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摘要

現代是一個以服務化為取向的社會，經濟主體朝向服務化擁有明顯的趨勢，餐飲產業具有進入門檻低及勞力密集的特性，眾多的餐飲業使消費者有很多選擇，餐飲業只要在消費者心中無法達到期望值，很快就會被市場所淘汰，業者想要永續經營，勢必要突顯自家特色。
關鍵字：創新附屬服務、情緒體驗、品牌黏著度
壹  緒論

一、研究動機

近年來，社會大眾所掌握的資金逐漸增加，就連一般人都有足夠的資金可供利用。然而，儲蓄所得的利息已無法滿足現階段物價的漲幅，加上政府鼓勵民間投資，因此，一般民眾增加許多的投資機會，如：股票、共同基金、債券、不動產…等。然而，一般大眾通常將資金投資於證券市場上來獲取最高的報酬，因其是最直接的投資方式。由於風險與利潤是成正比的，所以在最低風險下獲得最大的利益，是我們所應該考量的。新世紀的投資工具－共同基金正符合我們的需求。然而，影響共同基金的主要因素莫過於淨值、績效及基金經理人，由於一般學術界對於基金績效評估的文獻與研究已有諸多的琢磨，所以本專題小組僅對於基金經理人加以探討。而基金經理人的操盤能力是我們選擇一位優秀基金經理人時的主要考量因素，基於此因，本研究將基金經理人的操盤能力列為此次研究的主要課題。

二、研究目的

xxxx之所以出名，除了鍋底食材品質兼具，最受讚揚的是其「創新服務設計」，又稱為「肉麻式服務」，xxxx以滿足顧客的需要為目標，在營運上採取靈活的營運策略，利用創新的附屬服務來增加消費者對品牌的黏著度。根據研究背景與問題，本研究之主要目的如下：
一、了解xxxxx創新附屬服務對消費者情緒體驗之影響
二、了解消費者情緒體驗對海底撈品牌黏著度之影響
三、了解xxxxx創新附屬服務對品牌黏著度之影響
貳  文獻回顧
一、附屬服務
「核心服務」是最基本且重要的概念，也是顧客追求的主要利益；而「附屬服務」是指延伸核心產品的內容，擴增核心產品、促進核心產品的使用，以提高它的價值，因此現在有許多餐廳強調附屬服務來增加競爭優勢，而且附屬服務會形成差異化，並且成功的與其他企業明顯區分。
参  研究方法

一、研究架構及假說
根據前面研究問題與文獻回顧的推演，可將本研究架構繪圖如圖1所示：
圖1研究架構
H1：創新附屬服務對消費者情緒體驗具有正向顯著影響。
H2：消費者情緒體驗對品牌黏著度具有正向顯著影響。
H3：海底撈創新附屬服務對品牌黏著度具有正向顯著影響。
肆  統計分析
可根據專題統計方式，近行撰寫，目前舉例，敘述性統計、迴歸分析兩種而已
1、 敘述性統計
2、 迴歸分析
此部分為情緒體驗對品牌黏著度之迴歸分析，迴歸係數為0.871，t值為28.468，R2值為0.759，p＜0.001達顯著水準，因此創新附屬服務對情緒體驗具有76%解釋力，顯示情緒體驗對品牌黏著度具有顯著影響，迴歸分析結果如表2-1所示。
表 2-1情緒體驗對品牌黏著度之迴歸分析
	依變數
	自變數
	β值
	R2值
	F值
	t值
	p值

	品牌
黏著度
	情緒體驗
	0.871
	0.759
	810.435
	28.468
	＜0.001


伍  研究結果與結論
品牌黏著度有正向影響成立。此結果呼應了劉俊岷（2006）學者之研究，當消費者自己會再次前往消費，勢必對於該商店記憶著良好的情緒，並在思考後才決定，自然的推薦給親友或同事的意圖會增高，所以情緒體驗也會正向的影響品牌黏著度。海底撈提供完善的設備與服務，使消費者對於服務人員的服務態度及整體服務感到滿意，表示海底撈除了提供不同的服務內容，更注重的是服務態度，讓消費者有更完善更愉悅的服務體驗，透過消費者產生的情緒，拉近品牌與消費者的距離，讓消費者感到安心、產生信任感，提高海底撈在消費者心中的品牌黏著度。
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