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摘　要

在服務競爭越趨於激烈的速食產業中，建立顧客忠誠度越來越備受重視。尤其是顧客滿意度及顧客忠誠度兩個觀點，然而過往關於速食產業的研究中，鮮少研究同時探討知覺價值、服務品質、企業形象、關係品質，因此本研究目的旨在瞭解顧客滿意度及顧客忠誠度的關係與影響程度。再者，過去的研究指出知覺價值、服務品質、企業形象、關係品質與顧客滿意度對建立顧客忠誠度的影響程度，會因研究對象不同而有所差異。為此，本研究加以探討知覺價值、服務品質、企業形象、關係品質與顧客滿意度對顧客忠誠度的影響程度，並試圖了解速食產業中建立顧客忠誠度的關鍵影響因素。
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第壹章　緒　　論
[bookmark: _Toc321071428]1.1　研究背景與動機
台灣連鎖暨加盟協會（2001）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流行」。在連鎖商店中，台灣西式速食餐廳發展，自麥當勞大舉進入台灣的市場後發展迅速。根據台灣連鎖暨加盟協會（TCFA）所發行的【2002年連鎖店年鑑】裡表示，早在麥當勞進入國內之前，速食業就已在國內出現，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。當時由國人自創的有頂呱呱（起源於民國63年），可惜當時國人在飲食上十分講究口味及便宜的價格，而對於食物之營養、衛生不太重視，單調之漢堡炸雞、較高的價格、口味都不符合國人喜好，導致面臨營運欠佳的厄運。就在速食業處於困境時，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。
然而，全球最大連鎖速食業者麥當勞公司在2002年表示 （經濟日報，2002/11/10），將會關閉全球10個國家共175家分店，裁員600人。麥當勞也要徹底退出三個中東和拉丁美洲國家，增加本季稅前支出約3.5億美元到4.25億美元。由於此舉勢必會造成2002年獲利減損，該股11月8日在紐約道瓊股市重挫7.9％。麥當勞執行長葛林伯格（Jack Greenberg）在聲明中表示，公司正在減少支出以改善現有門市的業績。麥當勞將把中東和拉丁美洲四個國家的餐廳所有權交給加盟商，但並未指明究竟是哪些國家會受影響。裁員數量還不到麥當勞全球總員工40萬人的1％，其中美國地區占250人。分析師指出，麥當勞過去被視為黃金標準，擁有最乾淨的餐廳和最佳的地點，但近年來服務品質不斷下降，某些餐廳也不清潔，目前的管理階層卻沒有明快處理。近日又有網友爆料，大家常吃的麥當勞薯條並非由馬鈴薯製造，此消息一出讓不少人非常擔心，是否曾傻傻將黑心食品吃下肚。對此，根據英國每日郵報報導，麥當勞在影音網站YouTube發布一段5分鐘的影片，公開薯條製程，詳實記錄農場的馬鈴薯如何轉變成顧客手中的佳肴，以破除關於麥當勞食材來源的流言蜚語。麥當勞在面對敵手漢堡王（Burger King）和肯德基（KFC）進攻時，也顯得無法招架。最近推出的1美元菜單優惠並未如期吸引更多顧客，10月份美國業績下跌0.6％，歐洲衰退2.2％。更甚者，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。Pepers and Rogers（1993）的研究更發現，開發新顧客的成本比維持舊顧客的成本要高出6～9倍。因此，如何保持或提升消費者的忠誠度是企業經營一項重要的課題。
探討影響忠誠度因素之相關研究很多，但是結果不一致。如張淑青 （2006）發現知覺價值對後續購買行為意圖無顯著影響。知覺價值可能透過滿意度影響忠誠度，亦即滿意度可能為中介變數，如李奇勳與蘇瑞蓮（2008）及張淑青（2006）等均發現，知覺價值與顧客滿意度有顯著正向影響，進而滿意度對其行為意願有正向關係。然而，還有哪些自變數會透過滿意度進而影響忠誠度?
    服務品質是服務業經營管理的重要課題，主要在於如何提供高滿意度的服務品質給顧客，以免在競爭激烈的市場被淘汰，扮演著企業是否能永續經營的重要關鍵因素，陳進丁(2004），因此本研究架構加入此變數。此外，Rogerson（1983）認為企業若能建立良好且具有特色的企業形象，除能增進顧客對企業產品的購買意願之外，亦能提升顧客對企業的滿意程度，進而提升企業營運收益與品牌效果。由於企業形象與顧客滿意息息相關，因此，企業若能維持高品質的形象評價，將有助於提高消費者的滿意程度，並獲得正面的口碑效果與廣告宣傳效果，因此本研究架構加入企業形象此變數。值得注意地，先前研究似乎欠缺考慮到關係品質對於滿意度及忠誠度之影響性，宋秀珠 (2008）。關係品質，係指運用關係行銷的方法，與顧客建立良好的關係，以降低顧客對交易的不確定性（Crosby et al.， 1990）。邱彩鳳（2003）關係品質對於滿意度及忠誠度之影響性也已被證實，然而上述研究卻未提出一個整合性模型，亦即未整合探討知覺價值、關係品質、服務品質及企業形象對於滿意度及忠誠度之影響性。基於研究結論，將提供廠商具體可行之行銷策略建議。
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[bookmark: _Toc321071429]1.2　研究目的
基於上述的研究動機，本研究主要目的分述如下： 
1、 探討顧客滿意度與忠誠度之關係。
2、 探討知覺價值與顧客滿意度之關係。
3、 探討服務品質與顧客滿意度之關係。
4、 探討企業形象與顧客滿意度之關係。
5、 探討關係品質與顧客滿意度之關係。
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