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摘 要

隨著時代環境的變遷，國家經濟的發展，服務業已成為台灣產業結構的主流，而服務品質更是服務業經營的重要課題之一

。由於餐飲市場逐漸達到飽和之際，企業之間競爭日趨白熱化，原來掌握於賣方手中之市場主導權，已無形中轉移到買方(

顧客)手中，變成顧客選擇服務與產品的時代。因此如何在激烈的競爭環境中，取得非價格的競爭優勢，加強服務品質來提

高顧客滿意度，以獲得更高的利潤，是未來餐飲業要努力的方向。本研究以連鎖牛排西餐廳為研究對象，探討連鎖牛排西

餐廳服務品質與顧客滿意度之關係，以期能提供餐廳經營者改善經營方針之參考，進而創造經營優勢與提昇經營績效。 研

究結果發現，顧客期望服務與實際認知服務有顯著差異。經由因素分析萃取出連鎖牛排西餐廳知覺服務品質的四個因素構

面為：「保證反應性」、「可靠性」、「有形性」與「關懷性」。而知覺服務品質對顧客顧客滿意度是有顯著正向的影響

，所以知覺服務品質是顧客衡量滿意度的重要因素。而不同人口統計變數對於顧客滿意度沒有顯著性差異。在不同人口統

計變數對服務品質的影響，在不同「婚姻狀況」、「年齡」、「教育程度」與「平均每月收入」五個變數對於服務品質各

構面部分具有顯著性差異。 關鍵字：服務品質、顧客滿意度、連鎖牛排西餐廳
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