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摘 要

有關服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度的議題已累積相當多的研究，而氣氛變數在行銷的研究中，變成服務品質接觸遞

送過程中很重要的一個部分，故本研究主要在探討服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度之關係，並以氣氛為干擾變項。 本

研究針對麥當勞、摩斯漢堡連鎖速食業，對桃園市消費者發出500份問卷進行實證調查，回收有效問卷436份，有效回卷

率87.2%，並運用SPSS19與AMOS19進行資料驗證性分析，以了解各構念之間的相關關係。研究結果顯示：(1)服務品質對

顧客滿意度有顯著正向影響。(2)顧客滿意度對顧客忠誠度有顯著正向影響。(3)透過顧客滿意度的中介效果，服務品質對顧

客忠誠度有顯著正向影響。(4)氣氛對服務品質與顧客忠誠度之間有顯著干擾效果。(5)氣氛對顧客忠誠度有顯著正向影響。 

透過實證結果，本研究建議連鎖速食業應該提供更多樣化的服務品質，打造良好的服務氣氛，進而提高顧客滿意度以及顧

客忠誠度，做為經營者在未來擬定發展策略與經營管理的參考。

關鍵詞 : 服務品質、顧客滿意度、顧客忠誠度、氣氛
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