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連鎖加盟店經營關鍵成功因素之研究： 

以 A 連鎖廣東粥為個案 

林威宇1 

摘要 

台灣的連鎖加盟產業，在成功複製美國、日本的經營模式後，演化成具經濟規模

的連鎖產業，成為現今主要商業經營型態。連鎖經營模式改變了傳統的經營型態，許

多自行創業者成功發展出連鎖品牌，造就許多就業機會。其中連鎖餐飲業的發展最具

潛力，隨著外食族人口逐年提升，再加上社群媒體的美食分享，有助於連鎖餐飲業的

宣傳行銷，並且將連鎖版圖擴展到世界各國。 

本研究以 A 連鎖廣東粥為研究對象，利用層級架構分析法探討可能影響連鎖加盟

店經營關鍵成功因素，建構出影響連鎖加盟店經營關鍵成功因素的四大構面和十二項

評估項目。經由研究結果顯示：「產品條件」是最重要的構面，以下依序為「行銷及銷

售」、「市場的競爭力」和「人力資源管理」。而在全部十二項評估項目準則中，依其重

要度的優先順序前六名為：「產品的品質」、「店址的選定」、「產品的多樣性」、「新產品

的研發能力」、「產品的訂價策略」、「服務人員素質」。運用本研究結果，希望能提供給

業者作為成功經營之參考。 
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一、緒論 

1.1 研究背景與動機 

「民以食為天」，飲食需求是每天進行的經濟活動。台灣經濟實力成長，國民

的所得提升，隨著生活水準改善，社會型態、家庭結構的改變，外食不再是奢侈

的花費，雙薪家庭忙碌的生活，造就外食人口增多。餐飲業因為創業門檻較低，

容易成為創業者首選。當業者營業量增加，自創品牌成功，便很容易自行發展出

連鎖加盟通路，開發可移轉的技術，創造更大的商機。台灣連鎖暨加盟協會在「2018

台灣連鎖店年鑑」中，統計調查 2017 全年連鎖品牌發展情況，最新資料登錄台灣

連鎖總部 2,781 家，相較 2016 年 2739 家成長 42 家(成長率 1.5%)， 2017 年總店

數達 104,959 店，較 2016 年 102408 成長 2551 店(成長率 2.5%)。回溯 2003 年的

連鎖家數 708 家，總店數 56,129 店，相較之下可見台灣連鎖加盟產業在 10 幾年

間成長快速。在數據顯示連鎖加盟業者會調整經營策略，選擇最有經濟效益的經

營方式或店面做投資。成功的餐飲創業經驗反映在連鎖加盟店上成為市場主流。

根據經濟部統計處資料，台灣餐飲業的規模從 2012 年的 3,945 億元，持續穩定成

長到 2016 年的 4,394 億元。其中雖經歷了經濟不景氣，以及食安風暴，但餐飲業

仍維持正成長，近五年平均增幅 2.9%。 

餐飲連鎖加盟經營具有價格、成本及品牌等優勢，且根據經濟部商業司的統

計，加盟創業成功的機率比一般自行創業的成功率高。然則餐飲業競爭力強大，

在經營上遭遇的困境導致失敗的比例也不少。根據經濟部統計處 107 年餐飲業經

營實況調查結果顯示：餐飲業者目前經營面臨的困難，前三項依序為：「同業間競

爭激烈」（占 52.9%）、 「食材成本波動大」、「營業成本上升」 (各占 51.7%）及

「人事成本過高」（占 49.4%），另外「租金成本高」與「人員流動率高」均占逾 4 

成（經濟部統計處，2018）。 

因此，能在當今台灣餐飲市場上自行創業成功，並發展出連鎖加盟系統之業

者，其經營關鍵成功之因素，確實可以值得深入研究，以提供同業或有意創業者

之參考。本研究以某連鎖加盟廣東粥為研究對象（底下簡稱為 A連鎖加盟廣東粥 )，

A 連鎖加盟廣東粥創立於 2012 年 4 月間，創始人涂老闆從擔任學徒起從事餐飲業

多年，後於桃園市龜山區中興路商圈花店前承租小吃攤自行發展品牌創業，至今

已經營 7 年，並在桃園市、新北市拓展 6 間加盟門市，每年的營收均穩定成長。

創始人涂老闆對於餐飲的製作堅持品質衛生、並親自嚴格挑選食材，熱情踏實的

人格特質和有效的管理經營理念，成功穩健的在短時間中，於競爭激烈的餐飲連
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鎖店中展店獲利，其成功之道的確可以成為餐飲業者創業的典範。 

1.2 研究目的 

本研究目的以A連鎖加盟廣東粥為研究個案，深入探討其經營關鍵成功因素。

依據上述研究動機，提出下列幾點研究目的： 

1. 探討研究個案之發展現況及經營型態。 

2. 利用層級架構分析法分析研究個案經營成功之關鍵因素為何。 

3. 研究個案之競爭優勢與優先改善項目，並提出相對應的管理策略。 

二、文獻探討 

2.1 台灣連鎖加盟現況 

連鎖加盟一詞的英文翻譯為 Franchise， 這個詞源自於法語，原本的涵義是

免於奴隸、苦役的身份，而成為英文 Franchise 後，有了「特別的權利」的解釋，

指封建時代帝王特別賦與他人的特權，進而演變到現在，意思為加盟總部賦予加

盟者的一種權力，提供個人擁有自己事業的機會。國內外專家學者和各機構，定

義連鎖加盟體系之關係是指包括兩家或者是兩家以上之店家或營運據點，存在連

鎖總部與加盟者之間的契約關係。由連鎖體系總部統一經營管控，有相似的店面

與裝潢，提供採購、行銷、定價、宣傳策略之協助，降低成本，並給予相同的教

育訓練，且具有共同經營理念的經營體系。 

連鎖加盟體系的行銷方式，在發展的過程中也演變出不同的商業型態，本研

究對象廣東粥連鎖加盟業者，其連鎖加盟經營型態為特許加盟類型。加盟者設店

所頇的資金和加盟店的人力，由加盟者自行負責，加盟者與總公司締結合約後取

得授權 

，總部提供店面規劃、技術指導、廣告促銷等，並依合約可使用連鎖企業之商標、

服務及經營模式。分店所有權、經營權歸加盟者，但需接受總公司統一管理。 

台灣連鎖加盟產業在經過各個階段的成長轉型發展，現在已成為中小企業商

業經營的主要商業型態，回溯台灣連鎖加盟業發展 60 多年來，一開始初期是引進

美國、日本的連鎖加盟模式，1984 年西式、日式連鎖速食店進軍來台，帶領台灣

服務業邁向國際化，在成功複製進而演化成現今跨足產業多樣。台灣本土產業也
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開始採用連鎖經營模式，建立許多自創品牌，在以消費者為核心的服務業在台灣

蓬勃發展，匯聚海外各國連鎖知名品牌。迄今 2017 年台灣連鎖加盟總部約有 3000

家，總店鋪約 15 萬個，在政府協助跨領域整合創新發展下，和國際接軌，提升國

際市場的競爭力，開展連鎖產業的新契機。 

2.2 關鍵成功因素 

關鍵成功因素是在探討產業特性與企業戰略之間關係時，常使用的觀念，是

在結合本身的特殊能力，對應環境中重要的要求條件，以獲得良好的績效。也就

是指影響企業營運成敗的許多因素中，最為關鍵的少數核心要素。「關鍵成功因素」

這一個詞的觀念，源自於學者 Commons 在 1934 年所提出的「限制因子」，並使

用於經濟體系中管理及談判的運作上。學者 Dainel (1961)在「管理資訊系統危機」

文章中指出：「一個公司的資訊系統必頇經過分辨與選擇，同時必頇要集中於產業

的成功因素。大部分的產業都具有三至六項決定是否成功的關鍵要素，一個公司

若欲達到成功，務必在這些要素上表現傑出。」(2011，林水金) 

關鍵成功因素的分析方法有很多種，其研究內容，可用在許多領域。如何去

確認關鍵成功因素，決定採用何種關鍵成功因素使用方法，要依照研究者本身的

研究目的和研究對象的特性來決定。以往有關關鍵成功因素的研究，運用的分析

方法有 

：德菲法、個案研究法、迴歸分析法、因素分析法和層級分析程序法等。依據學

者鄧振源和曾國雄(1989)的分析，採用 AHP 層級分析法分析關鍵成功因素是基於

以下四個理由： 

（一）理論簡單，操作容易，能擷取多數專家及決策者之共識意見。 

（二） 對於影響目標產業經營成功之因素，皆能清楚納入模型之中，配

合產業環境，考慮到各種不同層面。 

（三） 對於許多計量因素，經過學者專家評估及數學處理後，皆能以具

體的數值顯示各個因素的優先順序。 

（四）複雜的評估因素以簡單的層級表現出來，易為決策者所接受。 

本研究對象為桃園市廣東粥連鎖加盟業者，綜合各種確認關鍵成功因素的方法

和專家意見後，採用 AHP 層級分析法，設計問卷以歸納出連鎖加盟店經營關鍵成

功因素。 
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2.3 台灣地區廣東粥發展現況 

在台灣的飲食文化中，粥是經常出現的食物。主要由水米混合烹煮的粥品，

早已和人們的生活經驗結合，以前的社會，每天都要早起熬粥當早餐，早晨吃粥

的配菜有青菜、醬瓜、肉鬆，鹹魚等，自古以來，粥還有養生或手術後的食療作

用，各式各樣的營養粥品已經是中國的傳統美食，各種粥的型態，也出現在中國

人日常三餐中。隨著時代演變至今，現在人對於粥的追求又加入了口感味覺，並

重視健康養生的粥品，混入不同米榖的混合粥，普及生活的「綠豆粥」、「地瓜粥」，

加入海鮮的「海產粥」，吃粥的習慣已經融入在台灣社會中。台灣各地也發展出特

有的「粥品」與「鹹粥」文化，成為地方特色的粥品。以前巷口的粥攤也在消費

飲食習慣的快速變遷下成了企業化（蘇志銘，2012）。2000 年盛極一時的台北市

復興南路的「清粥小菜」，將原本樸素粥的型態，轉變成一種花式多樣複合式的飲

食行為。這樣的吃粥商業型態開始遍及全台，也逐漸發展出連鎖經營的規模。在

2001 年風行台灣的廣東粥，其料理方式和口感，香港、廣東差異極大，台式廣東

粥是以豬骨或雞骨與白米熬煮成「鍋底」，再加上現場顧客所點的新鮮食材加以調

味烹煮，口味眾多。已經商品速食化的廣東粥，可以根據自己的口味選擇想要的

粥品，業者提供各式各樣的粥品任君選擇。台灣常見的廣東粥菜單有：皮蛋瘦肉

粥、魚片粥、海鮮粥、滑蛋牛肉粥、豬肝瘦肉粥…等。 

廣東粥飽餐輕食皆宜，在台灣各地形成特殊的經營模式，有小吃店、路邊攤

位形式，也有便利超商販售或移動式的餐車，提供快速、便捷經濟的餐點。但廣

東粥主要在台灣餐飲社會紮根，是在於據點固定，採取加盟店形式經營的業者。

起源於台南的「食神」廣東粥和來自於台北的「源士林」廣東粥，是最早以廣東

粥加盟型式經營的成功業者。業者在自創品牌成功後，開啟連鎖加盟規模，延伸

企業口碑，保有固定穩定的忠實客戶，各家連鎖廣東粥加盟業者都有自己一套的

加盟制度，加盟店在總公司規劃下，食材的供應、店家的裝潢、材料配送及人員

訓練，都有嚴格的管理標準制度，菜單內容價格都有整體一致的形象，塑造成功

的粥品餐飲業連鎖品牌。 

2.4 層級分析法 

層級分析法(Analytic Hierarchy Process, AHP)是美國匹茲堡大學教授 Thomas 

L. Saaty 在 1971 年所創用發展出來，主要是應用在不確定情況下及具有多數個評

估準則的決策問題上(曾國雄、鄧振源，1989)。層級分析法採用階層式架構，把

複雜關係的因素建立階層結構，再把可能的因素做成兩兩成對的重要性比較，透
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過量化讓研究者做出評比，層級分析法的特色在於理論清楚簡單，使用方法較為

容易，且具實用性，並可以同時參考多位專家和學者的意見，所以近年來廣受學

術界所採用。 

層級分析法(AHP)之操作模式，第一先進行問題的描述，接著找出影響要素

建立層級關係，再採用成對比較的方式以其比例尺度，找出各層級之決策屬性相

對重要性，依此建立成對比較矩陣，最後計算出矩陣之特徵值與特徵向量，求取

各屬性的權重，重要步驟有：1.問題描述 2.建立層級關係 3.問卷設計與調查 4.建

立成對比較矩陣 5.計算特徵向量與最大特徵值 6.一致性檢定 7.求解各因素之優勢

比重值。 

三、研究方法 

本研究依據文獻分析結果，彙整出連鎖加盟店-Ａ連鎖廣東粥經營關鍵成功因

素，共有四個層級構面與十二項評估準則。其建構模式如表 3-1。 

表 1「連鎖加盟店經營關鍵成功因素之研究：以Ａ連鎖廣東粥為個案」評估項目建構表 

主要構面 關鍵因素評估項目 參考文獻 

A 產品條

件 

A1 產品的品質 秦建文(2003)；薛景超(2008)； 

楊文欽(2009)  

A2 產品的多樣性 秦建文(2003)；林水金(2011) 

A3 新產品的研發能力 楊文欽(2009)；蔡育霖(2010) 

B 行銷及

銷售 

 

 

B1 產品的訂價策略 秦建文(2003)；薛景超(2008)； 

楊文欽(2009) 

B2 店址的選定 林水金(2011)；秦建文(2003) 

B3 廣告及促銷活動 林水金(2011)；薛景超(2008) 

C 人力資

源管理 

C1 服務人員素質 楊文欽(2009) 

C2 完善的教育訓練 林水金(2011)；楊文欽(2009) 

C3 穩定的人事 楊文欽(2009) 

D 市場的

競爭力 

D1 成本管控 薛景超(2008)；林水金(2011) 

D2 完善的加盟制度 秦建文(2003)；楊文欽(2009) 

D3 品牌知名度 楊文欽(2009)；蔡育霖(2010) 

依據文獻探討所初步建構構面及評估項目，編製「連鎖加盟店經營關鍵成功

因素之研究：以Ａ連鎖廣東粥為個案之層級架構與評估項目專家諮詢問卷」，專家

諮詢問卷分別為每一評估構面與評估項目列有「適當」與「不適當」及「修正」

之三個選項，由專家依其經驗與看法填答意見，以作為修訂之參考。 
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經過與專家討論後，整理出共識，得到層級分析問卷。此問卷分為「問卷填

寫說明」及「問卷內容」兩部分。「問卷填寫說明」主要闡述研究目的、研究方法

及問卷架構，讓填問卷之專家能了解本問卷之研究方向實施步驟。本研究以 A 連

鎖加盟廣東粥經營者、店長、主廚擔任本次研究專家諮詢問卷之成員，其相關背

景如表 3-2 所示。 

表 2 專家諮詢問卷成員一覽表 

專家 職稱 餐飲服務年資 

涂 oo 總店經營者 11 

羅 oo 總店採購者 7 

邱 oo 加盟店經營者 2 

林 oo 加盟店經營者 2 

余 oo 加盟店長 2 

黃 oo 總店主廚店長 5 

李 oo 總店外場副店長 5 

 

問卷內容結構為「A 產品條件」、「B 行銷及銷售」、「C 人力資源管理」、「D

市場的競爭力」等四構面與十二個關鍵因素評估項目，建構模式如圖 3-1。 

 

連鎖加盟店經營關鍵成功因素之研究：以Ａ連鎖廣東粥為個案
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圖 1「連鎖加盟店經營關鍵成功因素之研究：以Ａ連鎖廣東粥為個案」之評估項目層級架構圖 
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四、研究結果與討論 

本研究採取兩階段的專家問卷調查，在第一階段實施「層級架構與評估項目

專家諮詢問卷調查」，確認層級架構與評估項目，之後實施第二階段「層級分析問

卷調查」，獲得專家的整體權重並進行整理分析。問卷一共發出 7 份，回收 7 份，

回收率為 100%，有效問卷 7 份。 

依研究的構面權重和評估項目權重數據，演算出整體權重，計算整體權重排

序及整體權重累計表 4-1。由表中數據可得知： 

在 12 個評估項目權重最高數據是在「A 產品條件」之下的「A1 產品的品質」，

最低數據是在「C 人力資源管理」之下的「C3 穩定的人事」。 

評估項目中「A1 產品的品質」、「B2 店址的選定」、「A2 產品的多樣性」、「A3

新產品的研發能力」、「B1 產品的訂價策略」、「C1 服務人員素質」六個項目累計

權重數據，佔全部項目之百分之八十強，依據 20/80 法則的運用，可以得知以上

六個項目決定了一家店生存的命脈，專家問卷結果也顯示這六項條件在經營成功

關鍵的相對重要性，亦是Ａ連鎖廣東粥加盟店經營不可或缺的關鍵成功因素。 

仔細分析評估項目，可以得知在影響Ａ連鎖廣東粥加盟店經營關鍵成功因素

構面中，「A 產品條件」底下的三個評估項目：「A1 產品的品質」、、「A2 產品的

多樣性」、「A3 新產品的研發能力」都在前五名內，表示專家認為在連鎖加盟餐飲

經營上，食材的選擇和品質的控管需要嚴謹要求，提供安全衛生的產品讓顧客安

心，並力求順應時代潮流的變化，開發新菜單達到穩定客源長久經營。 

表 3 連鎖加盟店經營關鍵成功因素之研究：以Ａ連鎖廣東粥為個案之整體權重累計表 

關鍵因素評估項目 整體權重 整體權重累計 整體權重排序 

A1 產品的品質 0.4423 0.4423 1 

B2 店址的選定 0.1162 0.5584 2 

A2 產品的多樣性 0.0683 0.6267 3 

A3 新產品的研發能力 0.0669 0.6936 4 

B1 產品的訂價策略 0.0668 0.7604 5 

C1 服務人員素質 0.0611 0.8215 6 

D1 成本管控 0.0569 0.8784 7 

D2 完善的加盟制度 0.0395 0.9178 8 

B3 廣告及促銷活動 0.0336 0.9514 9 

D3 品牌知名度 0.0234 0.9748 10 

C2 完善的教育訓練 0.0142 0.9890 11 

C3 穩定的人事 0.0110 1.0000 12 
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五、結論與建議 

透過第四章對於「關鍵成功因素」的分析數據，探討出對於自家連鎖廣東粥

系統，有哪些因素對經營發展是重要而不可忽略的。藉著實證研究結果增進組織

營運的效能，進一步改善規劃，結合當前發展潮流與趨勢，開創利潤，適當調整

自身的經營管理方式，以期待整體企業的最大發揮。 

5.1 研究結論 

在主要準則構面評估上數據所得結果依權重排序，最高為「A 產品條件」權

重 0.5190，第二「B 行銷與銷售」權重 0.2564，第三「D 市場的競爭力」權重 0.1238，

第四「C 人力資源管理」權重 0.1008，當中呈現最重要的因素是「產品條件」，其

權重數據遠遠超越其他構面，這足以顯示影響一家連鎖加盟廣東粥店，最首要的

關鍵因素就是產品本身的條件，簡單的來說，只要產品條件好吃、美味、健康、

營養，就開起吸引消費者的第一個目光，反之，如果產品品質不良，擁有再多其

他的條件也會失去顧客的信心。由此我們可以得知，連鎖加盟廣東粥店在經營時

對其餐點的品質需更加嚴謹，在追求合理的利潤之下，提供健康衛生的產品，讓

顧客吃得安心，達到最高的滿意度。 

十二個重要評估項目，依各項目權重排列，「產品的品質」是最為重要的項目，

「穩定的人事」是在本研究中被視為最不重要的項目。另外在數據中我們可以看

出其中「產品的多樣性」、「新產品的研發能力」、「產品的訂價策略」、「服務人員

素質」這四個評估項目，其權重差距極小，顯示出實際經營過程中，這些因素都

具有普遍同程度的影響力。在評估項目權重曲線圖裡，還可以得知「人力資源管

理」構面底下的「完善的教育訓練」、「穩定的人事」所獲得的數據最低，可見在

連鎖店現場經營管理下，人員的流動招募訓練，尚能游刃有餘，不是首要關注的

項目。 

5.2 研究建議 

連鎖加盟店業者相較一般傳統餐飲業者具有制度，也較具備企管、行銷的觀

念。一旦連鎖形成，站穩根基，建立品牌基礎之後，便容易在產業競爭中取得一

席之地，甚至跨國經營，獲利無限。以下依據研究結果，提出相關建議，提供業

者及後續研究者作為參考。 
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5.2.1 實務研究建議 

（一）堅持嚴選食材，重視產品品質 

優質的連鎖加盟企業應該以堅持產品品質為不變的初衷，追求在成本下用

最好的原物料、機器設備，用高標準控管品質和衛生，負起社會責任。在食材

準備過程中，降低食材的耗損，努力穩定餐點的品質，盡量讓每家分店的口感

一致化，並兼顧健康和美味，跟上消費者對於食安要求。 

（二）強化品牌行銷策略，發展多元產品 

在加盟產業競爭激烈的環境中，要能契合時代行銷產品，從店名到用餐環

境，甚至菜單都緊跟著市場趨勢，把傳統美食小吃重新包裝行銷，導入飲食的

新思維，善用行銷手法。經營策略上要不斷的創新和進行產品的研發，在競爭

激烈的市場中展現差異化，重視消費者在乎的價格、便利性、獨特性，以個人

化的服務，提高顧客忠誠度，並以獨特口感區分同業產品。 

（三）加強顧客關係，切合新的消費需求 

餐飲業必頇以服務為優先，讓顧客能感受到業者的用心，深入了解店址每

個區域的消費習性，建立與客戶長期的信任關係。經營上要以消費者至上為目

標，業者培訓優質員工，強化服務精神和工作態度，重視客戶的抱怨處理，學

習在第一時間能具有解決問題的能力，擁有獨特的經營訣竅。努力在消費環境

中打造舒適的環境和親切的服務，隨著講究自然、環保的健康生活型態前進，

帶給顧客物超所值的消費體驗。 

（四）創新商業模式，提高競爭力 

業者如果期待自己的品牌在該領域保持領先地位，就必頇持續創新商業經

營模式，提升專業技術，準確定位市場的發展，讓加盟總部的經營能力更強大，

提供的資源更多，加盟者對於總部的依賴越高，整個連鎖加盟體系會更緊密。

並以有效管理輔導加盟主成功創業，傳承豐富的經驗和技術，提供資訊情報的

蒐集分析，複製成功經驗，具有永續經營的能力，建立良好形象，進而提昇競

爭力和品牌能見度。 

5.2.2 後續研究建議 

本研究對後續研究者提出以下建議，作為後續研究參考： 

1. 連鎖加盟產業含括範圍廣泛，後續研究者可針對不同連鎖加盟產業進

行關鍵成功因素之研究。 
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2. 本研究主要採取經營者觀點找出關鍵成功因素，後續研究者可以考量

消費者角度從消費行為或消費者的忠誠度進行分析，以相互驗證比

較。 

3. 本研究採取 AHP 研究法作為分析工具，後續研究可採用不同研究方法

進行分析，來確認產業之關鍵成功因素。 
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