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壹●前言 

 

一、 研究動機 

 

店舖可以只是一家店舖，也可以是街頭的一道風景，就是讓顧客想停下腳步

駐足其中。近年來，台灣的麵包店、糕餅點心不斷的在市面上盛行，許多連鎖麵

包店也陸陸續續的開幕。香濃的麵包香、美味的甜點及香味四溢的咖啡香，在優

雅的氛圍裡往往可以讓人們感受到心靈的祥和與家庭式的溫暖，從而舒解一天的

疲勞；甜甜圈是很輕便、方便攜帶的食物，不但自己可以品嘗，更可以和朋友、

親人或同事一起享用，每個人都可享受平價美味。在現代社會日趨進步，使麵包

的競爭市場會逐漸擴大，慢慢的從路邊攤逐漸發展成大規模的商店。對消費者而

言，更是提供了許多種的選擇。。 

 

二、 研究方法 

 

透過網路，收集報章雜誌的資料，再加上相關論文的探討，上網至各大新聞

網搜尋相關案例，在其他經認證的網站尋求相關資訊，在來詢問自己的親朋好友

所知了解的，來進行問卷的排放順序，然後再到店家拿ＤＭ回來開始進行口味的

研究，我們所調查的內容包刮年齡層、性別、口味、服務品質…等做問卷調查，

並在校園內發放問卷請同學作答，調查目的在於了解消費者的購買動機與Ｍister 

Donut的服務品質及顧客滿意度。經過討論之後，準備了150張的問卷，經過篩選

之後無效問卷為35份，有效問卷為115份，回收率為77%,，再以Excel來對照問卷

做統計，最後以圖表統計出數據以方便做資料彙整，依照統計結果歸納出我們得

到的結論及提供改善意見做顧客服務品質滿意度的參考。 

 

藉由這次的小論文研究，深入了解為何會有人願意花時間排隊等，也堅持要

吃到的甜甜圈，盼望於這次的探討中，解開我們的好奇心，並有所獲得。 

 

 

三、研究流程
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確定研究主題 

資料蒐集、文獻探

討 

研究方法 

統計問卷調查 

整合分析及研究 

結論及建議 

圖1-1 

 

貳●正文 

 

一、相關定義 

  

 （一）購買動機的定義 

 

購買動機是指人們購買和使用產品或服務時，所相關的決策行為。經由人們

評估、取得及使用具有經濟性的商品或服務的決策程序，也就是決定購買行動以

現金或支票交換所需的財貨或勞務。 

 

以（黃俊英，2001）來說，認為動機是一種被刺激的需要，他能促使一個人，

去採取某項行動以滿足需要。消費者的行為常受動機所左右，例如，某位學生消

費者為什麼想買一個甜甜圈來當點心吃？一定有她想買的動機，或她想享受它的

滋味。 

 

消費者為了滿足需求，所表現出對產品、服務、構想的尋求、購買、使用評

價和處置等行為。由上述可知，現在消費者行為理論主要都是為購買決策形成的
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過程的一種模式。 

 

 (二)服務品質的定義 

 

在今日的服務行銷領域中，服務品質已成為受注目的研究領域(Fisk, Brown & 

Bitner，1993)，且提出在服務業行銷中，服務品質是企業成功最重要的關鍵(Etzel  

Walker and Stanton，2001)。 

 

麥可‧韓默 (Michael Hammer)提出對於未來企業擁有競爭優勢策略呼應─

「重視顧客，為顧客創造價值，從顧客觀點出發」。彼得‧杜拉克(Peter F. Drucker) 

對顧客的重視與了解提出了顧客購買商品的決定與否，已經不再是價格，而是服

務品質。(黃適欽，2003) 

 

但大多數的服務都不能計數、不能衡量、不能儲存、不能事先測試，因此服

務的活動不同於一般的經濟活動，原因在於它具備了某些特性，Kotler(2003)指出

服務具有無形性、不可分割性、可變性以及易消逝性等特性，所以很難具體描述

服務品質，也增加了在其定義、衡量及控制上的因難(Etzel Walker & Stanton，2001 

Lewis) 

 

雖然多位學者對服務品質的定義並不全然相同，但差異並不大，並且皆有一

共同點，就是 Parasuraman Zeithaml and Berry(1985)所提出的「顧客是服務品質的

唯一評價者」。(張伊嫻，2003) 

 

(三)滿意度的定義 

 

(Zeithaml&Bitner，2000)提出滿意認知模式，是指顧客對於產品或服務的滿意

與顧客對產品或服務特性的評價有顯著影響。從服務品質的認知來探討顧客滿意

度應考量如圖1所示之五個構面： 

 

1、可靠性：可信賴且正確地執行所承諾之服務的能力。 

2、回應性：願意幫助顧客並提供迅速的服務，強調在處理顧客的要求、疑問、

抱怨、及問題時的關懷性與迅速性。 

3、確實性：員工的知識和禮貌以及他們激勵顧客之信任與信心的能力。 

4、關懷性：給予顧客個別關懷。 

5、有形物：實體設施、設備、人員、和書面資料等外觀因素。 
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圖2-1  顧客對品質與顧客滿意的認知  

資料來源：Zeithaml, V.A. & Bitner, M.J.(2000). Services marketing: integrating 
customer focusacross the firm (2rd. ed). London :McGraw-Hill. 
 

二、企業簡介 

 

（一）企業沿革、理念與企業識別標誌 

 

1956年Ｍister Donut創始人Harry Winokur，1971日本正式把Dunkin' Donuts改為

Mister Donut，並與統一超商合資進入台灣市場，掀起台灣一陣甜甜圈風潮，台灣

目前有43店。 

 

1、 Mister Donut的沿革 

 

1956 年 由 Harry Winokur 創立。 

1950 年 他的兄弟 William Rosenberg 於創立 Dunkin' Donuts 成為最大對手。 

90 年代 
經過合併協議大部分北美地區的 Mister Donut 均改為 Dunkin' Donuts，

現在只有少數店家仍然保持原店名。 

服務品質 

產品品質 

價格 

顧客滿意 

情境 

個人 

可靠性 

回應性 

確實性 

關懷性 

有形物 
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1971 年 

Mister Donut 在日本由日本 Duskin（樂清公司）引進，因美式口味不

合日本人口味，在發展階段不斷研發適合日本的口味，以甜度清淡、

產品精緻、造型多變取勝，之後日本 Duskin 公司取得亞洲地區獨家

授權，改名為 Mister Donut Japan，現為日本最大且唯一的甜甜圈連鎖

店，目前經營已擴大至韓國、菲律賓、印尼與泰國。 

2004 年 
與台灣統一超商合資進入台灣市場，曾掀起台灣一陣甜甜圈風潮，目

前日本國內店數 1303 店，日本以外地區 1406 店。 台灣目前有 43 店。 

表1  (本小組自行整理表格) 

 

2、 理念 

 

堅持『手工現做』、『新鮮出爐』、『多樣化』的經營理念下，Mister Donut 以

創造並提供顧客愉快，舒適且全新的飲食文化為宗旨，而「以顧客心為我心」是

Mister Donut 服務的基本理念，只為了看到顧客滿意的笑容。 

 

3、企業識別標誌 

 

Mister Donut企業識別標誌如圖2-2。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2-2 Mister Donut 企業識別標誌圖 
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性別

33%

67%

男

女

 
服務人員態度

17%

52%

28%

1% 2%

非常滿意

滿意

尚可

不滿意

購買動機

63%8%

29%
自用

送禮

嚐味道

（二）調查結果分析 

 

 

從圖2-3問卷調查中得知，男

生為33位，女生為67位，由此

可知女性學生較常去Mister 

Donut消費。 

 

 

 

 

 

 

圖 2-3 問卷對象男女比例 本小組研究繪製 

 

從圖 2-4 問卷調查中得知，大

部分去 Mister Donut 購買原

因，自己享用，佔了 63%，其

次為嚐味道，佔了 29%。 

 

 

 

 

 

 

圖 2-4 消費者購買動機比例 本小組研究繪製 

 

從圖 2-5 問卷調查中得知，校

費者對於服務人員態度，滿

意佔了 52%為最多，有過半

的消費者對於 Mister Donut 的

服 務 人 員 態 度 有 良 好 的 評

價。 

 

 

 

 

圖 2-5 消費者對服務人員態度滿意度比例 本小組研究繪製 
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商品種類

30%

42%

25%

2% 1%

非常滿意

滿意

尚可

不滿意

非常不滿意

 
氣氛環境

53%

36%

1% 10%0%

非常滿意

滿意

尚可

不滿意

非常不滿意

衛生品質

17%

59%

21%

0%
3%

非常滿意

滿意

尚可

不滿意

非常不滿意

  

從圖 2-6 問卷調查中得知，

Mister Donut 的衛生品質，滿

意佔了 59%為最多，由此可

知消費者對 Mister Donut 衛生

方面有很明顯的良好評價。 

 

 

 

 

 

 

圖 2-6 消費者對衛生品質滿意度比例 本小組研究繪製 

 

從圖 2-7 問卷調查中得知，

Mister Donut 的氣氛環境，滿

意佔了 53%為最多，由此可

知店內氣氛好環境佳，更引

人 想 留 下 腳 步 ， 吃 個 甜 甜

圈，感受那美好的氣氛環境。 

 

 

 

 

圖 2-7 消費者對氣氛環境滿意度比例 本小組研究繪製 

 

從圖 2-8 問卷調查中得知，

Mister Donut 的商品種類，滿

意佔了 42%為最多，由此可

知 Mister Donut 店內商品種類

多樣化，讓顧客有更多選擇

的空間。 

 

 

 

 

圖 2-8 消費者對商比種類滿意度比例 本小組研究繪製 
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服務人員口才

15%

30%49%

4% 2%

非常滿意

滿意

尚可

不滿意

非常不滿意

從圖 2-9 問卷調查中得知，

Mister Donut 的服務人員口

才，上可佔了 49%為最多，由

此可知 Mister Donut 人員口才

還可以，但仍然可以在加強。 

 

 

 

 

 

 

圖 2-9 消費者對服務人員口才滿意度比例 本小組研究繪製 

 
參●結論 

 

一、結論 

 

綜合以上分析結果得知，Mister Donut 的主要消費族群為年輕的高中職生。

大部分的消費者幾乎是 2 個月一來店內消費，消費金額以 100 元上下看的出來顧

客幾乎是試試味道、嚐嚐看，Mister Donut 能夠吸引 6 成以上的顧客主要原因，

是因為食品外型很新奇、甜美又可口且口感佳，價格便宜亦被大眾接受，同時

Mister Donut 每個月定時推出新產品與搭配甜甜圈的飲料，不會讓忠實顧客有吃

膩的感覺。以上這幾點正好滿足了年輕族群的消費需求，Mister Donut 的商品具

多樣性讓消費者不斷的想去嘗試新產品。 

 

Mister Donut 的特色是結合了年輕族群學生們的喜愛，店面內的商品從飲品

到小點心以及主打的波堤甜甜圈應有盡有，商品有著豐富口味、豐富的變化，且

物美價廉，食品新奇、價格便宜之商品的消費慾望與需求，滿足了年輕消費族群

及大專院校學生們的喜愛。整體在表現上顧客們都持有著正面的態度，多數顧客

來購買的時段大多為學校放學或公司下班的時段(16:30~19:00)為主。由於 Mister 

Donut 結合了新奇、美味、平價等性質，即使百貨公司的停車位難找，但還是有

許多顧客願意回到 Mister Donut 購物與聊天。而近年來高雄捷運的開幕，方便了

許多各地顧客搭乘捷運到各大百貨購物消費，因而使得 Mister Donut 附近的停車

需求與交通狀況可獲得明顯的改善。 

 

二、建議 

 

  本研究結果中，發現說商品的份量和停車空間幾乎都是不滿意的。這點是值
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得去探討的，雖然只是小零嘴，是用來解嘴饞的，但是還是要讓顧客買的心安，

也要讓顧客回籠，目前有高雄捷運紓緩當地的交通狀況和停車位問題，但一般顧

客仍嫌百貨的車位仍然是太少，可以建議在鄰近商場開間獨家店 之所增設停車

用地，以紓緩此問題。而 Mister Donut 的據點的部分雖然大多顧客較無意見，但

本小組建議，可以多發傳單、DM、廣告或電視雜誌出現或者是告訴顧客有優惠

和新產品，這樣對 Mister Donut 是會有加分的效用。 
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