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中文摘要

餐飲是維持人類生命的重要因素，隨時代而蓬勃發展的餐飲業，很自然的成為人類賴以生存的行業，而佔有極重要的位置。隨著人類社會的變遷、日漸改變的生活形態、方便的交通，餐飲業日益的蓬勃發展。由於市場上各行各業的餐廳崛起而又快速的消失，實在令人不勝唏噓，如何在高度競爭的餐飲業脫穎而出而獲得顧客的信賴與滿足顧客需求，是一項值得探討的議題。本研究將以「餐廳內部整體性」、「員工的服務品質」、「餐點商品的呈現」，這三項議題對顧客滿意度之影響為主要研究內容，本研究將可更加了解現今的餐廳管理趨勢及顧客對餐廳未來之改善有何期望。
關鍵詞：餐廳管理(restaurant management)、服務品質(service quality)、顧客滿意度(customs satisfy)
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一、緒論
1.1研究動機

1.1.1現今的社會是個服務業當道的社會，整個經濟的服務化，服務業的行銷與經營管理策略也日漸顯得重要。
1.1.2欲達到永續經營的目標，有完整的餐廳管理制度是餐飲業者在競爭激烈市場之中生存的根本之道，包括餐飲業者對作業流程的良好控制及訓練員工有專業的表現，達到提升員工服務品質，才能使顧客擁有更高的滿意度。
1.2研究目的

1.2.1本研究試圖從三個層面去瞭解餐廳經營管理體制對顧客滿意度之影響。此三個層面分別為「餐廳內部整體性」、「員工服務品質」和「餐點的呈現」。

1.2.2以問卷方式研究顧客用餐後之滿意度，針對不同性別、年齡層、教育程度、職業及收入等來做餐廳服務品質之分析，以提供餐飲業者作為參考，提升餐廳服務品質的水準及改善餐廳存在之問題。
二、文獻回顧

2.1餐廳的定義Muller(1999）
餐飲業基本上應該涵蓋三個組成要素：一、必須要有餐食或飲料提供；二、有足夠令人放鬆精神的環境或氣氛；三、有固定場所；滿足顧客差異性的需求與期望，並獲得經營者的特定目標與利潤之商業行為。
2.2服務品質管理

2.2.1Martin(1968)強調服務品質應設定的標準有兩個構面:
(1)程序構面:其內容指作業技術面，在傳遞系統上應有的實在性。
(2)歡樂構面:其內容指服務人員與顧客建立友善關係的能力
2.2.2鍾秀敏(1998)餐飲服務業的品質管制.依其整體背景及其整體流程.可以看出品質管制的重點有2大項:

(一)產品餐食1.食物原料2.操作設備及過程3.操作人員

(二)餐飲服務1.服務體系流程2.生產體系流程
2.3餐廳的附加價值，宇井義行(2002)
餐廳的附加價值三因素是：商品、服務、氣氛。連鎖商經營管理上稱之為Q.S.C。Q是Quality＝商品的品質；S是Service，也就是待客的服務技術；C是Cleanliness，指的是清潔感。 
2.4顧客滿意度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:不同顧客特性在餐廳內部整體性對顧客滿意度上有顯著性差異。

H2: 不同顧客特性在餐廳之員工服務品質對顧客滿意度上有顯著性差異。

H3: 不同顧客特性在餐廳之餐點的呈現對顧客滿意度上有顯著性差異。

H4: 餐廳內部整體性與顧客滿意度之間具有顯著相關性。

H5: 餐廳之員工服務品質與顧客滿意度之間具有顯著相關性。
H6: 餐廳之餐點的呈現與顧客滿意度之間具有顯著相關性。
四.研究架構
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五、研究方法

5.1研究對象

本研究以在高雄市文化中心附近之連鎖餐廳的消費者為主要研究對象

5.2抽樣方法

抽樣方式將以訪問員於抽樣地點進行非隨機便利抽樣調查，以經過訪問員每10人為一抽樣循環，詢問受訪者意願後，問卷採自填式方式執行，作為主要調查方法，發放數量為300份。
5.3問卷設計

5.3.1人口統計變項

	變項名稱 
	數值類型
	答    案    項    內   容
	引用文獻

	性別
	Nominal

Scale
	□男 
□女
	Chung K.Y.(1999)

	年齡
	Ordinal

Scale
	□20歲以下  
□21~25歲  
□26~30歲

□31~35歲   
□36~40歲  
□41~45歲

□45歲以上
	Chung K.Y.(1999)

	收入
	Ordinal

Scale
	□2萬元以下 
□2萬~3萬元□3萬~4萬

□4萬~5萬   □5萬~6萬 
□6萬以上
	自行歸納設計

	教育程度
	Ordinal

Scale
	□國中以下  
□高中職  
□大專大學

□研究所    
□博士
	Chung K.Y.(1999)

	婚姻狀況
	Nominal

Scale
	□未婚  
□已婚  
□離婚
□再婚  
□其它
	Chung K.Y.(1999)

	子女人數

(若無可跳過不作答)
	Ordinal

Scale
	□0人  
□1人  
□2人
□3人  
□4人以上
	自行歸納設計


5.3.2餐廳內部整體性

	分類
	題目
	順向反向
	引用文獻

	硬體
	餐飲區裝潢擺設
	順向
	樊期斌(2000)

	
	座位舒適性
	順向
	自行歸納設計

	
	座位容量(總數)
	順向
	樊期斌(2000)

	
	餐飲區舒適開闊
	順向
	自行歸納設計

	
	菜單清楚易懂
	順向
	樊期斌(2000)

	
	餐飲區相關指示標誌
	順向
	樊期斌(2000)

	
	餐飲區清潔衛生
	順向
	自行歸納設計

	
	廁所公共區域的清潔
	順向
	樊期斌(2000)

	軟體
	音樂及氣氛
	順向
	自行歸納設計

	
	空氣品質
	順向
	樊期斌(2000)

	
	空調採光照明
	順向
	樊期斌(2000)

	其他
	隱私程度
	順向
	樊期斌(2004)


5.3.3員工服務品質

	分類
	題目
	順向反向
	來源文獻

	迎賓服務
	服務人員等侯語的應用
	順向
	樊期斌(2004)

	
	服務人員主動帶位
	順向
	鄭博宇(2003)

	
	服務人員之服裝儀容
	順向
	鄭博宇(2003)

	溝通服務
	服務人員肢體語言之呈現
	順向
	鄭博宇(2003)

	
	服務人員敬語之應用
	順向
	鄭博宇(2003)

	
	服務人員對產品之解說能力與服務技巧
	順向
	鄭博宇(2003)

	協助服務
	服務人員結帳之速度與正確性
	順向
	自行歸納設計

	
	主重詢問顧客之需求
	順向
	鄭博宇(2003)

	
	點餐等侯之時間
	順向
	自行歸納設計

	
	協助外帶打包
	順向
	鄭博宇(2003)

	關係服務
	提供個別特殊服務。如：飲料去冰等…
	順向
	鄭博宇(2003)

	
	主動關懷與問侯顧客
	順向
	鄭博宇(2003)

	
	顧客抱怨處理能力
	順向
	自行歸納設計

	
	危機處理能力。如：飲料打翻
	順向
	鄭博宇(2003)


5.3.4餐點商品的呈現

	分  類
	問               題
	順 反 向
	文  獻  來  源

	餐  點
	餐點種類的多樣化選擇
	順向
	李孟陵(2002)

	
	餐點的口感美味
	順向
	自行歸納設計

	
	產品菜色符合要求
	順向
	李孟陵(2002)

	
	準時提供服務(上菜、點菜的時間長短)
	順向
	鄭博宇(2003)

	
	食品的衛生及新鮮程度
	順向
	鄭博宇(2003)

	
	送達正確的餐點至客人面前
	順向
	鄭博宇(2003)

	
	餐點擺設特別美觀
	順向
	自行歸納設計

	其他
	餐具的清潔度
	順向
	鄭博宇(2003)

	
	用餐時間的長短
	順向
	自行歸納設計


5.3.5顧客滿意度
	餐  點
	飲品或餐點種類的多樣化選擇
	順向
	李孟陵(2002)

	
	飲品或餐點的口感美味
	順向
	自行歸納設計

	
	飲品或餐點品質的穩定程度
	順向
	李孟陵(2002)

	
	飲品或餐點新鮮
	順向
	樊期斌(2004)


	
	無法提供餐點相關資訊
	反向
	李孟陵(2002)

	企業形象

與整體價值感
	餐廳的知名度
	順向
	李孟陵(2002)

	
	餐廳的企業形象不好
	反向
	李孟陵(2002)

	
	沒有各種促銷活動與折價優惠的提供
	反向
	自行歸納設計

	
	餐廳內顧客的素質與水準
	順向
	李孟陵(2002)

	價格
	您對該家餐廳的價格高低之滿意程度為何
	順向
	自行歸納設計

	
	您對該家餐廳的折扣方式之滿意程度為何
	順向
	自行歸納設計


六、預期結果

6.1本研究試圖以西式餐廳之不同管理體制及服務品質，分析其對顧客滿意度有何影響。意圖明瞭不同西式餐廳之管理方式及服務品質的顧客滿意度。
6.2本研究透過問卷以期了解不同顧客對餐廳的服務品質滿意度之評價，並進一步了解各方面的滿意度及對顧客滿意度的影響程度。餐廳經營的成敗，當中牽涉到許多行銷及管理的決策，但只要仔細了解顧客的需求並改進不良的地方，尋求合適的經營方式，相信可以增加永續經營的機會。
6.3故本研究之調查結果可用來檢討與改進餐廳之弱勢，了解餐飲業市場之需求，盡可能達到顧客標準，改善並提升服務品質。
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八、附錄
	親愛的受訪者，您好：

首先相當感謝您撥冗填寫本問卷，這份問卷為一份純學術性的調查問卷，旨在研究餐廳管理對顧客滿意度之影響。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　潘怡君　敬上


第一部份：填卷者社經背景

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：
□國中以下  
□高中或高職 
□專科 

 
□大學  
□研究所以上
4. 婚姻狀況：
□單身 
□已婚  
□單親家庭  
□其他______

5. 若已婚且有小孩子的家庭，請問家中孩子的人數(若無請直接跳過本題)：


□一位  
□兩位  
□三位  
□四位以上
6. 個人平均月收入：

□20,000以下
□20,001-30,000□30,001-40,000


□40,001-50,000□50,001-60,000□60,000以上
第二部分：滿意度調查

當您在西式餐廳消費過後，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)餐廳內部整體性

	項目
	非常不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意

	1.您對該家餐廳的餐飲區裝潢擺設
	□
	□
	□
	□
	□

	2.您對該家餐廳的座位舒適性
	□
	□
	□
	□
	□

	3.您對該家餐廳的座位容量(總數)
	□
	□
	□
	□
	□

	4.您對該家餐廳的餐飲區舒適開闊
	□
	□
	□
	□
	□

	5.您對該家餐廳的菜單清楚易懂
	□
	□
	□
	□
	□

	6.您對該家餐廳的餐飲區相關指示標誌
	□
	□
	□
	□
	□

	7.您對該家餐廳的餐飲區清潔衛生
	□
	□
	□
	□
	□

	8.您對該家餐廳的廁所公共區域的清潔
	□
	□
	□
	□
	□

	9.您對該家餐廳的音樂及氣氛
	□
	□
	□
	□
	□

	10您對該家餐廳的空氣品質
	□
	□
	□
	□
	□


(二) 員工服務品質
	項目
	非常不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意

	1.您對該家餐廳的服務人員等侯語的應用
	□
	□
	□
	□
	□

	2.您對該家餐廳的服務人員的服裝儀容
	□
	□
	□
	□
	□

	3.您對該家餐廳的服務人員肢體語言之呈現
	□
	□
	□
	□
	□

	4.您對該家餐廳的服務人員敬語之應用，如“請“、“謝謝“等…
	□
	□
	□
	□
	□

	5.您對該家餐廳的服務人員結帳之速度與正確性
	□
	□
	□
	□
	□

	6.您對該家餐廳的主重詢問顧客之需求
	□
	□
	□
	□
	□

	7.您對該家餐廳的點餐等侯之時間
	□
	□
	□
	□
	□

	8.您對該家餐廳的服務人員對產品之解說能力與服務技巧
	□
	□
	□
	□
	□

	9.您對該家餐廳的協助外帶打包
	□
	□
	□
	□
	□

	10.您對該家餐廳的提供個別特殊服務。如：飲料去冰等…
	□
	□
	□
	□
	□

	11.您對該家餐廳的主動關懷與問侯顧客
	□
	□
	□
	□
	□

	12.您對該家餐廳的顧客抱怨處理能力
	□
	□
	□
	□
	□

	13.您對該家餐廳的危機處理能力。如：飲料打翻
	□
	□
	□
	□
	□


(三)餐點商品的呈現
	項目
	非常不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意

	1.您對該家餐廳的餐點種類選擇
	□
	□
	□
	□
	□

	2.您對該家餐廳的餐點的口感美味度
	□
	□
	□
	□
	□

	3.您對該家餐廳的產品菜色符合度
	□
	□
	□
	□
	□

	4.您對該家餐廳的提供服務時間(上菜、點菜的時間長短)
	□
	□
	□
	□
	□

	5.您對該家餐廳的食品衛生及新鮮程度
	□
	□
	□
	□
	□

	6.您對該家餐廳的送達餐點的正確度
	□
	□
	□
	□
	□

	7.您對該家餐廳的餐點擺設美觀度
	□
	□
	□
	□
	□

	8.您對該家餐廳的餐具的清潔度
	□
	□
	□
	□
	□

	9.您對該家餐廳的用餐時間的長短
	□
	□
	□
	□
	□


(四) 顧客滿意度

	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
	□
	□
	□
	□
	□


本問卷到此結束，非常感謝您的合作。
顧客整體滿意度
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餐廳內部整體性








餐點商品的呈現








員工服務品質











