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品質管理作業 

 
I. 緒論 

a. 產業簡介 

 

日本知多家國際食品股份有限公司從 1902年創業以來，一直經營從事與『飲

食』有關的事業，在 1945年開始設立第一家餐廳，而後隨著日本經濟的成長，積

極的擴增店舖。 

  截至今日，在「日本知多家」直營及授權經營之店舖有「豬排專門店」、「甜

點專門店」、「肯德基」、「多拿滋」及其他各種業態的餐飲，且為了能服務更多

的大眾，開始積極的拓展海外業務，於 1988 年在台灣設立分公司，並成功的將

「咖哩專門店」引進台灣，而後又引進「豬排專門店」，秉持著『透過飲

食為社會貢獻』的經營理念。 

 

 

  圖１－知多家的商標 
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b. 研究流程 

 

 

  

決定分析的目標 
 

收集資料 
設定問卷 

事前測驗 

取得期望值 

事後測驗 

取得認知值 

差異 

進行SERVQUAL分
析 

五個構面 22個細項 

服務實際體驗 

問卷調

查過程 

圖 2－研究流程 
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II. 調查方式與設定問卷 

a. 調查方式 

• 採用： SERVQUAL 方式來進行調查目標公司的服務品質－知多家 

• 人數： ５個人 

• 地點： 台北市中正路１７９號 

• 進行： 請參加者填兩次的問卷（一樣的） 

- 步驟１：第一次填在體驗服務前找出期望值 
- 步驟２：第二次在體驗服務後找出認知值 
- 步驟３：使用認知值減掉期望值找差異 
- 步驟４：分析：找出目標公司的問題、針對問題 
- 步驟５：提出建議為了改善目標公司的現況 

• 因時間的關係，無法跟所有受試者一次同時一起去。因此採用分批用餐的方式

（總共三次）。不同的時間所以受到的服務品質也不一樣，導致受試者給的分數

落差很大（可在附錄看出） 
b. 設定問卷 

 1 2 3 4 5 6 7 

1. 知多家外觀先進的設備        
2. 知多家的實體設備看起來具吸引力        
3. 知多家的員工儀容整齊體面        
4. 知多家的簡章資料美觀實用        
5. 知多家能履行在約定時間內提供服務        
6. 公司的解決問題的誠意與熱忱        
7. 知多家在第一時間完成服務        
8. 知多家能在允諾的時間內完成服務        
9. 知多家能提供零缺點的記錄        
10. 員工能明確告知完成服務的時間        
11. 員工提供服務敏捷迅速        
12. 員工樂意幫助顧客        
13. 員工不會太忙而忽視顧客的要求        
14. 員工表現總是是令人有信心        
15. 與知多家交易時會感到安心        
16. 員工對顧客永遠保持禮貌        
17. 員工有足夠知識回答顧客的問題        
18. 知多家會關注每一位顧客        
19. 員工能給顧客個人的關心        
20. 知多家將顧客最在意的事放在心上        
21. 員工能了解顧客的個別需求        
22. 知多家經營時間便利於顧客        

（註：從１到７為極度不同意／非常不同意／不同意／沒意見／同意／非常同意／極度同

意） 

表１－問卷調查 
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問題 1~4為 SERVQUAL的實體構面 

問題 5~9為 SERVQUAL的可靠構面 

問題 10~13為 SERVQUAL的反應構面 

問題 14~17為 SERVQUAL的保證構面 

問題 18~22為 SERVQUAL的同理心 

 

以上的五個構面意義是： 

 
 

意義 

實體 
 

－提供服務的器材設施、設備、服務人員。。。 

可靠 
 

－完成服務的承諾實現度 

反應 
 

－服務人員的積極、主動與意願 

保證 
 

－服務人員的知識、禮儀與能力因而獲得信任度 

同理性 －所提供的個人化關懷與照顧 
 

 

  

表２－五個構面的意義 
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III. SERVQUAL分析  

a. 五個構面 

 

 認知 期望 差異 

I. 實體 4.95 4.85 0.1 
II. 可靠 3.96 4.92 -0.96 
III. 反應 4.2 4.65 -0.45 
IV. 保證 4.8 4.9 -0.1 
V. 同理性 4.36 4.92 -0.56 

 

 

 

 

 

  

I 
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III 

IV V 

認知 P 

期望 E 

產生危機 

流失顧客 

美中不足 

好上加好 

物超所值 

心想事成 非常失望 

 

 

保有顧客 

徹底失望 

圖 3－五個構面的 SERVQUAL 分析 

表３－五個構面的分析計算 
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圖 4－五個構面的雷達圖 



 
8 

 

 結論一： 

 圖 3很明顯的看出： 

 

 構面 差異 

心想事成 

（高期望

高認知） 

好上加好（認知＞期望） I（實體） 正數 

美中不足（認知＜期望） III （反應）、IV（保證）、 V

（同理性） 

負數 

（差異不大） 

非常失望（高期望低認知） II（可靠） 負數 

（差異大） 

 

好上加好能保有顧客，美中不足容易導致目標公司的危機。可靠構面落在非常

失望的區域，表示因這個原因而產生流失顧客的可能性。 

 圖 4是雷達圖，我們從圖裡可看出其實受試者的期望都落在５（同意的選項），不

管是認知還是期望都不會低於正常線。除了可靠跟反應構面外，其他的構面的認知跟期望

落差沒太大。 

為甚麼會出現這個現象，我在期望的問卷調查有多做了三個細項： 

１． 請問是第一次在知多家用餐嗎？（如果選擇否請繼續回以下的問題） 

２． 在知多家用餐過幾次？ 

３． 上一次在知多家用餐是甚麼時候？ 

最後的答案有８０％的人在受測前曾經在知多家用過餐，而且用餐次數從２到５都

有。上一次在知多家用餐最久是兩年前，最近是今年 11 月份。所以受試者去了士林分店

前有在其他分店體驗過知多家的服務品質與水準，導致期望分數都不會大於５。認知與期

望的波動不大，除了可靠構面外。這也是為甚麼沒有出現物超所值的現象。 

  

表５ 
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b. 22個細項 

 

 

 認知 期望 差異 

1. 知多家外觀先進的設備 5.2 4.6 0.6 
2. 知多家的實體設備看起來具吸引力 5 5.2 -0.2 
3. 知多家的員工儀容整齊體面 5 4.8 0.2 
4. 知多家的簡章資料美觀實用 4.6 4.8 -0.2 
5. 知多家能履行在約定時間內提供服務 4.8 5 -0.2 
6. 公司的解決問題的誠意與熱忱 4.2 4.8 -0.6 
7. 知多家在第一時間完成服務 3.8 5 -1.2 
8. 知多家能在允諾的時間內完成服務 4.2 5 -0.8 
9. 知多家能提供零缺點的記錄 2.8 4.8 -2 
10. 員工能明確告知完成服務的時間 3.8 4.4 -0.6 
11. 員工提供服務敏捷迅速 3.8 4.2 -0.4 
12. 員工樂意幫助顧客 4.8 5 -0.2 
13. 員工不會太忙而忽視顧客的要求 4.4 5 -0.6 
14. 員工表現總是是令人有信心 4.4 4.6 -0.2 
15. 與知多家交易時會感到安心 5 5 0 
16. 員工對顧客永遠保持禮貌 5.6 5.6 0 
17. 員工有足夠知識回答顧客的問題 4.2 4.4 -0.2 
18. 知多家會關注每一位顧客 3.6 4.2 -0.6 
19. 員工能給顧客個人的關心 4.2 4.4 -0.2 
20. 知多家將顧客最在意的事放在心上 3 4.8 -1.8 
21. 員工能了解顧客的個別需求 5.2 5.2 0 
22. 知多家經營時間便利於顧客 5.8 6 -0.2 
 

 

表４－22各細項的分析計算 
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結論二 

圖 5明顯看出 

 

 細項 

心想事成 

（高期望高認

知） 

好上加好（認知超過受試者的期望） 1, 3, 15, 16, 21 

美中不足（認知低於受試者的期望） 2, 4, 5, 6, 8, 12, 13, 14, 17, 19, 

22 

非常失望（高期望低認知） 7, 9, 10, 11, 18, 20 

 

 在 45 度線上，密集度高。差異為負數高達 77.27% (17/22)，能造成流失顧客的

因素也高達 27.27% (6/22)。根據問卷調查的結果，在問卷裡頭所提出的問題有 50% 

(11/22) 的細項會產生顧客流失的危機。 

 圖６可看出浮動最大與哪個選項的認知值低於正常線。 

  
認知值低於正常線 

浮動大 
大 

（>１） 
小 

（-0.5<X<1） 
問題 7, 9, 10, 11, 18, 20 7, 9, 20 

 
6, 8, 10, 13, 18 

 

 問題 6, 7,8 ,9 都屬於服務可靠度的構面，浮動大。尤其是 7, 9 為-1.2, -2。可以做

出結論知多家的服務效率低，無法在短時間內提供服務給顧客，犯錯率高（問題 9）所以

零缺點紀錄的認知值是最低的 2.8。 

 問題 10, 11, 13 屬於反應構面。其中 10 跟 11 的認知低於都低於 4。這兩個都關

於服務的速度與時間。我覺得問題員工沒按照 SOP 辦事，加上教育訓練不足。另個可能

是服務員年紀都稍微大了點。 

 問題 18, 22 屬於同理心。問題 20 的差異是-1.8，浮動特別大。問題可出在不按

照 SOP 進行，服務人員無法操控外場情況。做事不合理導致外場忙得很，沒時間照顧到

顧客。 

表６ 

表 7 
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IV. 建議 

因為時間關係，所以我採用分批用餐的方式來做問卷調查，總共３次。 

在知多家我遇到哪些問題： 

o 送錯餐率高達 66.67%（３次來２次送錯） 

o 點錯餐率 33.33% (１次) 

o 送少餐點（１次） 

o 忽視顧客的要求（續高麗菜，問服務生４次才有人來解決）沒顧到每位

客人 

o 送餐跟飲料速度慢 

為了提高知多家的效率我有些建議: 

１． 員工可以分布跟圖７一樣    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     5. 按照ＳＯＰ處理事務，而不是每一次都不一樣。 

           6. 可提供兒童餐。因為去士林分店的知多家很多都是帶著小朋友，可是知多家餐點     

          價位偏高。所以小孩會跟爸媽一起吃。多個方案可以獲得多利潤。 

          7.  目前我去了三次外場至少會有 5 到 7 個人， 2/3 都 30 以上。排班時建議多年輕工  

  讀生在外場。這也是解決速度慢問題的一種方法。 

門

口 
收銀台 

內 場
 

座位 

座

位 

座

位 
座

位 

座位 

座

位 

座位 

座位 

座

位 

(I) 

(II) 

(III) 

(IV) 

圖 7-建議分布員工圖 

1. 桌上可以加卓號為了減少

送錯餐的問題。 

2. 可以用電子化點餐能減少

做錯餐的問題。 

例如：客人在排隊等時可以先

使用手機線上點餐，或餐廳提

供的電子產品給客人點 

3. 服務生可以１、２個人負

責１個區域。這樣會減少

因為太忙而忽視客戶的需

求。或許一起分工合作，

一個送餐、一個人注意客

人現場的需求 

4. 建議把吧檯跟內場分開，

因為內場太多人進進出出

很容易手忙腳亂 
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附錄 

 
問卷調查事前與事後的結果跟計算過程 


