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壹－前言 

 

一 研究背景與動機 

因為從國中時期開始，每當課外要和同學相聚，幾乎都會想到麥當勞與肯德基這種速食餐廳，

而且在現在這種凡事均講求效率與方便性的時代，速食店成了大家較常用餐的地方，但最近

這十幾年來，大家又特別注重養生與保健這方面的問題，偏偏速食店的餐點又被社會大眾稱

之為垃圾食物，所以特別挑這兩家較知名的速食連鎖店做為研究的標地，因為性質較為相似，

所以我們很難去觀察到一般大眾、消費者對於兩家有何差異，所以我們想好好的探討，關於

這兩家服務與環境品質。 

 

二 研究目的 

１.  去麥當勞和肯德基的消費者基本資料 

２.  消費者對於麥當勞和肯德基的服務品質以及店內環境 

３.了解消費者對這兩家速食店的評價及看法 
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貳－正文 

一 研究架構 

1 研究架構流程圖 

 

 

 

 

確定主題 

蒐集資料 

製作問卷表 

實地探察 

拍照 親身探討 問卷調查 

資料分析 

有形性、可靠性、反應性、保證性、同理心 

討論與建議 

結論 

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


速食店服務品質調查 － 肯德基與麥當勞 

7 

2.研究對象與範圍 

(1)研究對象：針對在西門町與北車店的肯德基與麥當勞到店內的消費者進行調查。          

 

(2)研究範圍：選定麥當勞與肯德基兩家距離不超過 1公里，作為比較對象，因此符合此定義

者為西門町與北車兩處，詳細資料如下： 

 

(3) 店家資料及地理位置  

 

肯德基 西門店 

地址：108台北市萬華區峨嵋街 14號之 16 2樓 

電話： 2331-4392 

                                     

 

                                                       

                                   

肯德基 北車店 

地址：100台北市中正區漢口街 1段 50號 
電話：2331-4217 

                                                            

                                                                    

 

                                                                                                                     

麥當勞 西門店 

地址：108台北市萬華區漢中街 52號 B1樓 

電話：2314-1611 

 

 

 

                                          

   

麥當勞 北車店 

地址：100台北市中正區館前路 8號 
電話：2311-1460 
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二 研究方法  

                                                                                                             

1. 服務品質定義:(註 4) 

  

根據所述相關的文獻，多位學者對服務品質的定義並不全然相同，但差異並不大，並且皆有

一共同點，就是Parasuraman, Zeithaml and Berry(1985)所提出的「顧客是服務品質的唯一評價

者」。綜合多位學者的歸納，利用顧客所知覺的服務品質，是現階段學者最普遍使用的定義

方式。又根據文獻之探討，品質的研究源自於對實體產品的研究，但由於實體產品與服務本

質上的差異，造成對於實體產品品質的知識不足以用來瞭解服務品質，加上實體產品及服務

項目易於模仿，所以唯有服務業行銷人員持續發展創新性的特色或提供高品質的服務區隔與

競爭對手的差異，才能符合企業永續經營的概念(Kotler, Swee, Siewand Chin,- 19 

-1996) 。因此， 服務品質便成為業者與其競爭者進行差異化的主要工具(Parasuraman, 

Zeithaml and Berry, 1988a) 

 

2.問卷設計： 

 

本組與指導老師討論速食店連鎖店的特性，我們將針對速食店連鎖商店五個構面進行問卷資

料的分析，本組研究其構面(註 5)如下 

 
(1)保證性：準確並專業地提供所承諾服務的能力 
 
(2)有形性：實體的設備及設施 
 
(3)可靠性：產品品質與價格合理 
 
(4)同理心：關心及給予顧客個別的注意 
 
(5)反應性：幫助顧客及提供快速服務的意願 
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五大構面與問卷題目之發展 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

根據這五類性質的問題，觀察及探討，麥當勞與肯德基這兩家速食店，消費者的評價差異。 
 

3.問卷資料收集方法： 

 

本組總共印了 100份問卷，至 4個地點各發放 25份問卷，共發了 100份，回收 100份，回收

率 100% 

 

(1) 民國 97年 2月 26日，下午 5時至 6時，本組組員至麥當勞與肯德基西門店作問卷發放

及回收。 

(2) 民國 97年 3月 1日，下午 3時 30分至 4時 10分，本組組員至麥當勞與肯德基西門店作

問卷發放及回收。 

 

 

構面 
衡量項目 

商品陳列乾淨和整齊 
環境氣氛舒適(如空調溫度、光線明亮度、背景音樂..) 
裝潢設計與甜甜圈連鎖店店形象相符合 

有 
形 
性 

提供消費者安心、信賴的消費環境 
產品品質穩定 
足夠商品種類可選擇 
價格合理 

可 

靠 

性 

產品能符合顧客須求 
營業時間符合需求 
這家店銷費的整體經驗 
這家店與您期望符合的程度 

反 
應 
性 

提供其他附加服務(如簡介、資料..等) 
服務人員態度親切 
服務人員服裝儀容適當 

保 
證 
性 店家外觀具有吸引力 

主動問候顧客 
促銷活動主動告知(由店面或附近、網站、e-mail..) 
主動告知顧客產品相關訊息 

同 
理 
心 

主動告知產品特色 
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表 1個人基本資料百分比分配表 

名稱 項目 人數 百分比 總計份數 

男 40 40.00% 
性別 

女 60 60.00% 
100 

方便 46 46.00% 

好吃 19 19.00% 
100 

此次購買動機 

其他 35 35.00% 

正餐 52 52.00% 
正餐或點心 

點心 48 48.00% 

100 

20歲以下 79 79.00% 

20~30歲 20 20.00% 

30~40歲 1 1.00% 
年齡層 

40歲以上 0 0.00% 

100 

2.3天 9 9.00% 

1 星期 33 33.00% 

1個月 41 41.00% 

半年 11 11.00% 

消費頻率 

一年以上 6 6.00% 

100 

100以下 28 28.00% 

150以下 58 58.00% 

200以下 10 10.00% 

250以下 1 3.00% 

消費金額 

300以上 3 3.00% 

100 

自己 4 4.00% 

朋友 82 82.00% 

家人 7 7.00% 
與誰用餐 

其他 7 7.00% 

100 

讀書 24 27.00% 

聊天 63 63.00% 

談事情 10 10.00% 
其他目的 

其他 3 3.00% 

100 

300~500 6 6.00% 

500~1公里 14 14.00% 離家距離 

1公里以上 80 80.00% 

100 
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表 1-1性別百分比表 

性別                項目 

店家 男 女 總計 

肯德基(台北車站) 15.00% 10.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 9.00% 16.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 6.00% 19.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 10.00% 15.00% 25.00% 

總計 40.00% 60.00% 100.00% 

 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

性別

男

女

 
圖 1-1性別百分比圖 

分析說明： 
以西門町的肯德基與麥當勞可看出女性消費者皆比男性消費者多出５％，我們 認為可能是

因為西門町是屬於逛街的地區，所以女性消費者較比男性消費者多。而北車的麥當勞女性比

男性消費者多１３％，但肯德基男性消費者卻比女性消費者多５％，我們認為，因為北車的

麥當勞離新光三越較近，所以女性消費者比男性消費者多出許多，而肯德基則離新光三越較

有段距離，所以男性消費者較多，女性消費者較少。 
 
 
 
 

表 1-2此次購買動機百分比表 

此次購買動機 項目 

店家 方便 好吃 其他 總計 

肯德基(台北車站) 10.00% 4.00% 11.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 7.00% 7.00% 11.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 16.00% 4.00% 5.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 13.00% 4.00% 8.00% 25.00% 

總計 46.00% 19.00% 35.00% 100.00% 
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0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

購買動機

方便

好吃

其他

 
圖 1-2此次購買動機百分比圖 

分析說明： 
北車與西門町的麥當勞都是以方便為主，但肯德基兩家消費者都以其他目的較多，例如讀書、

聊天、談事情居多，這是依個人喜好區分。 
 
 

表 1-3正餐或點心百分比表 

正餐或點心 項目 

店家 正餐 點心 總計 

肯德基(台北車站) 15.00% 10.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 17.00% 8.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 9.00% 16.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 11.00% 14.00% 25.00% 

總計 52.00% 48.00% 100.00% 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

這是您的

正餐

點心

 
圖 1-3正餐或點心百分比圖 

分析： 
因為肯德基的套餐訂價比麥當勞稍低，所以選擇他當正餐的消費者比麥當勞多。 
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表 1-4年齡層百分比表 

年齡層 項目 

店家 20以下  20~30 30~40 總計 

肯德基(台北車站) 23.00%  2.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 23.00%  2.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 22.00%  3.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 11.00%  13.00% 1.00% 25.00% 

總計 79.00%  20.00% 1.00% 100.00% 
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25.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

年齡

20以下

20~30

30~40

 

圖 1-4年齡層百分比圖 

分析： 
北車的肯德基與麥當勞消費者年齡層佔 20以下的就有 22％，因為此地段補習班較多，因此
學生佔多數。而西門町的麥當勞消費者則是以 20~30年齡層佔多數，可能是因為在誠品裡面，
而 20~30年齡層較能有能力消費，所以佔多數，而肯德基則以學生居多。 
 
 

表-1-5消費頻率百分比表 

消費頻率 項目 

店家 2.3天 1星期  1個月 半年 1年以上 總計 

肯德基(台北車站) 0.00% 9.00%  13.00% 2.00% 1.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 1.00% 7.00%  12.00% 3.00% 2.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 4.00% 9.00%  7.00% 2.00% 3.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 4.00% 8.00%  9.00% 4.00% 0.00% 25.00% 

總計 9.00% 33.00%  41.00% 11.00% 6.00% 100.00% 
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肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

2.3天

1星期

1個月

半年

1年以上

 

圖 1-5消費頻率百分比圖 

分析說明： 
兩家肯德基的消費平率 1個月比 1星期多了４~5%，2~3天則只有 1%，而麥當勞 1星期與 1
個月都很平均，2~3天皆比肯德基還多，雖然兩家的裝潢與服務都很相似，但由麥當勞的回
客率可推測出麥當勞的餐點口味讓大眾更喜歡。 
 
 

表 1-6平均消費金額百分比表 

平均消費金額 項目 

店家 100以下 150以下 200以下 250以下 300以上 總計 

肯德基(台北車站) 6.00% 15.00% 2.00% 0.00% 2.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 5.00% 17.00% 3.00% 0.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 8.00% 14.00% 2.00% 0.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 9.00% 12.00% 3.00% 1.00% 0.00% 25.00% 

總計 28.00% 58.00% 10.00% 1.00% 3.00% 100.00% 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

消費金額

100以下

150以下

200以下

250以下

300以上

 

圖 1-6平均消費金額百分比圖 

分析： 
其實價格的訂定是一門很深的學問，一般速食餐廳的套餐訂價大部分都訂在 100~150之間，
尤其針對一般上班族及學生，這樣的價位是他們能接受的，比起一般餐廳簡餐價格通常都訂

在 200~300之間，相對起來麥當勞及肯德基的這種定價是一般人都吃得起的，縱使一個禮拜
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吃個兩次也不會對他們造常態大的負擔。 
 
 

表 1-7與誰來用餐百分比表 

與誰來用餐 項目 

店家 自己 朋友 家人 其他 總計 

肯德基(台北車站) 1.00% 23.00% 1.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 1.00% 21.00% 3.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 0.00% 20.00% 2.00% 3.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 2.00% 18.00% 1.00% 4.00% 25.00% 

總計 4.00% 82.00% 7.00% 7.00% 100.00% 
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5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

與誰用餐

自己

朋友

家人

其他

 
圖 1-7與誰來用餐百分比圖 

 
分析： 
一般人喜歡跟朋友約在速食店吃東西，第一因為消費金額不高，時間不受限制，不怕吵到別

人，又有冷氣，而且到處都有分店，口味又符合大眾口味，所以到這裡的幾乎都是與朋友一

起來用餐的。 
 

表 1-8其他目的百分比表 

其他目的 項目 

店家 讀書 聊天 談事情 其他 總計 

肯德基(台北車站) 8.00% 15.00% 2.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 6.00% 17.00% 2.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 7.00% 15.00% 2.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 3.00% 16.00% 4.00% 2.00% 25.00% 

總計 24.00% 63.00% 10.00% 3.00% 100.00% 

 

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


速食店服務品質調查 － 肯德基與麥當勞 

16 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

讀書

聊天

談事情

其他

 
圖 1-8其他目的百分比圖 

分析： 
一般到速食店的聊天的居多，因為他們在這裡可以盡情的聊天，不用擔心會去吵到鄰桌的人，

所以來店聊天的會占了 63%，而來店讀書則是因為可以只花數十元，就有一個舒服的地方可
以讀上一整天，不用擔心店家不歡迎。 
 

表 1-9離家距離百分比表 

項目 

店家 
離家距離 

 300~500公尺 500公尺~1公里  1公里以上 總計 

肯德基(台北車站) 0.00% 1.00%  24.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 3.00% 4.00%  18.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 2.00% 3.00%  20.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 1.00% 5.00%  19.00% 25.00% 

總計 6.00% 13.00%  81.00% 100.00% 
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5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

離家距離

300~500公尺

500公尺~1公里

1公里以上

 
圖 1-9離家距離百分比圖 

分析： 
這種店百分之九十都開在商業區，所以離一般人的住家都會有段距離，因此距離一公里以上

的會占多數。 
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常點商品種類 
一、肯德基（北車） 

表 1-10常點商品種類  
炸雞  漢堡  薯條  雞塊  冰品 輕鬆捲 蛋塔 

12 5  7  3  2 3 1 

 

12

5

7

3
2

3

1

0

2

4

6

8

10

12

1

肯德基(北車)

炸雞

漢堡

薯條

雞塊

冰品

輕鬆捲

蛋塔

 
                        圖 2-1常點商品種類 
二、肯德基（西門町） 
                 表 1-11常點商品種類 
炸雞  漢堡  薯條  雞塊  冰品 輕鬆捲 蛋塔 

14 8  13  7  5 5 5 

 

14

8

13

7

5 5 5

0

5

10

15

1

肯德基(西門町)

炸雞

漢堡

薯條

雞塊

冰品

輕鬆捲

蛋塔

 
                        圖 2-2常點商品種類 
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三、麥當勞（北車） 
                  表 1-12常點商品種類 
炸雞  漢堡  薯條  雞塊  冰品 輕鬆捲 蛋塔 

3 15  19  9  12 0 0 

 

3

15

19

9

12

0 0

0

5

10

15

20

1

麥當勞(北車)

炸雞

漢堡

薯條

雞塊

冰品

輕鬆捲

蛋塔

 
                        圖 2-3常點商品種類 
四、麥當勞（西門町） 
                 表 1-13常點商品種類 
炸雞  漢堡  薯條  雞塊  冰品 輕鬆捲 蛋塔 

5 14  15  7  10 0 0 

5

14
15
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10

0 0

0

5
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15

1

麥當勞(西門町)

炸雞

漢堡

薯條

雞塊

冰品

輕鬆捲

蛋塔

 
                        圖 2-4常點商品種類 
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( 二 ) 二聯列表法分析 
                             1-14服務品質衡量構面 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

構面 問卷題目編號 

有形性 

4.提供消費者安心、信賴的消費環境 
5.裝潢擺設符合店家的風格與文化 
6.店內氣氛舒適整體明亮 
7.商品陳列乾淨和整齊 

可靠性 

8.食品品質穩定 
9.食品具有多樣性 
10.食品品價格合理 
11.食品品能符合顧客須求 

反應性 
16.營業時間符合需求 
17.就您在這家店消費的整體經驗而言 
18.這家店與您期望符合的程度 

保證性 

1.服務人員有整齊的服裝與外表 
2.服務人員態度親切 
3.店家外觀具有吸引力 
4.服務人員專業知識佳 

同理心 

12.服務人員能主動問候顧客食品 
13.服務人員能主動告知顧客食品相關訊息 
14.服務人員能主動介紹產品特色 
15.服務人員能主動告知促銷活動 
16.服務人員能迅速有效的處理顧客問題 
17.服務人員能主動提供個人化的服務 
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(一)有形性 

 
 
 
            表 3-1裝潢擺設符合公司風格與文化 

裝潢擺設符合公司風格與文化             項目               

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 總計 

肯德基(台北車站) 4.00% 15.00% 5.00% 1.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 2.00% 12.00% 11.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 1.00% 10.00% 13.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 3.00% 12.00% 10.00% 0.00% 25.00% 

總計 10.00% 49.00% 39.00% 2.00% 100.00% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                      圖 3-1裝潢擺設符合公司風格與文化 
 

構面 衡量項目 
商品陳列乾淨和整齊 

環境氣氛舒適(如空調溫度、光線明亮度、背景音樂..) 
裝潢設計與甜甜圈連鎖店店形象相符合 

 

有
形
性 

 

提供消費者安心、信賴的消費環境 
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裝潢擺設符合公司的風格與文化

非常滿意

滿意

普通

不滿意
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分析: 
以店家而言肯德基的非常滿意多麥當勞 2%,滿意多麥當勞 5%,判定肯德基在裝潢方面較受消
費者滿意,有可能是肯德基裡面有比較多的裝潢擺飾(例:肯德基爺爺的歷史圖)較受消費者喜
愛 
 
               表 3-2店內氣氛舒適整潔明亮 

店內氣氛舒適整潔明亮             項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 總計 

肯德基(台北車站) 5.00% 14.00% 6.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 3.00% 11.00% 10.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 2.00% 14.00% 8.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 2.00% 9.00% 11.00% 3.00% 25.00% 

總計 12.00% 48.00% 35.00% 5.00% 100.00% 
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肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

店內氣氛舒適整潔明亮

非常滿意

滿意

普通

不滿意

 
                    圖 3-2店內氣氛舒適整潔明亮 
分析: 
以店家來說,肯德基的整潔程度較受麥當勞受好評,有可能是因為普遍而言麥當勞的店大多比
肯德基大間,所以整理的時間及人力成本相對的也會較多及困難,但以地點而言台北車站的兩
家店比較起來都比西門町的受好評,有可能是在台北車站大多是補習人口,而西門町的人潮身
分較為複雜,造成西門地區的整潔較不受滿意~ 
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                表 3-3商品陳列乾淨整齊 

商品陳列乾淨整齊              項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 總計 

肯德基(台北車站) 2.00% 13.00% 10.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 2.00% 11.00% 10.00% 2.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 2.00% 13.00% 7.00% 3.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 3.00% 14.00% 7.00% 1.00% 25.00% 

總計 9.00% 51.00% 34.00% 6.00% 100.00% 
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4.00%
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肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

'商品陳列乾淨整齊

非常滿意

滿意

普通

不滿意

 
                       圖 3-3商品陳列乾淨整齊 
 
分析: 
大部分的人在四家店的感覺都還不錯!只有少許的人不太滿意,覺得展示櫃的產品一定有一定
的水準,所以個人覺得可能是個人主觀及審美觀的差異 
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                   表 3-4提供消費者安心信賴的消費環境 

提供消費者安心信賴的消費環境               項目  

店家 
非常滿意 滿意 普通 不滿意 

非常不滿

意 
總計 

肯德基(台北車站) 3.00% 13.00% 8.00% 1.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 2.00% 13.00% 8.00% 1.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 2.00% 12.00% 11.00% 0.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 4.00% 12.00% 9.00% 0.00% 0.00% 25.00% 

總計 11.00% 50.00% 36.00% 2.00% 1.00% 100.00% 

 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

提供消費者安心信賴的消費環境

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
                      圖 3-4提供消費者安心信賴的消費環境 
 
分析： 
從數據中可以看出沒有消費者對麥當勞的信賴及消費環境不滿意，這是麥當勞最成功的地

方，它讓消費者很安心的願意在他店裡消費，因為消費者知道，在這裡如果出了任何的問題，

麥當勞會負責到底，而肯德基還有少部分消費者對他不滿意，這表示肯德基還有努力及改進

的空間。 
 
 
 
(二)可靠性 
 
構面 衡量項目 

食品品質穩定 
足夠商品種類可選擇 
價格合理 

可
靠
性 

食品能符合顧客須求 
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                表 3-5公司食品品質穩定 

公司食品品質穩定             項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 總計 

肯德基(台北車站) 4.00% 13.00% 8.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 5.00% 11.00% 9.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 1.00% 10.00% 12.00% 2.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 4.00% 16.00% 5.00% 0.00% 25.00% 

總計 14.00% 50.00% 34.00% 2.00% 100.00% 

 
 

0.00%

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

10.00%

12.00%

14.00%

16.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

公司食品品質穩定

非常滿意

滿意

普通

不滿意

 
                      圖 3-5公司食品品質穩定 
 
分析: 
由數據可發現肯(台),肯(西),麥(西)的”非常滿意”落差不大,佔 4~5%, “滿意”也相差不超過 5%,
且都超過 10%,”普通”也是相差不大,都低於 10%!無人有不滿意!但麥(台)”非常滿意”卻只有
1%,”滿意”剛好在 10%,普通 12%,有 2個”不滿意”~所以可以見得~有落差!本組認為!可能是麥
(台)的場地很大,又是車站旁!又有相當多的補習人口,一到尖峰時間馬上擠的水洩不通,所以服
務人員很忙且在處理餐點,有可能因為要加快速度,而忽略了食品的品質!所以欲速則不達,消費
者的健康及安全才是最重要的! 
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                  表 3-6公司食品具有多樣性 

公司食品具有多樣性            項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 

非常不

滿意 
總計 

肯德基(台北車站) 1.00% 14.00% 7.00% 3.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 2.00% 10.00% 12.00% 1.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 0.00% 7.00% 15.00% 1.00% 2.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 1.00% 16.00% 6.00% 1.00% 1.00% 25.00% 

總計 4.00% 47.00% 40.00% 6.00% 3.00% 100.00% 

 

0.00%

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

10.00%

12.00%

14.00%

16.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

公司食品具有多樣性

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
                    圖 3-6公司食品具有多樣性 
分析:  
因為此項目速食店不管分店所在地,所提供的餐點,相異性不大!所以在此以店家做比較,麥當勞
在”非常滿意”少肯德基 1%,"滿意”少 1%,普通則多 2%,"不滿意”雖然少肯德基 2%,但”非常不滿
意”卻多 3%,所以差異性不太大!但可以看出麥當勞是較弱勢! 
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                    表 3-7公司食品價格合理 

公司食品價格合理             項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 

非常不

滿意 
總計 

肯德基(台北車站) 0.00% 2.00% 13.00% 8.00% 2.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 1.00% 4.00% 13.00% 7.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 0.00% 2.00% 12.00% 9.00% 2.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 0.00% 8.00% 12.00% 4.00% 1.00% 25.00% 

總計 1.00% 16.00% 50.00% 28.00% 5.00% 100.00% 

 

0.00%

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

10.00%

12.00%

14.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

公司食品價格合理

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
                         圖 3-7公司食品價格合理 
分析: 
因為此項目速食店不管分店所在地,價格相異性不大!有統一價位所以在此以店家做比較,跟麥
當勞做比較,肯德基在”非常滿意”多 1%,滿意則少 4%,但不滿意多 2%,非常”不滿意”則少,有此
看出很小,因為速食店是連鎖的,也有統一的價位,所以兩家店的評價差不多,但是由此表可發
現”不滿意”以下的部份比”滿意”以上的部份,肯德基,麥當勞分別多出 17%,及多出 16%,對這兩
家速食店的價位還是不太滿意,可是目前物價上漲,所以建議店家適度用優惠卷的方式吸引客
人! 
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               表 3-8公司食品能符合顧客需求 

公司食品能符合顧客需求            項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 總計 

肯德基(台北車站) 2.00% 7.00% 15.00% 1.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 1.00% 10.00% 14.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 1.00% 8.00% 14.00% 2.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 6.00% 9.00% 9.00% 1.00% 25.00% 

總計 10.00% 34.00% 52.00% 4.00% 100.00% 

 

0.00%

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

10.00%

12.00%

14.00%

16.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

公司食品能符合顧客需求

非常滿意

滿意

普通

不滿意

 

                     圖 3-8公司食品能符合顧客需求 
 
分析: 
因為此項目速食店不管分店所在地,所提供的餐點,相異性不大!所以在此以店家做比較,肯德基
在”滿意”以上少麥當勞 4%,但在”不滿意”少肯德基 2%,由此可知差異性並不大,但肯德基"滿
意”以上多”不滿意”19%,麥當勞則多 21%,由此可知大部分民眾對速食店所提供的餐點還是滿
意居多! 
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(三)反應性 
 
構面 衡量項目 

營業時間符合需求 
這家店消費的整體經驗 

反
應
性 

這家店與您期望符合的程度 
 

                表 3-9營業時間符合需求 
營業時間符合需求             項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 總計 

肯德基(台北車站) 4.00% 13.00% 7.00% 1.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 2.00% 17.00% 4.00% 2.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 5.00% 12.00% 7.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 8.00% 12.00% 5.00% 0.00% 25.00% 

總計 19.00% 54.00% 23.00% 4.00% 100.00% 

 

0.00%

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

10.00%

12.00%

14.00%

16.00%

18.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

營業時間符合需求

非常滿意

滿意

普通

不滿意

 
                       圖 3-9營業時間符合需求 
分析: 
麥當勞在”滿意”以上與肯德基數據相差不大,"不滿意”也是,所以以整體而言大多是的人速食
業者的營業時間較偏於滿意,只有些許 3%的民眾不滿意! 
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        表 3-10就您在這家店消費的整體經驗而言 

就您在這家店消費的整體經驗而言             項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 總計 

肯德基(台北車站) 1.00% 12.00% 12.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 1.00% 16.00% 8.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 2.00% 11.00% 12.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 2.00% 13.00% 8.00% 2.00% 25.00% 

總計 6.00% 52.00% 40.00% 2.00% 100.00% 

 

0.00%

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

10.00%

12.00%

14.00%

16.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

就您在這家店消費的整體經驗而言

非常滿意

滿意

普通

不滿意

 

                圖 3-10就您在這家店消費的整體經驗而言 
分析: 
因在店家而言無大差異,所以在此以地區作為比較,地區而言西門町在”滿意”以上以 6%領先台
北車站,在”不滿意”則只有 2%,可顯示出,西門町稍領先台北車站,西門町相對麥當勞而言,較多
的人口是逛街,買東西,看電影!所以相較起來會以較輕鬆的心情去用餐,但以麥當勞而言,在那
用餐的人逛街佔少數,補習及洽公占多數,相對也是以較緊張的心情用餐,以較輕鬆的心情用餐
會較注意一些細節,也較容易有滿足感! 
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              表 3-11這家店與您期望符合程度 

這家店與您期望符合程度              項目 

店家 非常滿

意   
滿意 普通 不滿意 總計 

肯德基(台北車站) 1.00% 12.00% 12.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 1.00% 12.00% 11.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 2.00% 9.00% 12.00% 2.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 2.00% 11.00% 12.00% 0.00% 25.00% 

總計 6.00% 44.00% 47.00% 3.00% 100.00% 

 

0.00%

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

10.00%

12.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

這家店與您期望符合程度

非常滿意  

滿意

普通

不滿意

 
                    圖 3-11這家店與您期望符合程度 
分析: 
此項數據可顯示,不管是在地區及店家都無較大的差異,總計滿意度 50%而不滿意只有 3%,可
顯示大多數的民眾對於速食店的整體狀況,大都偏向滿意,這點台灣加盟速食業者還蠻成功的,
畢竟這是大眾化的,服務一定要有一定的水準! 
 
(四) 保證性 
 
變數 構面 衡量項目 

服務人員態度親切 
服務人員服裝儀容適當 

店家外觀具有吸引力 

保 
證 
性 

服
務
品
質 

服務人員專業知識 
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           表 3-12服務人員有整齊的服裝與外表 

服務人員有整齊的服裝與外表              項目 

店家 
非常滿意 滿意 普通 總計 

肯德基(台北車站) 2.00% 12.00% 11.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 3.00% 16.00% 6.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 4.00% 13.00% 8.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 2.00% 13.00% 10.00% 25.00% 

總計 11.00% 54.00% 35.00% 100.00% 

 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

服務人員有整齊的服裝與外表

非常滿意

滿意

普通

 

                   圖 3-12服務人員有整齊的服裝與外表 
分析： 
基本上這種美式速食店，對於店員的服裝與外表都有一些基本的要求，所以大部的消費者都

還算滿意，因為來店的主要目的不是這個,但是服裝的整潔也是重要的。 
 
 
              表 3-13服務人員專業知識 

服務人員專業知識             項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 總計 

肯德基(台北車站) 0.00% 8.00% 17.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 4.00% 9.00% 11.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 2.00% 8.00% 14.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 1.00% 9.00% 15.00% 0.00% 25.00% 

總計 7.00% 34.00% 57.00% 2.00% 100.00% 
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0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

服務人員專業知識佳

非常滿意

滿意

普通

不滿意

 
                       圖 3-13服務人員專業知識 
分析： 
以速食業來講，一般服務員並不需要具備非常專精的專業知識，僅需針對店務及服務流程能

夠熟悉，就能提供消費者滿意的服務，所以基本上消費者對於他們的專業知識並不會太苛求。 
 
                      表 3-14服務人員態度親切 

服務人員態度親切            項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 

非常不

滿意 
總計 

肯德基(台北車站) 2.00% 13.00% 10.00% 0.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 4.00% 11.00% 7.00% 2.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 3.00% 9.00% 11.00% 2.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 5.00% 14.00% 4.00% 2.00% 0.00% 25.00% 

總計 14.00% 47.00% 32.00% 6.00% 1.00% 100.00% 

 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

服務人員態度親切

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
                          圖 3-14服務人員態度親切 
分析：  
以不滿意及非常不滿意這兩者來講，麥當勞比肯德基多佔了 1%，或許是因為客人較多，相對
服務較為不周到，以致讓少數消費者有所不滿意，但畢竟滿意的人還是佔較多數。 
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                    表 3-15公司外觀具有吸引力 
公司外觀具有吸引力               項目 

店家 
非常滿意 滿意 普通 不滿意 總計 

肯德基(台北車站) 1.00% 10.00% 13.00% 1.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 1.00% 10.00% 13.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 4.00% 9.00% 11.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 1.00% 10.00% 13.00% 1.00% 25.00% 

總計 7.00% 39.00% 50.00% 4.00% 100.00% 

 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

公司外觀具有吸引力

非常滿意

滿意

普通

不滿意

 

                        圖 3-15公司外觀具有吸引力 
 
 
分析： 
麥當勞（台北車站）的外觀是比其他三家店是較具有吸引力的，而且門口還有精製的點心屋,
提供咖啡及冰淇淋,是少數麥當勞才有的,並且它給人家獨立空間的感覺，所以喜歡他的人特別
多。 
 
(五)同理心 
 
構面 衡量項目 

主動問候顧客 
促銷活動主動告知(由店面或附近、網站、e-mail..) 
主動告知顧客產品相關訊息 
主動告知產品特色 
提供個人化服務 

同
理
心 

積極處理問題 
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                 表 3-16服務人員能主動問候顧客 
服務人員能主動問候顧客            項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 

非常不

滿意 
總計 

肯德基(台北車站) 0.00% 1.00% 18.00% 5.00% 1.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 3.00% 6.00% 11.00% 4.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 2.00% 5.00% 11.00% 7.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 2.00% 7.00% 12.00% 3.00% 1.00% 25.00% 

總計 7.00% 19.00% 52.00% 19.00% 3.00% 100.00% 

 

0.00%

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

10.00%

12.00%

14.00%

16.00%

18.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

服務人員能主動問候顧客

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 

                   圖 3-16服務人員能主動問候顧客 
分析: 
因為對於職場的訓練,每間公司的標準一般來說是差不多的,所以在此以店家做比較!在”滿意”
以上麥當勞多肯德基 6%,則在"不滿意”以下麥當勞及肯德基都是以 11%平手,整體看來,麥當勞
的滿意度較肯德基高,所以在這部份,肯德基需要在加強職場訓練,畢竟在速食店裡,店家性質差
別並不大,所以如果服務態度不如 人,可能會落後及影響到未來的發展! 
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             表 3-17服務人員能主動告知顧客相關訊息 
服務人員能主動告知顧客相關訊息            項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 

非常不

滿意 
總計 

肯德基(台北車站) 1.00% 6.00% 15.00% 3.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 2.00% 7.00% 12.00% 4.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 2.00% 5.00% 12.00% 5.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 3.00% 10.00% 6.00% 5.00% 1.00% 25.00% 

總計 8.00% 28.00% 45.00% 17.00% 2.00% 100.00% 

 

0.00%

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

10.00%

12.00%

14.00%

16.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

服務人員能主動告知顧客相關訊息

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
                 圖 3-17服務人員能主動告知顧客相關訊息 
 
分析: 
以店家為比較而言麥當勞在”滿意”以上已 4%領先肯德基,但在”不滿意”以下部分卻多肯德基
5%,麥當勞在”普通”有 18%較兩極化,肯德基有 27%較為平均 
以地區做為比較西門町在”滿意”以上以8%領先台北車站,在"不滿意”以下也只差1%,由此看來
西門町較受滿意,可能是台北車站的人潮較擁擠,顧客量較多,造成太過忙碌而忽略,但這部蠻重
要的,因為主動告知顧客相關訊息,可以使顧客更了結公司的概況及優惠,也可以帶來較多的生
意! 
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           表 3-18服務人員能迅速有效的處理顧客問題 
服務人員能迅速有效的處理顧客問題          項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 

非常不

滿意 
總計 

肯德基(台北車站) 1.00% 8.00% 14.00% 2.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 2.00% 7.00% 12.00% 3.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 3.00% 3.00% 14.00% 4.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 1.00% 11.00% 10.00% 1.00% 2.00% 25.00% 

總計 7.00% 29.00% 50.00% 10.00% 4.00% 100.00% 

 

0.00%

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

10.00%

12.00%

14.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

服務人員能迅速有效的處理顧客問題

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
               圖 3-18服務人員能迅速有效的處理顧客問題 
分析: 
以地區而言西門町”滿意”以上較台北車站多 6%,"不滿意以下則平手,由此看來西門町較受滿
意,台北車站的店家應在這方面加強,以店家而言"滿意”以上以 18%平手,麥當勞在"不滿意”以
下多出 2%,差異並不大! 
 
             表 3-19服務人員能主動介紹食品特色 

服務人員能主動介紹食品特色            項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 

非常不

滿意 
總計 

肯德基(台北車站) 2.00% 6.00% 9.00% 8.00% 0.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 2.00% 8.00% 11.00% 3.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 0.00% 5.00% 10.00% 9.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 3.00% 10.00% 9.00% 1.00% 2.00% 25.00% 

總計 7.00% 29.00% 39.00% 21.00% 4.00% 100.00% 
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0.00%

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

10.00%

12.00%

肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

服務人員能主動介紹食品特色

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
                 圖 3-19服務人員能主動介紹食品特色 
分析: 
因為對於職場的訓練,每間公司的標準一般來說是差不多的,所以在此以店家做比較!兩間在”
滿意”以上,以 18%平手,"不滿意”以下也相差不大,因相差不大再以地區做比較!以地區而言,西
門町在”滿意”以上以 10%領先台北車站,"不滿意”以下也少台北車站 11%,落差非常大,所以台
北車站的店家需加強這部份,因為公司主要是以販賣食品為主,顧客前往的目的大部分目標也
是食品,所以食品的主動介紹非常重要,主動介紹可以讓顧客增加某產品的點購率,也可能會影
響營業額,所以在這部份不足的地方要加以改進,畢竟食品是營業的最大宗! 
 
           表 3-20服務人員能者動提供個人化的服務 

服務人員能者動提供個人化的服務            項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 

非常不

滿意 
總計 

肯德基(台北車站) 1.00% 3.00% 12.00% 8.00% 1.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 2.00% 8.00% 11.00% 4.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 2.00% 3.00% 13.00% 6.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 2.00% 8.00% 10.00% 3.00% 2.00% 25.00% 

總計 7.00% 22.00% 46.00% 21.00% 4.00% 100.00% 
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肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

服務人員能主動提供個人化的服務

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
               圖 3-20服務人員能者動提供個人化的服務 
 
分析: 
因為對於職場的訓練,每間公司的標準一般來說是差不多的,所以在此以店家做比較!肯德基
在”滿意”以上與麥當勞只有 1%之差,在”不滿意”以下也只有 1%之差,所以相差不大,再以地區
做比較,"滿意”以上西門町地區已11%領先,”不滿意”以下以7%少於台北車站,此結果非常明顯,
西門町在這方面較台北車站優勢,所以台北車站的商家應該多多注意,此結果與上述的(主動告
知相關訊息….等)類似,也許是台北車站人潮太過擁擠,服務人員太忙而造成,這幾個類似問題
也是有關聯性的,提供個人化的服務,蠻重要的,也許可以藉此拉近與顧客之間的距離,增強顧客
的信任及親切感! 
 
               表 3-21服務人員能主動告知促銷活動 

服務人員能主動告知促銷活動             項目 

店家 非常滿

意 
滿意 普通 不滿意 

非常不

滿意 
總計 

肯德基(台北車站) 1.00% 8.00% 12.00% 3.00% 1.00% 25.00% 

肯德基(西門町) 2.00% 10.00% 7.00% 5.00% 1.00% 25.00% 

麥當勞(台北車站) 3.00% 1.00% 17.00% 4.00% 0.00% 25.00% 

麥當勞(西門町) 4.00% 12.00% 5.00% 3.00% 1.00% 25.00% 

總計 10.00% 31.00% 41.00% 15.00% 3.00% 100.00% 
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肯德基(台北車站) 肯德基(西門町) 麥當勞(台北車站) 麥當勞(西門町)

服務人員能主動告知促銷活動

非常滿意

滿意

普通

不滿意

非常不滿意

 
                 表 3-21服務人員能主動告知促銷活動 
 
分析: 
因為對於職場的訓練,每間公司的標準一般來說是差不多的,所以在此以店家做比較!由此發現
肯德基在”非常滿意”低麥當勞 3%,但在”滿意”高於麥當勞 5%,且在”不滿意”以下數值是差不多
的,所以由整體來看,是差不多的!佔多數人對速食店的主動告知促銷活動是呈現較滿意及普遍,
較少數人不滿意,有可能速食店業赭蠻重視這部份,因為這樣做很可能會增加業績,只要消費者
一定都喜歡”促銷”,所以不管是速食店還是其他店家,都應該重視! 
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參－結論 

 

一  結論 
麥當勞及肯德基的西門店，在店內氣氛舒適整潔明亮這項滿意以上肯德基 14％與麥當勞 11
％差了 3%，而麥當勞的不滿意程度也多 2%，公司食品品質穩定肯德基 16%麥當勞 20％相差
4%，公司食品具有多樣性肯德基滿意度 12%多麥當勞 5％，這家店消費的整體經驗肯肯德基
17%多麥當勞２％，而麥當勞不滿意程度則有 2％，服務人員態度親切肯德基滿意以上 15％
麥當勞 19％，服務人員能主動告知顧客相關訊息肯德基滿意度 9％麥當勞 13％，而不滿意則
是 4％比 6％，服務人員能主動告知促銷活動肯德基滿意度 12％麥當勞 16％，不滿意則分別
是 6％及 4％，同理心性質方面，西門町的肯德基都較麥當勞差，但在反應性質方面，西門町
肯德基本麥當勞較佳。 
 
麥當勞及肯德基的北車店，裝潢擺設符合公司風格與文化 “滿意”以上肯德基佔 19%麥當勞佔
11%相差 8%，公司食品品質穩定”滿意”以上肯德基佔 17%,麥當勞佔 11%相差 6%，公司食品
具有多樣性"滿意”以上肯德基佔 15%麥當勞佔 7%相差 8%，服務人員能主動問候顧客 "滿意”
以上肯德基佔 1%麥當勞佔 7%相差 6%，服務人員能主動告知促銷活動 “滿意”以上肯德基佔
9%麥當勞佔 4%相差 5%。所以看出在許多層面上，肯德基比麥當勞受滿意，且有較大幅度的

差異，尤其是在於，唯有在服務人員能主動問候顧客上肯德基落後麥當勞 6%，所以肯德基需
要在這方面加強，但麥當勞有好多都要加強。 
 
以地區作為比較的話，服務人員能者動提供個人化的服務，台北車站”滿意”以上佔 9%西門町
佔 20%相差 11%，服務人員能主動介紹食品特色，台北車站”滿意”以上佔 13%西門町佔 23%
相差 10%，服務人員能主動告知顧客相關訊息，台北車站”滿意”以上佔 14%西門町佔 22%相
差 8%，公司食品品質穩定台北車站”滿意”以上佔 28%西門町佔 36%相差 8%，台北車站都有
較大幅度的落後西門町，除了最後一個是可靠性，其餘 3個都屬於同理心，所以由此可知，
台北火車站在同理心，相當於服務態度上，是較多落後西門町的，本組推斷，很有可能是因

為台北車站是很重要的交通要地，及補習，辦公人口眾多，使人口非常的密集，台北車站的

分店人潮也較眾多，服務人員的工作比重相對的也較大，所以造成一些服務及食品上標準的

不足，但在店內氣氛舒適整潔明亮，台北車站是較大的領先西門町，本組推斷這有可能是因

為西門町人口結構較為複雜所致。 
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二  建議事項 
1. 肯德基在於服務品質上都較落後於麥當勞，本組認為肯德基在服務訓練上較不及於麥當  

勞，建議他們可以在人員培育這方面多多加強。 
2. 麥當勞在於環境品質及食品上較落後於肯德基，建議他們在食品的衛生及環境的整潔
上，都要再加強，衛生及整潔對於食品業者來說是最重要的，所以需要非常重視。 

3. 麥當勞及肯德基北車地段的服務品質及食品衛生上，都不及於西門町，因為人潮眾多壅
擠，建議可以在人員配置上再多給予適當的控管。 

 

 

三 研究限制 

四個地點各２５分問卷在西門町與台北車站麥當勞及肯德基店進行問卷調查，不同地點不同

分店都會有不同的結果，所以本研究僅代表１００位來此店消費的顧客，對於店面的環境及

服務品質有何看法。 
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肆－引註資料 

 

 (註 1) 黃靜芳。「運用結構方程模式探討咖啡連鎖店服務品質、感受價值、品牌權益、顧客滿   

   意度、顧客忠誠度關係之研究－以台北市咖啡連鎖店為例」。國立東華大學/企業管理學  

   系碩士論文。中華民國九十五年。頁２８(檢索日期:97年 2月 27) 

(註 2) 台灣麥當勞官方網站  www.mcdonalds.com.tw (檢索日期:97年 2月 27)  
(註 3) 台灣肯德基官方網站  www.kfcclub.com.tw (檢索日期:97年 2月 27) 
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台北市士林高商國貿專題報告問卷調查 

基本資料： 

● 姓別：□男  □女    

● 此次購買動機：□方便  □好吃  □其他 

● 請問這是您的: □正餐  □點心 

● 請問您是屬於那一個年齡：□20歲以下□20～30歲□30～40歲□40以上 

● 多久來店消費：□2、3天□1個星期□1個月□半年□1年以上 

● 請問您平均每次消費金額：□100元以下□150元以下□200以下□250元以下□300以上 

● 常點商品種類：□炸雞□漢堡□薯條□雞塊□冰品□輕鬆捲□蛋塔 

● 您是與誰一起來用餐：□自己□朋友□家人□其他 

● 來這裡除了用餐還有：□讀書□聊天□談事情□其他 

● 離家距離: □300~500公尺□500公尺~1公里□1公里以上 

題    目 滿 意 程 度 

 

煩請您閱讀每一敘述，並在右列適當的欄位中勾選 

非
常
滿
意 

滿 
 

意 

普 
 

通 

不 

滿 

恴 

非
常
不
滿

意 

1. 服務人員有整齊的服裝與外表      

2. 服務人員專業知識佳      

3. 服務人員態度親切      

4. 公司外觀具有吸引力      

5. 提供消費者安心、信賴的消費環境      

6. 裝潢擺設符合公司的風格與文化      

7. 店內氣氛舒適整體明亮      

8. 商品陳列乾淨和整齊      

9. 公司食品品質穩定      

10. 公司食品具有多樣性      

11. 公司食品價格合理      

12. 公司食品能符合顧客須求      

13. 服務人員能主動問候顧客      

14. 服務人員能主動告知顧客相關訊息      

15. 服務人員能迅速有效的處理顧客問題      

16. 服務人員能主動介紹食品特色      

17. 服務人員能主動提供個人化的服務      

18. 服務人員能主動告知促銷活動      

19. 營業時間符合需求      

20. 就您在這家店消費的整體經驗而言      

21. 這家店與您期望符合的程度      
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附錄二 

 

肯德基 西門店 

 

     
                                                   

肯德基 北車店 
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麥當勞  西門店 

 

       
                                            

麥當勞  北車店 
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