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摘 要

本研究是以組織文化、服務品質與標準作業程序為三大主要構面，藉由相關文獻的蒐集與回顧，輔以西式速食產業之經營

者、員工和消費者作為訪談對象進行訪談，以瞭解組織文化、服務品質和標準作業程序之關係。 經由蒐集整理並歸納相關

研究文獻，和整理訪談內容之後，將速食產業之服務品質範圍界定為組織文化、服務品質、標準作業程序的實施三大構面

。再利用質性分析與系統動態學的方法，建構出一套兼具前因後果合理的因果回饋環路圖，並透過因果回饋環路的分析，

找出影響服務品質之相關因子，並進一步瞭解各因子相互間之關聯性。 結果本研究發現，因果回饋環路皆為正向回饋，透

過因果回饋環路圖找出關鍵因素並實施改善措施。在建模的過程中，惟因各個回饋環路中之變數彼此相關，故在建構模組

時，考量整體各能力構面間因子相互之關聯性，並求兩個構面能緊密結合，以符合現實的狀況。因此，若企業能有效的掌

握住各構面之關鍵因素，克服限制條件所產生的負面影響，將可提高速食產業服務品質之市場競爭優勢。
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