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摘 要

本研究以跨國連鎖速食業的消費者為問卷調查對象，並以國內常見的跨國速食業廠商為研究標的，目的在了解消費者的知

覺風險、服務補救對顧客忠誠度之影響。 本研究是採用問卷調查法，問卷共發放546份，回收的有效問卷共510份，有效問

卷之回收率是93％。並將回收的問卷採用描述性統計、信度分析、因素分析、相關分析、獨立樣本t檢定、單因子變異數

分析等統計方法進行分析。根據所得資料對各變項進行因素分析後，將知覺風險萃取出三個因素為身體風險、心理風險和

財務風險；再對服務補救萃取出二個因素，分別為心理的補救措施和有形的補救措施；最後顧客忠誠度則只萃取出一個因

素，因此直接命名為顧客忠誠度。研究結果發現如下所述： 一、進行相關分析後發現；速食消費者之知覺風險與顧客忠誠

度呈現負向相關，因此知覺風險偏向同意時，則顧客忠誠度愈低。 二、進行相關分析後發現；速食消費者之服務補救與顧

客忠誠度呈現正向相關，因此當服務補救偏向同意時，則顧客忠誠度愈高。 三、針對速食消費者的七個人口統計變數對研

究構面進行獨立樣本t檢定與單因子變異數分析後發現，在知覺風險方面，性別、年齡、婚姻狀況、每月所得、職業、消

費頻率呈現顯著差異；在服務補救方面，性別、年齡、每月所得、職業、消費頻率呈現顯著差異。 最後依據研究所得結果

，提出建議提供後續研究者與跨國速食業者作為參考，期望能讓業者重視消費者的權益與健康。　

關鍵詞 : 知覺風險、服務補救、顧客忠誠度
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