意識抬頭的今天，服務品質也愈形重要。本研究針對問卷調查
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中具顯著性差異之服務項目提出了幾點建議： 

(一) 等待時間 

對於電話訂餐之顧客可預先明確告知幾點幾分來店取餐，而使服務人員

可優先處理現場點餐顧客的需求以節省顧客時間。 

(二) 在進行員工招募甄選時，重視「同理心、熱忱」等項目並給予適當的訓

練及激勵，使員工能「快速、妥善處理顧客抱怨」及「對顧客有禮貌」。並

對於服務表現優良的員工給予獎勵。 

第三節第三節第三節第三節  研究限制與後續研究建議研究限制與後續研究建議研究限制與後續研究建議研究限制與後續研究建議 

一一一一、、、、研究限制研究限制研究限制研究限制 

本研究旨在探討披薩連鎖業行銷組合與服務品質對滿意度之影響，但因

受限於研究者的能力、財力、時間及其他因素，無法作一完善而周延的探討，

因此提出在研究過程中的問題與限制，以作為後續研究者之參考。 

(一) 本研究範圍僅限於高雄地區，未及於全省作全面性的抽樣調查，致使研 

    究結果的代表性較低，建議若有這方面的後續研究可將範圍擴及全台。 

(二) 本研究之問卷對象為高雄地區的大專學生，使得分析上偏向此群體的探 

     討。 

二二二二、、、、後續研究建議後續研究建議後續研究建議後續研究建議 

(一) 本研究並未探討披薩連鎖業之異業結盟與虛擬通路的運用，建議後續研 

    究者可針對此一方向上做相關探討，以提供披薩連鎖業者在虛擬通路或 

    其他通路上販賣產品的重要參考。 
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(二) 本研究探討大學生對必勝客與達美樂兩家披薩連鎖業者在行銷組合及

服務品質各項目是否有顯著性差異，以性別、學院別、年級別戶籍所在

地與月生活費五項人口屬性來對大學生做區隔，研究結果發現大部分項

目 都無顯著性差異產生。建議後續研究者可以「生活型態／價值觀」

來區隔大學生以達到有效區隔準則中的「差異化原則」，如此進行分析

才會更具意義。 


