
複合式連鎖餐廳顧客滿意度與忠誠度之研究:以彰化地區為例

趙月民、陳郁文

E-mail: 9608213@mail.dyu.edu.tw

摘 要

2005年創業趨勢大調查結果可知，餐飲業成為創業族的最愛，多數人看好外食市場龐大之商機，紛紛加碼投資，以致我國

餐飲業家數呈現逐季成長之態勢。本研究在探討彰化地區複合式連鎖餐廳之顧客滿意度與忠誠度之研究，其目的為了解其

消費變數與顧客滿意度與忠誠度之關係彰，研究範圍為彰化地區五家複合式連鎖餐廳，研究對象為彰化地區五所大專院校

學生，並根據研究結果提出具體建議，提供相關業者以為參考依據。本研究以文獻探討、問卷調查法與多變量分析，將蒐

集所得問卷資料利用多變量統計方法加以分析。研究結果發現，顧客滿意度會影響顧客忠誠度，而顧客滿意度與顧客忠誠

度為正相關，滿意度之「價值感」及「整體規劃」二構面影響忠誠度之「行為忠誠」構面，由於其結構係數值均為正數，

可見「價值感」及「整體規劃」評價愈高，其「行為忠誠」就愈強烈。最後建議業者可加強改善消費者最重視之上述二項

利益屬性，以提高顧客滿意度，亦提高其忠誠度。
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