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摘摘摘摘        要要要要    

隨著現代的腳步加緊，是否能滿足民眾對生活品質與環境上的需求是

很重要的。除了要滿足人們對物質生活的要求外，更需要重視的是讓人們

找尋到心靈上的寧靜與舒適感。也隨著這趨勢，慢慢造就現今的複合式餐

館與咖啡館的林立，然而咖啡產業的型態也隨著生活型態而有所轉變，強

調的不再是消費一杯咖啡這樣簡單而已，期望的是能藉由空間形象所塑造

出來的感覺來解放心靈上的壓力。 

因此本組針對 BOT 戶外休閒咖啡廣場進行服務品質滿意度之研究調

查，分別針對消費者、員工、業者發放問卷，從多方觀點來討論其服務品

質之滿意度，故研究目的將其分為以下四點討論，一、由整理相關文獻及

專家訪談的方式，找出 BOT 休閒戶外咖啡廣場服務品質滿意度的衡量方

法。二、應用因素分析方法萃取 BOT 休閒戶外咖啡廣場服務品質滿意度

之研究。三、與合作企業進行企業診斷，挖掘所提供之服務中，其各方面

之間在認知與期望間之差異。四、結合品質衡量方法和其各方面認知與期

望之差異，提供合作企業問題，降低其差異，提高其對服務品質之滿意度

。 

在研究方法的設計上面，本研究首先以高雄地區之城市光廊、黃金愛

河與街頭聚場等 BOT 戶外休閒咖啡廣場消費者與員工進行抽樣調查，樣

本數方面消費者共發放 268 份問卷，員工與業者方面共發放 37 份問卷，

問卷內容分為「滿意度調查」與「填卷者基本資料」二部份，以期望了解

不同填卷者(消費者、業者、員工)對 BOT 戶外休閒咖啡廣場服務品質滿意

度之評價， 

研究結果顯示，不同人口統計變數與不同身份對於 BOT 戶外休閒咖

啡廣場的服務品質滿意度上，在特定項目確實有差異存在；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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結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議 

本章共分為三節。第一節為研究結論，主要乃根據第四章資料分析的

結果，依研究目的歸納出本研究的結論；第二節依研究結論提出適當的建

議供BOT戶外休閒咖啡廣場業者作為參考；第三節為研究限制與後續研究

之陳述。 

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 

經過第四章的分析之後，本研究發現各家店的消費者與員工滿意度有

部份差異，經過本組的討論之後，發現下列幾個要點。 

(一)產品滿意度構面來看，在整體方面皆有顯著差異，表示員工與消費者

的滿意度有所不同，且都是員工的滿意度大於消費者的滿意度，但這

是因為員工與消費者的觀點不同，所以此部份的差異為正常現象。而

三家店中只有黃金愛河在此部份的差異最為明顯，因此本組認為黃金

愛河應在產品部份做改進，使此缺口縮小。 

(二)服務滿意度構面來看，在信用卡付賬方面雖然也有明顯的差異，但是

因為來此消費的金額並不屬於大額的消費，所以信用卡付賬並無必要

性，且若增設信用卡付費的方式，可能會造成消費者付款的時間延長

，導致更多的不便，因此此部份不加以討論。 

(三)廣場氣氛滿意度構面來看，在廣場提供寧靜、舒適、整潔的環境這點

有顯著差異來看，消費者的滿意度大於員工的滿意度，這有可能是因

為消費者是去消費的，而來此消費的原因大部份是因為有一個好的氣

氛與環境，但對員工來說這卻是他們的工作場所，因此對此部份滿意
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度比消費者低也是正常的，所以此差異對店家來說代表消費者對他們

的環境是滿意的。 

(四)組織因素滿意度構面來看，在 BOT 戶外休閒咖啡廣場的知名度方面，

城市光廊的員工滿意度較低，有可能是因為城市光廊的知名度與形象

都蠻高的，甚至可以代表高雄市的一個觀光景點，所以員工認為待遇

應該會比較好，而導致期望過高，因而產生這部份的差異。 

(五)服務人員滿意度構面來看，在服務人員滿意度的構面來看，消費者的

滿意度明顯低於員工的滿意度，代表消費者對服務人員的滿意度不甚

理想，此部份經過本組調查及討論後發現以下問題，大部份員工皆為

工讀性質，由於工作時間不長且流動率高，導致員工的專業知識不足

，且因為流動率高，所以工作服裝變成了消磨品，在服裝方面無法講

究品質與外觀。若要解決這個部份的問題，可能需要業者聘請可以長

期工作的專職員工，如此一來才能在服務人員的工作效率、專業知識

與服裝儀容方面有所改善。 

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 

本組根據第四章統計分析結果與第五章第一節研究結論進行研究建

議，分別針對三家研究對象(街頭聚場、城市光廊、黃金愛河)列出員工與

消費者顯著差異前五大項，並再對於整體同樣列出員工與消費者顯著差異

前五大項，對其有顯著差異點提出建議以改善其狀況與提升服務品質滿意

度。 

以下列出研究對象與整體其員工與消費者滿意度顯著差異前五大項： 

街頭聚場員工與消費者滿意度顯著差異前五大項 

一、 咖啡種類多樣化 

二、 營業時間 

三、 消費價格的水準 
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四、 員工的服裝儀容整齊 

五、 員工的專業知識豐富 

此五項滿意度皆是消費者滿意度小於員工： 

� 消費者多半認為咖啡的種類可以再多一些選擇，營業時間可以更長，

以及價格可以更便宜，因此與員工的滿意度產生較大的缺口。 

� 在員工服裝與專業知識的部份，由於員工大多採 PT 制的，流動率較

高，所以在服裝與專業上較難掌控。 

對於街頭聚場，可參考市面上消費者普遍飲用之咖啡種類引進店

中，或可研發只屬於街頭聚場之咖啡飲品，讓消費者來此消費只想到

此種類的咖啡。再讓消費者了解，營業時間需考量所在位置，如於鬧

區，可考慮營業時間長，因為就算時間晚了，但人潮依舊，而於非鬧

區，因為時間很晚時，不會有很多的消費者，也要考慮治安問題，營

業時間長意義不大對業者也是另一成本支出。消費價格也需讓消費者

知道，其所提供的不光只是咖啡而已，而是加上了週遭景觀給予的情

境，形成視覺與聽覺的享受，故消費價格會高於一般連鎖咖啡店。而

對於員工之服裝儀容整齊與專業知識豐富，雖說一般員工大都是 PT，

但業者可考慮提供更好的待遇，讓員工願意長久於此工作，因此對於

願長久工作者，可提供出完善的職前訓練，改進其儀容與專業，不只

留著一好員工，也培養一專業員工為消費者服務。 

城市光廊員工與消費者滿意度顯著差異前五大項 

一、 合格執照與消防設施 

二、 員工的服裝儀容整齊 

三、 餐點的品質 

四、 產品陳列方式 

五、 員工的態度與效率 
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此五項滿意度皆是消費者滿意度小於員工： 

� 合格執照與產品陳列方式這兩個問項，由於問項不清楚，所以容易造

成消費者與員工的認知差異。 

� 在員工服裝與服務效率部份，由於員工大多採 PT 制的，流動率較高，

所以在服裝與服務訓練上較難掌控。 

� 在餐點品質部份，消費者容易拿一般連鎖咖啡店的餐點價格來做比

較，但是此廣場主要是銷售氣氛，所以餐點的品質較難與一般連鎖咖

啡店做比較。 

對於城市光廊，合格執照與消防設施要讓消費者知道其擁有政府

核發之經營執照，同時讓消費者與員工知道消防設施置於何處，於發

生意外時，可快速進行處理。而員工的服裝儀容整齊與態度、效率，

雖說一般員工大都是 PT，但業者可考慮提供更好的待遇，讓員工願意

長久於此工作，因此對於願長久工作者，可提供出完善的職前訓練，

改進其儀容與態度，不只留著一好員工，也培養一專業員工為消費者

服務。咖啡品質也需讓消費者知道，其所提供的不光只是咖啡而已，

而是加上了週遭景觀給予的情境，形成視覺與聽覺的享受，故咖啡品

質不比一般咖啡連鎖店。 

黃金愛河員工與消費者滿意度顯著差異前五大項 

一、 餐點的品質 

二、 飲料或餐點份量 

三、 消費價格的水準 

四、 BOT 戶外休閒咖啡廣場的知名度高 

五、 飲品與餐點的取名 

此五項滿意度皆是消費者滿意度小於員工： 

� 餐點的品質、份量、價格這三項，消費者容易拿一般連鎖咖啡店的餐
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點價格來做比較，但是此廣場主要是銷售氣氛，所以餐點的品質較難

與一般連鎖咖啡店做比較。 

� 知名度的部份，其實消費者通常慕名愛河而來，很少人會提起黃金愛

河，可能到了愛河看到了黃金愛河才想起有這家店。 

� 餐點取名的部份，由於問項不清楚，所以容易造成消費者與員工的認

知差異。 

對於黃金愛河，餐點品質、份量、價格也需讓消費者認知，其所提供

的不光只是咖啡、餐點而已，而是加上了週遭景觀給予的情境，形成視覺

與聽覺的享受，故餐點品質、份量、價格較難與一般連鎖咖啡店相比。知

名度部分，可與政府合作，把政府活動地點靠近黃金愛河，如燈會或文藝

展之類，讓消費者對黃金愛河有更深一層的了解，而不是經過累了，順便

坐一下的知名度。飲品與餐點的取名，因為特殊取名的飲品與餐點會讓消

費者有是怎樣的產品，會讓人想嘗試的意思，也可在推出一新產品公開徵

求取名的活動，藉此提升買氣與提高知名度。 

整體員工與消費者滿意度顯著差異前五大項 

一、 餐點的品質 

二、 員工的服裝儀容整齊 

三、 咖啡飲品的品質 

四、 員工的專業知識豐富 

五、 產品陳列方式 

此五項滿意度皆是消費者滿意度小於員工： 

� 餐點、飲品品質這兩項，消費者容易拿一般連鎖咖啡店的餐點價格來

做比較，但是此廣場主要是銷售氣氛，所以餐點的品質較難與一般連

鎖咖啡店做比較。 

� 產品陳列方式此問項，由於問項不清楚，所以容易造成消費者與員工
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的認知差異。 

� 員工服裝與專業知識的部份，由於員工大多採 PT 制的，流動率較高，

所以在服裝與專業上較難掌控。 

對於整體，餐點品質、飲品品質也需讓消費者認知，其所提供的

不光只是咖啡、餐點而已，而是加上了週遭景觀給予的情境，形成視

覺與聽覺的享受，故餐點品質、飲品品質較難與一般連鎖咖啡店相比

。而對於員工之服裝儀容整齊與專業知識豐富，雖說一般員工大都是

PT，但業者可考慮提供更好的待遇，讓員工願意長久於此工作，因此

對於願長久工作者，可提供出完善的職前訓練，改進其儀容與專業，

不只留著一好員工，也培養一專業員工為消費者服務。 

第三節第三節第三節第三節    研究限制與研究限制與研究限制與研究限制與後續研究後續研究後續研究後續研究    

一、研究限制 

本研究旨在探討BOT戶外休閒咖啡廣場服務品質滿意度，但因本組研

究者能力、財力、時間及其他因素之限制，無法完善且周延的探討，因此

提出在研究過程中的問題與限制以作為後續研究之參考。 

（一） 本研究受限於高雄地區三家業者，無對全高雄市之BOT戶外

休閒咖啡廣場業者進行研究，也並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，甚至進一步比較各縣市之差異，

以增加研究的完整性。 

（二） 由於BOT戶外休閒咖啡廣場之顧客多以學生為主，協助本研

究之問卷填寫也以學生居多，使得分析上偏向此群體之分析

，可能導致將此研究套於其他職業消費者的可信性不高。 

二、 後續研究 

（一） 本研究並未針對消費者與員工對服務品質的重要性加以探討
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，所以建議未來研究可在此一主題做相關探討。 

（二） 本研究有針對「曾經前往 BOT 戶外休閒咖啡廣場的消費者」

做研究調查，建議未來研究可同時針對「曾經前往」以及「未

曾前往」的消費者作調查，比較兩群體之間的差異，以作為業

者開發新客戶、拓展新市場的參考。 
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