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論文題目：以系統動力學論中小型美食餐廳經營方略  

研 究 生    ：楊美華                 指導教授：藍俊雄   博士  

論文摘要內容：  

研究目的是提供中小企業經營中小型美食餐廳，一個穩健獲

利與永續經營的方略。以系統動力學分析經營變數之間因果關係

與建構模型，進行經營變數模擬。以改革法制定餐食價格區分消

費市場，調查各經濟能力客群用餐需求條件及關心度，供業者衡

量選擇目標客群用餐需求的建設成本參考，以迎合目標客群用餐

期望創造高顧客滿意度，並以不增加成本的創新服務概念，設計

貼近目標客群用餐需求策略。同時，參考經營變數模擬的結果，

選擇有利的選址條件及經營規模。此經營策略使得中小企業可更

謹慎地運用有限資金創造高滿意度，增加穩健獲利的機會。研究

結果發現中小型美食餐廳要穩健獲利，業者必須具備將顧客不滿

意度維持在 20%以下的能力；另外，必須執行四項重要的改革，

第一，不宜將有限的資金優先配置在選購交通便利且大空間的地

點、建設停車場、購買高價的餐具，或減少顧客等待時間的設施

上。第二，以改革式餐食價格制定方式取代傳統方式。第三，無

微不至的顧客至上服務概念應被改變。第四，管理策略必須注重

性別需求的差異。  

關鍵詞 : 美食餐廳、系統動力學、滿意度、選址、目標消費群  
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Abstract 
The research provided small and medium sized gourmet 

restaurant an able to earn money strategy. Applying system thinking 

method explored the causal relationship of restaurant operation. Use 

revolutionary method to segment market, survey and formulate meal 

price. By catering target customers desired meal quality to create 

high customer satisfied. Build system dynamics model to select 

suitable premises. Research result demonstrated several things 

should be done. Enterprise should have the ability of keeping 

customer dissatisfied proportion under 20%, and implement four 

important reformed actions. Firstly, funds should not take priority 

allocation at selecting traffic net convenient location, building 

facilities of reducing waiting time, building parking, choice large 

space, or purchasing expensive dinnerware. Secondly, execute 

revolutionary method to formulate meal price. Thirdly, change the 

concept of meticulous catering service customer. Fourthly, 

management strategy should focus on gender differences in demand. 

Keywords: Gourmet Restaurants, System Dynamics, Satisfaction, 

Location, Target Consumer.  
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符號說明 

→ : 變數的因果方向 。 

+   : 正相關。 

－  : 負相關。 

S   : 選擇。 

文   字   : 是一種情境變數，稱為輔助變數。 

文   字   : 代表情境變數，稱為存量。 

: 稱為流量變數。 

存量數值增加是由於流入，存量數值下降是由於流出所致 (Otto, 2008)。 
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第一章  緒論  

 

1.1 引言  

對於熱愛廚藝者，有一間美食餐廳與顧客分享享受美食的愉

悅是許多人的志業；但在台灣城市裡經常有中小型美食餐廳無預

警歇業或是易主經營。根據美國紐約餐飲協會 (New York State 

Restaurant Association)對紐約餐飲業的研究資料顯示，大約有

75%的餐廳在開幕五年內，不是易手，就是關門大吉；餐廳結束

營業除了天災及創業者個人因素外，最主要的失敗原因為週轉資

金不足、缺乏食品知識及欠缺管理制度，故餐飲業的經營是需要

專門知識及技巧，才能使成功的機會擴大 (高秋英與林玥秀，2013) 

。這資料提供有意經營中小型美食餐廳一個經營警訊，因為資金

能力不豐厚是台灣中小企業的本質，除了天災人禍個人因素外，

缺乏食品知識及欠缺管理制度營可能也是許多台灣城市裡中小

型美食餐廳無預警歇業或是易主經營的主因。由此可知，中小企

業在台灣經營中小型美食餐廳要能穩健獲利持久經營，必須有專

業食品知識及合適的管理制度。  

 

1.2 研究背景  
   台灣近年由於男女晚婚比例增加與少子化現象，單身居住及

小家庭家戶數量日漸攀升，在家烹調食用三餐的傳統用餐形式也

日漸式微 (內政部統計處，2011)。西元 2012 年行政院主計總處的

統計報告指出，單身居住及小家庭已成為台灣主流家庭形式 (行政

院主計總處，2012)。且根據聯合利華飲食策劃採用行政院主計處
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西元 2011 年底的統計資訊分析，公佈「世界飲食趨勢」及「台

灣外食族飲食調查」的報告指出，台灣外食人口比例高，國民每

週外食次數超過總用餐數的一半，而且國人的外食預算占其年收

入三分之一 (吳鳳媖，2013)。又經濟部民國 100 年統計報告顯示，

全台灣共有 123,237 間餐飲業，整體餐飲業總產值為新台幣

420,527 百萬元  (經濟部，2012)。由此可知，台灣餐飲業生氣勃

勃，外食是台灣人日常生活的常態；吃得精緻吃得巧是單身貴族

與小家庭外食偏好的特質，台灣人外食花費占總所得比例高 (吳鳳

媖，2013)，所以，在台灣經營美食餐廳應是有很大的市場與商機。  

但是，經濟部民國 100 年統計報告也指出全台灣從事餐飲業

者，中小企業占 99.7%，可是中小企業對餐飲業總產值貢獻卻僅

占 70.7% (經濟部，2012) 。由此可知，台灣餐飲業的主力是中小

企業，但中小企業對餐飲總產值的貢獻度只有七成；也就是說，

民國 100 年台灣餐飲業有近三成的產值貢獻度是由 0.3%的微量

大型餐飲集團所創造的，這說明台灣中小企業對餐飲總產值貢獻

力度是遠低於大型飲食集團。99.7%的中小企業對餐飲業總產值

貢獻卻僅有 70.7%，很明顯的，有許多中小企業對餐飲總產值可

能是毫無貢獻的，而對餐飲總產值無貢獻的應歸類於經營不善的

失敗者。由此可知，在台灣餐飲市場競爭中，資金豐厚的大型飲

食集團較容易經營成功的，資金能力小的中小企業經營失敗的機

會較大。  

 

1.3 研究動機與目的  

   由研究背景知，在台灣經營美食餐有很大的市場與商機，而
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且台灣餐飲業的主力是中小企業，中小企業的資金能力小且經營

失敗的機會較大。但令人不解的是，為什麼經營不善的餐飲業是

以中小企業規模占多數呢？既然在台灣從事餐飲業有很大的市

場與商機，是否可以找出有效的經營策略使中小型美食餐廳業者  

，不會因為資金能力小的本質，造成經營失敗的遺憾。  

由此可知，資金能力小可能是台灣城市裡經常有中小型美食

餐廳無預警歇業或是易主經營的原罪，但對於熱愛廚藝的經營者

而言，怎樣的食品知識及管理制度，才能使成功的機會擴大？讓

有志從事美食餐廳的中小型業者能分享台灣龐大餐飲商機呢？

台灣中小型美食餐廳經營失利的因果關係是什麼? 因此，引發作

者想要以可以清楚直觀分析問題因果的系統動力論，探究台灣中

小型美食餐廳經營失利的因果關係，欲從可能造成經營失敗的因

果關係中找出解決的對策，從而建構一個可降低中小企業經營失

敗的架構與穩健獲利的方法。並將此套經營管理策略，提供有意

經營中小型美食餐廳的業者參考，作為改進目前台灣中小型美食

餐廳經營不善的方法，使熱愛廚藝有志經營美食餐廳者，能夠快

樂經營永續分享台灣龐大的餐飲商機是本研究的最終目的。  
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第二章  文獻探討  

 
2.1 美食餐廳  

高秋英與林玥秀  (2013)的著作指出依商業型餐飲服務特性

比較，美食餐廳的平均價位最高，服務的複雜性也最高。美食餐

廳在英文字義解釋是指正式的餐廳 (fine dining room)或是高級美

食餐廳  (gourmet restaurant) ，強調取用高級食材注重食物品質，

烹調口味以精緻美味為原則，強調高水準服務取勝，以供應傳統

菜餚為主，菜色種類不多但精緻、有特色 (鄭佳欣  等人，2011；

高秋英與林玥秀，2013)。但，其實全世界對於「美食餐廳」沒有

統一的定義標準，世界各國的學者也都努力地為自己國家的「美

食餐廳」尋找標準定義 (Chen and Chen, 2009；陳貴凰與黃棣華，

2010)。  

觀察餐台灣飲市場中「台灣美食廳餐」與其他各國美食餐廳

最大的不同在於菜餚具有文化多元性，這是因為台灣住民組成多

元像是一個大熔爐，有原住民、及不同年代數次的遷徙移民與殖

民及新住民。台灣的原住民族占全國總人口數的百分之二，歷史

有紀錄的移民有十六世紀隨鄭成功自中國東南沿海移入的閩南

人與客家人，十八世紀日本統治台灣的日本殖民，十九世紀隨蔣

介石政府來台的中國各省的軍人及軍眷，二十世紀經濟起飛世界

各國移入定居的住民及二十一世紀自越南、印尼、泰國等東南亞

國家以通婚方式移入的新住民。雖然，其他國家也有新住民移入

定居的現象，但是不同時期的移民在面積不大的台灣土地上定居  

，起了快速的飲食融合及創新作用，為台灣這塊土地上的美味佳
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餚注入了豐沛的飲食文化風味，卻不是其他國家可以模仿的 (方孝

謙，2001；田哲益，2001；陳君愷，2006；張亭婷與張翰璧 ,2008)；

因此，消費者在台灣美食餐廳可以同時享受到粵菜、川菜及湘菜，

或是生魚片、檸檬魚及石板烤肉等多樣文化風味的菜餚；這樣豐

富的飲食文化涵養與其他國家的美食餐廳以供應傳統菜餚為主

有很大的差別。  

參考各國對美食餐廳的說法及台灣飲食文化特性，作者簡單

定義「台灣美食餐廳」，它是指菜餚呈現精緻有特色的品味，以

食物及服務品質取勝，並富含飲食文化特色，顧客用餐時間等於

供餐時間的餐廳。又根據高秋英與林玥秀 (2013)對筵席餐廳定義

為每桌 10 人，有 20 桌以上之餐廳；故作者定義「中小型美食餐

廳」指的是經營規模不超過 200 個座位的美食餐廳。  

 

2.2 影響中小型美食餐廳穩健的獲利的因子  

以往的研究文獻並沒有探討中小型美食餐廳穩健獲利的方

式，但有文獻曾討論消費者在選擇餐廳消費時的需求考量。  

Lewis (1981) 的研究中提出五項顧客選擇餐飲的重要考量因素，

分別為食物的品質、價格、菜單變化、氣氛及便利  。Auty (1992) 

認為除了食物種類及食物品質是消費者對餐飲業購買行為的主

要變數之外，尚有其他的選擇變數如：餐廳風格、氣氛、附設兒

童設施、營業時間、新奇的經驗、推薦、服務及地點等因素也會

影響顧客的選擇。又  Laurette, Renaghant and Miller (1994) 的研

究認為美味的食物、氣氛、協助性服務、個人化的服務、菜單的

變化、等候時間、一致的食物品質等七項因素，是影響消費者餐
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飲消費最重要的因數。  

從這些文獻知道，消費者選擇餐廳消費是隨著餐廳提供的服

務型態、時代變遷或國情而有差異；而經營者是否能滿足顧客用

餐需求，顯然是影響消費者會不會持續消費的主因。 Zeithaml 

(2000) 及  Fornell, Rust and Dekimpe (2010)的研究指出，滿意度

是由消費者比較對服務需求的認知過程所決定，消費者決定是否

回購是取決於他們購買的產品或購買過程中服務的滿意水平。由

此可知，經營者若能滿足顧客用餐需求，則中小型美食餐廳的滿

意度就高，顧客再次回店消費的機率就高。  

 

2.3 顧客滿意度的重要性  

許多學者指出消費者決定是否消費取決於服務品質的認知

與價格的比較  (Barber and Scarcelli, 2009 ; Velazquez, Blasco, 

Contri and Saura, 2009; Lin and Mattila, 2010 ; Fisher, Grégoire and 

Murray, 2011; Lee, Cho and Ahn, 2012)。學者陳美華 (2000)指出經

消費者比較產生的結果就是「顧客滿意方程式」，所謂的「顧客

滿意方程式」指，若當消費者在消費後的事後評價低於其事前的

期望時，即產生不滿意或失望；若事後評價等於其事前的期望時，

即產生滿意；如果事後評價高於其事前的期望時，即產生滿意與

感動。Cronin, Joseph, Brady and Hult (2000)的研究指出服務品質

與價值架構的間接影響可增加消費行為的意圖；令人滿意地消費

經驗是顧客忠誠的基石，而顧客忠誠則可轉化成商業績效；相反

的，不滿意地顧客消費感知可導致生意失敗。Tam (2004) 更指出

顧客滿意度、品質及認知價值是構成消費市場的三個重要的因子  

，他認為所謂的滿意度是指評估消費過程的感覺結果。   
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Richins (1983) 指出供應者應該意識到，當顧客購買的經驗

與消費期望不符時，顧客可能會產生不滿意地情緒。Singh (1990)

的研究指出對企業而言，解決顧客的抱怨與不滿意地情緒是需要

花費額外的管理成本的；而且，即使顧客展現出忠誠的態度，企

業仍然需要投入更多的成本去迎合顧客的需求，因為那些負面的

口碑會造成供應商喪失信用或被冠上有汙點的聲譽。Huang, Lin 

and Wen (2010) 的研究發現顧客不滿意地消費經驗會負向稀釋顧

客的滿意度。Ferguson and Johnston (2011) 的研究也指出消費者

不滿意行為意味著業者可能失去可觀的收入及消費者將不再回

來了的後果。而且  Velazquez et al. (2009)， Lin and Mattila (2010) 

，Fisher et al. (2011) 及  Lee et al. (2012) 等學者們的研究報告指

出，高度顧客滿意度與良好的經營績效是呈正相關的關係。這些

研究文獻都證實顧客滿意度對於企業經營成就的重要性，而「滿

足顧客需求」就是創造高顧客滿意度最好的方式。所以，中小型

美食餐廳要獲得高比例顧客滿意度主要在於能否滿足顧客的用

餐需求。  

 

2.3.1 口碑傳播對顧客滿意度的影響  

過去的文獻已指出顧客滿意度會影響顧客再次光臨的意願  

(Huang et al., 2010; Ferguson and Johnston, 2011)。而且有研究指

出一位不滿意的顧客將會告訴十一個人她 (他 )消費後的不良感覺

與不愉快的經驗；一位滿意的顧客則只會向其他三個人傳達她  

(他 )消費後的愉悅感 (蘇衍綸，2007)。Villanueva, Yoo and Hanssens 

(2008) 研究指出，來自消費者的口碑傳播對業者是具有長期的價

值，口碑傳播是一個有用的留住顧客與開拓客源的好管道。學者
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們也認為好的消費者口碑傳播可以穩定與增加業者的經營績效

成長；不好的口碑傳播不僅加速顧客的流失率，也可招致經營失

敗的困境  (Bougie, Pieters and Zeelenberg, 2003; Samson, 2006; 

Wangenheim and Bayón, 2007; Yang and Mattila, 2012)。Lim and 

Chung (2011)的研究報告指出由於服務品質的異質性，使得口碑

傳播對於服務業的行銷更形重要，而且負面的口碑對業者將帶來

更劇烈不好的影響。  

綜合整理上述研究文獻可以知道，消費者口碑傳播的力量可

以「放大」顧客滿意度的影響力度，使顧客滿意度的影響力不局

限於物品銷售場所的人群，它可以跨越地形、時間及人群，影響

物品銷售場所以外人群的消費意願。所以，當中小型美食餐廳有

高比例的顧客滿意度，那麼，好口碑傳播將為餐廳未來潛在消費

群的增長奠定好基礎；不滿意的顧客口碑傳播會削減餐廳未來潛

在消費群的數量，為餐廳永續經營帶來危機。由此可知，口碑傳

播對於小型美食餐廳的經營成效有深且遠的影響力。  

 

2.3.2 提升顧客滿意度的方法  

以往的學者們已經提出許多正面創造顧客滿意度的策略，及

減少不滿意消費影響力的方法，最常見的是提供服務補救和提升

顧客忠誠度 (Gu, 2002; Hanefors and Mossberg, 2003 ; Dabholkar 

and Abston, 2008 ; Silber, Israeli, Bustin and Zvi, 2009; Ferguson 

and Johnston, 2011; Lin, 2011)。Wei (1996) 指出提升顧客滿意度

的關鍵點是了解顧客的觀點，唯有從顧客的觀點出發所提供的服

務才是最符合顧客的需求；所以，以顧客的觀點所設計的產品是

較容易獲得顧客的認同，可降低服務補救的使用頻率。 Cheng 
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(2006) 提出不同類型的餐廳經營，應該實施不同的管理策略以達

到餐廳最高的競爭強度。Ok, Back and Shanklin (2007)的研究發現

不論是對經營者或顧客而言，服務失敗的動作及隨之而來的服務

補救實施都是需要成本的。綜合以上的文獻可以知，迎合消費者

用餐需求能夠創造更高的顧客滿意度，但若無法迎合消費者用餐

需求，將導致消費者不滿與抱怨，此時，就必須啟動執行服務補

救措施以挽回不滿的顧客，同時也一定會增加業者額外的成本支

出與成本負荷。所以，如果中小型美食餐廳提供的用餐條件不能

達到顧客期望，經營者將花費更多的成本在服務補救工作上，可

是卻不一定可以挽回不滿意顧客再次消費的意願。  

 

2.3.3 分析顧客滿意度的方法  

Barber and Scarcelli (2009)指出顧客滿意度是一般餐廳管理

者經常用來預測消費者是否會再次光臨的方法，通常以用餐後

「問卷調查」分析顧客滿意度與收集顧客資料，進而實施不同的

行銷策略，以營造更高的顧客忠誠度。Mai and Ness (2006)也指

出以「問卷調查」方式來釐清消費者消費後的觀感，是當今最普

通用來分析顧客滿意度的工具。蔡長清與許淑芬  (2011)就是以

「問卷調查」方式對台灣都會地區的美食餐廳進行顧客體驗價值

的分析研究，並將所得結果提供餐廳提升顧客滿意度的經營管理

之用。但 Soriano (2003)曾做了一次大規模的餐後顧客滿意度調查  

，結果卻是令人遺憾的，因為他的研究結果發現餐後顧客的回答

並不等於餐廳所提供的餐飲服務品質。所以，以往餐廳管理者想

要瞭解提供的用餐條件，顧客是否感到滿意，必需投入經費進行

餐後問卷調查；但是顧客用餐後的問卷填答結果，似乎與餐食質
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量與服務品質的真實狀態有差異。由此可知，要了解顧客真正的

用餐需求，僅依據用餐後的問卷調查方式是不夠的，若能將消費

者於美食餐廳用餐期望的資訊，與餐後問卷調查結果互相配合，

就能更真實地了解顧客需要的用餐條件及水平，減少業者與顧客

對餐食質量與服務品質認知差異的誤解。  

 

2.3.4 資金成本對顧客滿意度的影響  

高比例的顧客滿意度，意味顧客再次回店內消費的機會大，

餐廳未來潛在消費者數量會增加；因此為了創造高比例的顧客滿

意度，「顧客至上」就成為餐廳經營的服務指導原則。但投入經

費進行餐後問卷調查以了解顧客滿意度，及提供服務補救所需要

的成本費用，會加重中小型美食餐廳業者沉重的成本壓力。學者

Tam (2004) 指出多數的研究都忽略了消費者的感知成本對感知

價值的貢獻。Ok et al. (2007) 研究餐廳的顧客服務補救指出，服

務失敗與之後的補救措施都是需要成本的。又 Dow et al. (2009)

認為餐廳內部的管理決策、財務狀況與內部管控對企業的市值都

會造成影響。由此可知，中小型美食餐廳若要獲得高比例的顧客

滿意度，是需要付出更多的成本；因此，中小型美食餐廳如何以

有限的資金達成穩健獲利的結果，跳脫因為資金能力小的本質，

經營不易的宿命是值得探究的。  

 

2.3.5 市場區隔營造高比例顧客滿意度  

廣大的消費市場採用目標顧客來區分的議題在過去已經被

討論過了。McDonald and Dunbar (1995) 認為採用市場區隔手段

能夠增強企業的組織績效。Mesi’as (2003)，Thomas and Pickering 
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(2003) 及  Bruwer and Li (2007) 指出市場區隔對於資金有限的

企業是一種有效鎖定目標顧客的方法。Blocker and Flint (2007)

指出類似特徵的顧客可以被當作是提供特別產品的指標。Bowden 

(2009) 認為餐飲業把焦點放在不同顧客群的區分方式，是一種很

好改善服務的策略。Hollerbach (2009) 讚許市場區隔方法是二十

一世紀最有影響的營銷概念之一，且在學理上，利用市場區隔劃

分目標客群，意味著此群顧客有著類似的需要與相近的購物行

為  ，目標客群可能對產品及營銷方案顯現出更同質的反應。  

所以，經營者能否滿足顧客的用餐需求，達成高比例的顧客

滿意度，在決定中小型美食餐廳服務品質之前，應用市場區隔法

來選定「目標客群」對於菜單的設計與提供完善的服務計畫就成

為關鍵的策略了。雖然 Bowden and Dagger (2011)的研究指出對

服務業而言，一個服務程序的設計應該要圍繞取悅顧客為主軸；

但 Raab and Mayer (2004)的研究指出典型的餐廳管理缺乏深入了

解他們的每一個市場區隔的盈利能力的差異。由此可知，於經營

中小型美食餐廳前，業者應先選擇「目標客群」，則服務程序的

設計就能以圍繞取悅顧客的需求為主軸，必能迎合目標客群的用

餐需求，創造高比例的顧客滿意度；又可對有限的資本做更精準

適當的分配，減少盲目性的設備採購。所以，應用市場區隔選出

目標客群，對於資金能力薄弱的中小企業應是必需執行的策略。 

 

2.4 台灣餐飲界市場區隔的傳統方式  

以餐食價格區分餐飲消費市場，是台灣餐飲界傳統的方式，

它的餐食價格設計原則，是根據經營總成本加上利潤比例所形成
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的，而經營總成本指的是業者建構餐廳所需的各項之支出總和；

餐廳的建構與服務規劃是根據業者的資金能力與業者對餐廳的

期望所打造  (陳哲次，2004)。根據  Cheng (2006) 及 Bowden and 

Dagger (2011) 的研究分析發現，以台灣餐飲界傳統的餐食價格區

分餐飲消費市場方式，來區隔餐飲消費市場，其實是不清楚目標

客群的用餐飲需求；且多數餐廳的服務項目與品質水平的規劃，

也都是根據經營者的好惡建置。由此可知，依循傳統方式以餐食

價格區隔消費市場，所建置出美食餐廳的食物與服務品質與顧客

的用餐需求是有落差的，因此容易招來顧客不滿或是抱怨；而且

無論餐價是多少，只要是付得起費用的就是顧客；雖然，窮人進

入高價的美食餐廳用餐機會少，但當餐廳對不同經濟層級的顧客

提供標準服務程序時，不同經濟層級的顧客對餐食品質與服務人

員的服務態度卻會產生不同的認知與要求。毫無疑問的，此差距

是源自於不同經濟層級顧客日常生活觀的差異。因此，當制定餐

食價格僅依據總成本加上利潤比例，所呈現出的餐食品質與服務

水平，可能會成為不少顧客抱怨的源頭。在此前提之下，業者就

需要聘任具有高情感商數 (Emotional Quotient, EQ)的員工處理顧

客不滿的情緒反應，或執行服務補救留住顧客的忠誠度；所以，

經營者就必需付出更多管理成本，或支付額外的成本去挽回不滿

的顧客。由此可知，中小型美食餐廳業者若採用以餐食價格區隔

消費市場的傳統方式，不但不容易獲得高比例的顧客滿意度的，

高成本的員工訓練與服務補救支出會加速中小企業業者資金用

盡的速度，容易導致經營者資金周轉不靈。  

因此，台灣餐飲界傳統區分消費市場的方式，是不利於中小



 

13 

型美食餐廳的顧客滿意度的增長，而且，衍生出的額外成本負擔

可能是導致經營者資金周轉不靈或被迫結束營業的導火線。  

 

2.5 餐廳選址的重要性  

曾國雄與鄧美華 (1997)曾經針對台灣地區餐廳選址的重要性

做過相關的研究；研究結果顯示想要餐廳生意興隆選址是非常重

要的，尤其是餐廳所在位置廳的區域人潮越多，越有高朋滿座的

優勢；而且台灣許多餐飲經營者在發展競爭策略時，認為商品價

格可以變動，服務可以改進，商品可以重疊，促銷可以模仿，但

店址對於一個餐飲業者的好處，卻很難去攻擊和削弱。高秋英與

林秀玥 (2013)指出餐廳一但開幕不可能隨時移動，所以在經營餐

飲業時，首先就要考慮市場定位，選擇適當的地區來經營。  

由此可知，餐廳選址對於台灣餐飲業者有舉足輕重的影響力  

。而且，在商業區取得餐廳經營場所是不容易的，它需要投入較

高的土地成本或租賃成本及環境設備成本；相對地商圈裡，也存

在更多同質競爭者。商圈內同質美食餐廳都有吸引消費者上門消

費的條件，所以商圈內同質美食餐廳會瓜分客源；因此，同質競

爭者的數目多寡會影響經營成果。故，中小型美食餐廳一旦選定

店址，間接地就決定了經營規模與競爭對手的數量；經營規模的

座位數量也就限制了每餐次可容納的顧客數目，最終直接可影響

營收的多寡。所以，中小型美食餐廳究竟該選擇開設在甚麼地點  

？該規劃多少個座位？對它的經營成果與獲利是有絕對的影響

力。  

令人不解的是，一旦中小型美食餐廳選定了經營地點，立刻
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就知道土地購置成本及建造餐廳成本或租賃成本需求，和商圈內

競爭對手數量，也限定了經營規模；但，大多數經營者都是在已

經有了經營規模的藍圖後，才開始選址；以如此思維所建立的經

營規模除了已參酌業者資金能力，並沒有將商圈內的競爭者與消

費人口的影響力納入考量，單純的依據業者建造美食餐廳的想法

尋找最符合業者需求的地點。作者不禁懷疑，在台灣城市裡發現

許多無預警歇業的或是易主經營的中小型美食餐廳，它們的店址

其實都很醒目，而經營者這種忽略了商圈內競爭者與基本消費人

口影響力的選址方式，是否也是導致他們經營失敗的原因之一

呢? 

 

2.6 系統動力學  

系統動力學是強調整體性的系統思維的一種方法學，是近代

最為學者推崇用來解釋問題因果的方法學；它的長處是在建模過

程中，所採用的因果圖解分析具有很高的直觀理解性 (visual 

comprehension)，也可做為很方便的定性討論工具。它可增加我

們對複雜系統問題本質的了解，也可進一步了解系統結構與行為  

，並控制、改進系統績效，達到系統管理的目的  (Forrester, 1961; 

Sterman, 2000; 韓釧，  2002; 楊朝仲、張良正、葉欣誠、陳昶憲  

與  葉昭憲，  2007 ; Otto, 2008)。系統動力學是學者 Forrester 於

1956 年首先提出，主要探討存在於工程與管理的關聯性問題，

並將因果回饋觀念引入社會科學研究系統中 (Forrester, 1961)。它

的建模過程是需要對於研究對象的內在運作有一套清楚地具體

概念，再將這一套概念轉化為一套互為因果的變數關係，藉由因
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果反覆循環的過程在時間座標上觀察系統的行為特性，利用假設

檢驗的方式去測試不同的策略 (因 ) 與情境 (緣 )對系統狀態 (果 )的

影響，並據以制定管理系統所需的「常守」或「應變」策略 (楊朝

仲等人，2007)。  

 

2.6.1 系統動力學的主要精神  

楊朝仲等人 (2007)認為系統動力學的主要精神為將複雜的問

題「以繁化簡」，再「以簡馭繁」的將此複雜的問題用簡單清楚

地因果回饋邏輯來表達。韓釧 (2007)在著作「系統動力學 -探索動

態複雜之鑰」中提到系統動力學的研究重心是動態系統的問題，

研究者切不可在面對複雜問題時迷失了研究方向，而企圖將所有

的變數都納入系統中。就猶如混沌理論 (Chaos Theory)中的蝴蝶效

應 (Butterfly Effect)一般，若一直想找出造成紐約暴風雨的那隻翩

翩飛舞的蝴蝶，最後可能窮經皓首，如入巨額的成本卻永遠無法

找出解決問題的答案。故為求正確劃設系統界限，應從二個要點

切入研究。第一，在思索問題時，應設想一個或一個以上可供測

定的數值來表示問題隨著時間而變動的情形。第二，針對問題的

癥結，構思其可能涉入的反饋關係。  

 

2.6.2 系統動力學建模與分析流程  

楊朝仲等人 (2007)於「系統動力學 -思維與應用」書中提到系

統動力學建模與分析流程可分為「問題的定義」、「系統的描述」、

「因果回饋圖的製作」、「系統動力流圖製作」及「模型建置與情

境模擬」五個主要步驟。問題概念的分析可藉由「問題的定義」、

「系統的描述」及「因果回饋圖的繪製」來了解系統問題發生的
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原因與造成的影響。再藉由了解問題而提出解決問題的思維邏輯  

。問題的思維或邏輯的模型化可藉由「系統動力流圖製作」及「模

型建置與情境模擬」二個步驟來完成。並藉由模型於不同的情境

設訂下的模擬結果歸納分析出適宜的解題策略。  

 

1.問題的定義  

「問題的定義」是指利用目標、現況與差距等名詞來思考系

統中問題組成主要變數為何。一般而言，人們對於生活周遭所存

在的任何現象大都有一個主觀的期望，這個期望是契合我們的需

求而欲達成的目標，當期望與實際間發生差距時，我們即認定該

現象出現了問題。當差距愈大時即表示問題愈嚴重。此時，我們

便會希望能夠採取因應行動改變現況以達到我們的期望，並且解

決問題。  

 

2.系統的描述  

「系統的描述」是指造成問題產生的系統其內部主要的組成

元件，及元件間的關聯性與元件間的流動型態；以此方式繪製的

圖形即為系統實體圖或系統示意圖。而此圖形主要是藉由系統動

力學的存量與流量二個重要物件所繪製的。這些元件或 (要素 )可

以是實體的 (例如 :人口、房子或金錢等 )，也可以是抽象的 (例如 :

工作績效、疲勞程度或服務品質等 )，其型態必須由問題的訴求重

點為何來決定。  

 

3.因果回饋圖的繪製  

「因果回饋圖的繪製」是指式利用因果概念的關係與回饋的
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概念來串接「問題的定義」中所提到的各種變數，藉由回饋環型

圖的繪製，清楚了解各個變數之間的因果關係與作用方向及系統

結構的特性。繪製成的因果圖有助於進一步設計出解決問題的思

維與邏輯。  

所以，在繪製因果回饋圖 (Causal Feedback Loop Diagram)前，

必須先了解何謂因果關係與因果回饋關係。「因果關係」被定義

為二個變數間之關係為正向或負向。所謂的「正向」即為當一方

變數數量增加時，另一方變數的數量亦隨之增加；或當一方變數

數量減少時，另一方變數的數量亦隨之減少。所謂的「負向」即

為當一方變數數量增加時，另一方變數的數量會隨之減少；或當

一方變數數量減少時，另一方變數的數量亦隨之增加。變數之間

的因果連結方式是以箭線 (Arrow)表示，箭頭原點表示影響變數，

箭頭終點表示被影響變數。若兩變數間為正向關係，則以「+」

號表示；若兩變數間為負向關係，則以「－」號表示。  

當某一變數同時成為影響變數和被影響變數時，即形成一個

回饋環路。回饋環路的性質則由環路中「+」及「－」的總和決

定；當「+」或「－」的總和數為偶數時，是為「正回饋環」(Positive 

Feedback Loop)，其特性是環路內的系統狀態隨著時間會呈現持

續性成長或持續性衰退現象，即數學上所謂的發散狀態；當「－」

的總和數為奇數時，是為「負回饋環」(Negative Feedback Loop) ，

其特性是環路內的系統狀態隨著時間會呈現漸進線型型態成長

或衰退的現象，最後趨近於目標，即數學上所謂的收斂狀態。  

因此，藉由因果回饋圖的繪製可以清楚了解各個變數的因果

關係與作用方向，及整個系統的結構特性，並可為解題提供具體
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化的邏輯思維。  

 

4.系統動力流圖的製作  

「系統動力流圖的製作」是指利用系統動力學特有的符號來

描述因果圖構思下的系統動力模型；此模型圖又稱為系統動力流

圖。  

實際解題的模擬結果可視為是元件流 (系統圖 )與變數資訊流

(因果回饋圖 )在每次模擬時刻的交互作用綜合影響。而系統動力

模型設計的藍圖必須能夠同時涵蓋與呈現元件流與變數資訊流

所有的資訊。故系統動力流圖的製作有一套特殊的物件來敘述系

統動力模型。  

製作系統動力流圖的四個基本物件為存量 (Stock)、流量

(Flow)、箭線 (Connector)與輔助變數 (Auxiliary)。存量表示某一系

統變數在某一時刻的狀態，其數值的大小是累加了入流量與出流

量的淨差額所產生的結果，是系統過去活動結果的累積，類似計

算方程式中的狀態變數。流量是每種儲存變數變化之快慢，代表

著一種瞬間行為，此數值是由存量變數與輔助變數之交互關係所

決定，類似計算方程式中的控制變數。輔助變數則是代表參數或

變數的設計。箭線是表達輔助變數、流量與存量三者之間相關資

訊的傳遞。其中，存量與流量可以用來演繹系統示意圖，即元件

流的呈現；箭線及輔助變數可以用來演繹因果回饋圖，即變數資

訊流的呈現。故從「系統動力流圖」可以輕易地觀察出解題的資

訊流如何影響元件流的運行。  

 

5.模型建置與情境模擬  
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「模型建置與情境模擬」是指在系統動力流圖內輸入相關資

訊或數學式，使其成為一個可以進行各種情境模擬的系統動力模

型。藉由系統動力模型於不同情境下的模擬結果，即可歸納分析

出適宜的解題策略。  

「模型建置與情境模擬」若以人工方式繪製將是費時又費力  

。利用電腦模擬與電腦繪圖功能將能更迅速有效率的處理真實世

界中各種複雜問題所需的資料，並便利於快速解題，且有助於決

策者了解複雜的系統中各種回饋與時間延滯所表現的特性，對於

快速研擬出適合的決策非常有助益。美國程式應用商 Ventana 公

司所發行的 Vensim 商用軟體是系統動力學模擬的專用軟體，具

有系統動力學建模相關的圖形繪製功能與模擬演繹的功能，可以

彌補手製繪圖的不足與提供快速演算的能力。  

所以，應用系統動力學的模型建置與情境模擬，可詳細剖析

影響中小型美食餐廳經營成效相關變數的影響力道。  

 

2.7 服務業經營績效的因果研究  

以往有關服務業經營績效的因果研究文獻很罕見，學者

Dabholkar and Abston (2008) 提出的服務業的因果關係模型，是

以服務業獲取利潤能力類比餐飲業經營績效最相關因果論的文

獻，但此模型僅論述各變數間的因果關係與它們所隸屬的構面，

完全無系統動力學情境模擬的概念；這個關係模型中的變數包括

了服務品質、顧客滿意度、顧客忠誠度與獲利，且經由 Dabholkar 

and Abston 以實際案例舉證驗證後，證明此四變數之間是呈現正

相關的關係，即服務品質越好，則顧客滿意度越高，且會強化顧
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客忠誠度，提升企業獲利機會。學者 Kim (2011)提出一個包含服

務方向、服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度等變數相互牽制的

概念模型，此模型是以流程圖的方式表現，也無系統動力學情境

模擬的概念設計；是以簡單的以因素分析方式剖析變數之間的相

關性。  

這二篇文獻所展現的模型只具備流向相關性的示意功能，並

不具備輸入即時資訊 (數據 )及更新因果關係變動後，可立即得到

確實的流量變數或存量數值的功能。但它們的研究結果都明確的

指出服務品質、服務方向、顧客滿意度、顧客忠誠度與獲利是存

在著正相關的因果關係。  

 

2.8 影響中小型美食餐廳獲利變數的因果  

由上述文獻探討的結果發現影響中小型美食餐廳獲利的變

數有，顧客滿意度、顧客忠誠度、口碑傳播、餐廳成本、業者資

金能力及餐廳選址。且滿足顧客用餐需求則是創造高顧客滿意度

的最佳方法，但中小企業有限的資金能力是無力建設顧客需要的

所有用餐條件；所以，市場區隔劃分目標客群，就成為有效縮減

建設顧客需要的所有用餐條件最佳策略。但是台灣餐飲界傳統區

分消費市場的方式，是不利增加中小型美食餐廳的顧客滿意度，

而且，衍生出的額外成本負擔可能是導致經營者資金周轉不靈或

被迫結束營業的導火線。因此，台灣餐飲界傳統區分消費市場的

方式應被改變；若先選定目標客群，再根據目標客群的用餐需求

條件去規劃美食餐廳的服務方向與服務品質，不僅可以創造高顧

客滿意度，減少施行服務補救的機率，創造高的顧客忠誠度，同
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時可以精確有效率地分配有限資金，這樣的改革會是有利於中小

型美食餐廳獲利。  

唯有穩健獲利，中小型美食餐廳才能長久的經營，也才能分

享台灣龐大外食餐飲商機。作者整理本研究參考的相關文獻論述  

，將影響中小型美食餐廳獲利的變數，藉由系統動力學理論繪製

成因果關係圖。讓我們能更清楚地瞭解這些變數之間是存在著怎

樣的因果關係。圖 2.1 為影響中小型美食餐廳獲利的變數因果關

係圖，圖 2.2 是市場區隔與顧客滿意度及業者資金因果關係圖，

圖 2.3 台灣餐飲界市場區隔的傳統方式之因果圖。  

 

 
圖 2.1 影響中小型美食餐廳獲利的變數因果關係  

資料來源：本研究整理  
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圖 2.2 市場區隔與顧客滿意度及業者資金因果關係  

資料來源：本研究整理  

 

 

 

 
圖 2.3 台灣餐飲界市場區隔的傳統方式之因果  

資料來源：本研究整理  
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2.9 由因果關係發現阻礙獲利的原因  

 

2.9.1 台灣餐飲界市場區隔傳統方式的缺失  

將台灣餐飲界市場區隔的傳統方式之因果關係，連結影響中

小型美食餐廳獲利的變數因果關係，製成圖 2.4 傳統台灣餐飲界

市場區隔的方式與餐廳獲利之因果。由圖 2.4 因果關係發現傳統

台灣餐飲界市場區隔的方式，雖以餐食價格自然區分消費群，但

因是以「付費即顧客」的概念區隔市場，無目標顧客的設計概念，

無法專注迎合目標顧客的用餐需求條件，令資金能力薄弱的中小

企業無法滿足各經濟層級付費顧客的多元用餐需求條件。所以，

顧客滿意度就偏低，就需啟動服務補救措施排解顧客不滿情緒以

挽回顧客，當啟動服務補救措施次數越多，業者需要付出額外的

人力與物力就越多，就需要更多的資金做為後盾。由此因果關係

推演得知，傳統台灣餐飲界市場區隔的方式對資金能力弱的中小

企業者而言，猶如一個永遠解不開的惡性經營循環，傳統的市場

區隔的方式無法創造穩健獲利。並且業者需要更強大資金能力支

付執行服務補救所增加的成本，最終導致獲利困難的窘境。  

所以，傳統台灣餐飲界市場區隔的方式獲利困難的關鍵點是  

，以餐食價格做市場區隔的界線。作者認為這種「付費即顧客」

的概念應被修正，要達到穩健獲利的結果應該確實的做到市場區

隔，依據業者資金能力正確地選出「目標客群」，以專注迎合目

標客群的美食餐廳用餐需求條件，來滿足顧客的用餐需求，創造

高滿意度及好口碑，中小型美食餐廳業者才有穩健獲利的機會。 
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圖 2.4 傳統台灣餐飲界市場區隔的方式與餐廳獲利之因果  

資料來源：本研究整理  

 

2.9.2 中小型美食餐廳選址的無力感  

將文獻探討中與選址及獲利有關的變數，以系統動力學因果

概念繪製成，選址、業者資金能力及獲利之因果圖，圖 2.5。學

者們都認為餐廳所在位置廳的區域人潮越多，越有高朋滿座的優

勢，也就是說，中小型美食餐廳開在人口數越多的商圈，獲利的

機率就越高；因此，經營規模越大就能分得越多的顧客，而同質

性的餐廳會瓜分客源，導致顧客流失，迫使業者需要增加行銷成

本吸引消費者。但經由圖 2.5 的因果關係卻清楚知道，業者資金

能力差，卻要選一個餐廳生意興隆的店址是不可能的。而過去的

文獻都指出選址對於獲利的重要性，但在資金有限的前提下，中

小型美食餐廳業者該如何選擇可大發利市的店址與經營規模？

卻沒有解答。  
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圖 2.5 選址與業者資金能力及獲利之因果  

資料來源：本研究整理  
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第三章  研究設計  

 

3.1 研究架構  

本論文以提供台灣中小型美食餐廳穩健獲利的經營方法為

研究宗旨。經由文獻探討知道，當今台灣餐廳普遍採用的以餐食

價格區隔市場的方式，可能會是導致中小型美食餐廳經營失敗的

主要因素；同時，在資金有限的前提之下，該如何協助中小型美

食餐廳業者選出有利的經營地點與經營規模？所以，本研究設計

框架以消費者「經濟能力」作為市場區隔基準，訂出不同經濟層

級的「目標客群」，再進行各層級消費群對美食餐廳用餐需求條

件調查，統計分析必要的用餐條件，相關資訊提供中小企業業者，

評估資金可建設各目標消費群用餐需求條件，供業者選擇最適合

資金能力可以服務的「目標客群」參考，以圍繞建設目標客群用

餐需求必要條件來迎合目標客群的用餐需求，並制定餐食價格，

降低顧客期望用餐落差狀態，營造高滿意度比例的發生機會，增

加顧客忠誠度，令回客數量穩定增加，擴大獲利的機率。同時，

因為業者資金能力也會影響選址的結果，一旦選定店址，即已知

經營環境內的消費人口數量與同性質競爭餐廳的數量，即影響此

美食餐廳適合經營的席次規模得當與否。而經營規模的多寡直接

影響獲利的多寡，研究設計架構如圖 3.1。  

研究設計步驟如圖 3.2，進行不同經濟能力消費群的中小型

美食餐廳用餐需求問卷調查，以瞭解目標客群的必要用餐條件與

強度，提供業者建設符合目標客群用餐需求的服務品質與水平，

並建構中小型美食餐廳選址與獲利的系統動力因果模型，模擬選



 

27 

址等經營變數資訊對獲利的影響，所得資訊提供業者評估資金能

力，選擇獲利機會大的經營地點及經營規模。。  

 
圖 3.1 研究設計架構  

資料來源：本研究整理  

 

 

圖 3.2 研究步驟架構  

資料來源：本研究整理  
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3.2 以經濟能力區隔市場劃分目標客群的用餐需求  

從經濟能力的角度去瞭解目標消費群對美食餐廳用餐需求

條件，是最貼近現實消費市場區隔消費群的方式；因為當經濟能

力不足以支付美食餐廳的餐食價格，消費者是不會進入餐廳用餐

的。本研究參考中華民國行政院勞工委員會 101 年公告，最低薪

資標準為新台幣 18,780 元為參考基準 (行政院勞工委員會，2012)，

以月收入新台幣 20,000 元為基準點，以 1 倍及 2 倍月收入做為區

隔界線，月收入乘以 12 個月即得到年收入的區隔界線。所以，

消費大眾可被劃分為四區塊的經濟消費層級，低經濟消費群是指

年收入在新台幣 240,000 元以下的消費群；中經濟消費群為年收

入在新台幣 240,001 元至 480,000 元的消費群；中高經濟消費群

是指年收入在新台幣 480,001 元至 720,000 元的消費群；高經濟

消費群為年收入高於新台幣 720,001 元的消費群。  

 

3.2.1 預備試驗  

預備試驗主要的目的是收集廣大消費者關心的中小型美食

餐廳用餐條件。根據 Bowden and Dagger (2011)研究說法，一個

服務程序的設計應該要圍繞取悅顧客為主軸；若業者於建設餐廳

前已知道目標客群關心的中小型美食餐廳用餐條件，就可以以迎

合顧客的用餐需求規劃與提供服務品質，有更大的機會做到符合

顧客的用餐的期望要求，達成高水平的顧客滿意目標。  

預備試驗在民國 100 年 9 月台北市東區百貨商圈及火車站進

行隨機抽樣，訪談一百位有工作的成年人，男女比例各占一半，

訪談員必須先詳細說明台灣中小型美食餐廳的定義，再請接受訪
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談者寫出他們認為中小型美食餐廳應該具備的十項餐飲條件。統

計所收集的資料，其中超過百分之五十的人認為應具備的餐飲條

件將被挑出來，作為正式問卷調查中的選項。  

預備試驗調查所得的結果，可能會隨著國情或是社會經濟變

動而有所變動，導致正式問卷調查時，可供選項的用餐條件與數

量有所不同。因為研究正式問卷實驗設計結果，會隨國情或是社

會經濟變動而有差異，且問卷是以複選方式進行用餐需求調查，

再以評分方式進行關心程度的測量，故不進行效度與信度分析，

而採用次數分析比較資料的差異性 (林傑斌， 2006；羅清俊，

2007)。  

 

3.2.2 問卷調查  

正式問卷調查在民國 101 年 3 月，分別在高雄市及台北市的

火車站及國際航空站，以隨機抽樣方式對持有中華民國國民身分

證者進行正式問卷調查，共收集有效問卷八百份，每一個經濟層

級的消費者有二百位受訪者，其中男性與女性各有一百位。進行

訪談前訪談員必須先詳細說明台灣中小型美食餐廳的定義，再請

受試者多項勾選問卷中他們認為中小型美食餐廳應該具備的用

餐條件，並對所勾選的項目給予關心度的評分，評分方式以李克

特五分法進行；一分表示微關心，二分表示尚關心，三分表示關

心，四分表示很關心，五分表示非常的關心。問卷範本如附件一。  

 

3.2.3 統計分析  

將問卷調查收集到的原始問卷資料，經統計每一用餐條件被

受試者勾選的次數，而每一位受試者對該條件的關心度的評分，
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將類比權重計次，加總後除以該消費群總人數，即得該條件在該

消費群的平均次數，以此次級資料作為往後分析資料與推論資料  

。其中若用餐條件經統計後的平均次數數值低於 1 者，因未達到

基本的微關心的程度，將被刪除，不列入消費者認為中小型美食

餐廳必要的用餐條件。  

調查數據以 Excel 軟體統計及進行適合度檢定 (Fitness test)

與獨立性檢定 (Independent test)。進行適合度檢定主要是想知道，

消費者認為的每一項中小型美食餐廳必要用餐條件，是否會因為

經濟層級差異，關心度存在有顯著差異 (α=0.01)。分析獨立性檢

定的目的是想瞭解，性別差異是否對於同一項必要用餐條件的關

心度存有顯著差異 (α=0.01)，應用此檢定結果了解，男性及女性

對於中小型美食餐廳必要用餐條件的關心度是否相同 (林為森等

人，2007；楊惠齡與林明德 2009)。  

 

3.3 建置獲利系統動態模型  

文獻探討結果發現影響中小型美食餐廳獲利的變數有，顧客

滿意度、顧客忠誠度、口碑傳播、餐廳成本、業者資金能力及餐

廳選址。滿足顧客用餐需求則是創造高顧客滿意度的最佳方法，

「口碑傳播」可以放大顧客滿意度的影響力度，餐廳開在人口數

越多的商圈，獲利的機率就越高，經營規模越大就可能分得越多

的顧客，而同質性的餐廳會瓜分客源；但中小企業有限的資金能

力是無力負擔高價的店租，也無力建設付費之消費者所有必要用

餐條件需求。  

又因賠本生意沒人做，而高顧客滿意度會轉換成高顧客忠誠
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度；因此，建置本系統模型時未直接將顧客忠誠度、餐廳成本及

業者資金能力等變數納入獲利因果關係裡；主要是作者假設以上

因素業者已在選定目標客群時已經評估，並以業者資金能力可以

承受且每客餐食都含利潤的前提下進行選址。所以，當餐廳高朋

滿座即表示生意好且營收多，營收愈多則獲利機會就大，故餐廳

就能持續經營；因此，評量餐廳每餐次座位銷售狀況，即能預估

餐廳是否能夠持續獲利。  

將這些與獲利有關的因果關係變數，顧客滿意度、口碑傳播、

商圈範圍大小 (商圈的人口數量 )、經營規模 (座位數量 )、同性質餐

廳數量 (同性質競爭者數目 )與中小型美食餐廳每餐次來客數目，

以系統動力理論建構一個隨著環境條件變動的系統動態模型，圖

3.3。藉由模型模擬各個變數條件變化，即可知道該如何選址與維

持多少水平的顧客滿意度是有利於業者的經營策略。  

 

圖 3.3 中小型美食餐廳經營條件與來客數關係之系統模型  

資料來源：本研究整理  
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3.3.1 動態模擬  

 

1.模擬條件限制  

將中小型美食餐廳經營條件與來客數關係之系統模型藉由

Vensim 軟體，測試各變數的存量與積量變化關係。  

存量中潛在消費者的數值以商圈中人口數為基準值。商圈人

口數的模擬範圍自 500 人的小型商圈，到 50,000 人的大型商業區；

因為在台灣超過 50,000 人的大型商業區通常又會被分散為數個

小商圈，故超過 50,000 人的大型商業區不在本模型的模擬範圍

內。  

系統中滿意係數及不滿意係數，是指消費者在中小型美食餐

廳用餐後，會向其他未曾去過餐廳用餐的消費者發出口碑傳播的

影響力；本研究假設學者蘇衍倫 (2007) 於著作論述的消費者在消

費後會向 4 人做正向口碑傳播，與向 11 人做負向口碑傳播的現

象，只有 50%可實際轉化成影響其他消費者的行動力。故此模型

假設滿意係數為常數 2，不滿意係數為常數 6。  

模型中遲滯時間是指消費者用餐後感到滿意，但再次光臨此

餐廳的間隔時間是落在 365 天後。因為本模型遲滯時間數值的設

定，主要是考量台灣餐飲界生機勃勃，餐飲市場有太多餐廳可供

消費者選擇，故本模型假設的遲滯時間較長，若此模型應用在餐

廳密度低的國度，此遲滯時間將會縮短。  

模擬時限為 5 年，因為餐廳在常態的使用情境下，約莫三至

五年業者就必需汰舊換新破損設備與更新裝潢；模型設定每天營

業時段 2 個餐次，是因為在台灣餐廳營業主要時段有中午與晚上

二時段 (高秋英與林玥秀，2013)。  
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模型中經營規模是以餐廳設置的座位數量模擬，範圍由 10

個座位到 200 個座位，因為一間美食餐廳若座位數量大於 200 個

位子，是不符合本研究中小型美食餐廳定義。  

模擬商圈內同質性的美食餐廳範圍由 1 家至 40 家，模擬範

圍未再擴大，是因為商圈內仍有其他不同型態的餐食類型提供服

務，超過 40 間性質相同的美食餐廳同時存在 50,000 人的商業區，

幾乎是不可能發生的。  

顧客滿意度水平在模型中是以顧客滿意比例表示，可是輸出

模擬條件結果圖卻是以不滿意度的比例方式表示，這是因為，於

模擬過程中發現若以顧客滿意度水平直接表示，將要顯示許多模

擬結果圖才能夠清楚說明顧客滿意度水平所呈現的影響力；但若

以顧客不滿意比例帶入模型模擬，則可以以較少的模擬結果就能

清楚看見顧客滿意度水平對中小型美食餐廳帶來的影響力，模擬

範圍自 1%到 99%顧客滿意比例進行模擬。  

 

2.模擬條件符號  

模擬結果為了方便後續的比較與分析，於是將數個關鍵模擬

結果匯集於同一張圖中。在模擬圖中不同線條代表不同模擬條件

的組合，線條所代表的模擬條件的數字與英文字母，依序分別表

示中小型美食餐廳所在商圈內的人口數 (例如 : 5h 表示 5 百人，1t

表示 1 千人，1m 表示 1 萬人 )，顧客不滿意比例 (例如 : 2 表示 20%，

2.3 表示 23%)，商圈內同質性的美食餐廳數量 (例如 : c10 表示商

圈內同質性的美食餐廳有 10 間 )及經營規模 (例如 : s50 表示餐廳

設有 50 個座位 )。因此，曲線 1m2c10s50，即表示此線形模擬條

件是假設此中小型美食餐廳是坐落在 1 萬人的商圈內，顧客不滿
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意度維持在 20%水平，商圈內有 10 家同質性的美食餐廳，有 50

個座位的經營規模。  
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第四章  研究結果與討論  

 

4.1 改革法制定餐食價格的優勢  

由圖 2.4 傳統台灣餐飲界市場區隔的方式與餐廳獲利之因果

關係知，阻礙獲利的惡因，可以加速業者財政惡化；觀察此因果

關係知阻礙獲利的關鍵因子有二 :一是，傳統台灣餐飲界市場區隔

的方式是簡單地「以餐食價格區隔消費者」。這種以「付費即顧

客」區隔目標顧客的方式，不論是達官貴人、白領或藍領階級或

是打工族，只要付得起費用的就是顧客，業者很難弄清楚誰是目

標客群。所以，就算進行餐後問卷顧客滿意度調查，得到滿意度

資訊也是混亂的，這結果會令業者分不清楚該如何做才是；因此，

業者就不間斷地進行服務補救希望挽回不滿意顧客。但這樣做會

加速中小型業者有限資金耗盡的速率，非常不利餐廳穩健的經營  

。另一個關鍵因子就是「以業者好惡建置餐廳的服務品質」，所

以，以中小企業有限資金要充分滿足所有付費顧客的用餐需求，

是不可能的。由此可知，傳統台灣餐飲界市場區隔的方式與中小

型美食餐廳要獲利是背道而馳的。  

所以，改善圖 2.4 惡性因果循環的對策，就是先以經濟能力

區隔消費者，劃定不同經濟層級的目標客群，再了解目標客群的

用餐需求條件，業者評估資金能力後，確定未來要經營的目標消

費群，再根據業者選擇的目標消費群之用餐需求條件及關心程度  

，規劃設計餐廳服務質量，及制定餐食價格。以此改革方式制定

的餐食價格，因更能滿足「目標客群」對用餐需求的要求，因此

能創造高度的顧客滿意度，增加獲利的機會。   
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改革式制定餐食價格的另一優點是業者可依據自身資金能

力多寡，建設目標客群希望的設施及服務品質，可降低業者盲目

建設不符目標顧客實際用餐需求的風險，服務程序設計會更精緻

化與標準化，餐廳整體空間的規劃可被有效率的設計，減少閒置

不合用的空間浪費。  

圖 4.1 即是改革式制定餐食價格之因果圖，由此因果圖可知

因於餐廳設計規劃之初即選定目標客群，就能清楚目標顧客需要

什麼服務與品質，所以，業者建設的餐廳服務品質更能夠迎合顧

客的用餐需求，使得餐廳服務更精緻化、效率化與標準化。經計

算後所訂出的餐食價格，因業者提供的服務品質更貼近目標顧客

的用餐需求，所以，產生的用餐後的期望落差小，可以高度滿足

顧客的用餐需求，必然創造高滿意度與好口碑及高顧客忠誠度，

最終導致中小型美食餐廳穩健獲利。  

 

圖 4.1 改革式制定餐食價格之因果圖  

資料來源：本研究整理  
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4.2 消費者用餐需求對美食餐廳經營規劃的影響  

 

4.2.1 中小企業美食餐廳經營規劃優先順序  

預備試驗結果顯示，超過半數的受訪者認為有十四項餐飲條

件是他們心目中美食餐廳應該具備的條件。這些條件包括衛生、

份量、鮮度、價格、供餐速度、服務態度、廚藝、風味、等候時

間、餐廳坐落地點、停車、空間、裝潢及餐具。但正式問卷調查

結果卻發現部分在預備試驗被重視的用餐條件平均次數值是低

於 1，而且男性或女性的用餐條件平均次數值低均於 1 的有 : 等

候時間、餐廳坐落地點、停車、空間及餐具五項，故這五項用餐

條件被剔除在中小型美食餐廳必要用餐條件之外。  

這結果說明一個現象，若一間中小型美食餐廳位於交通便利

商圈，消費者需要等候用餐時間的時間短，有停車場，餐廳空間

寬敞，及餐具精美有特色可能都能吸引消費者上門消費；但若餐

廳提供的必要用餐條件水平可以滿足顧客需求時，消費者是不會

特別在意這五項用餐條件，而放棄光顧此餐廳的機會。也就是說，

若顧客滿意度極佳或口碑極佳，即使是需要預約或等候，沒有停

車場，餐具樸實，身居小巷裡，空間不大，只要消費者對必要用

餐條件的感知是「值得」，即使是交通不便利，消費者仍然願意

前往消費。這說明了只要美食餐廳在必要用餐條件的設施及服務

品質讓消費者有物超所值的消費認知，在評量建設餐廳項目與資

金配置時，是可以將選擇交通便利的營業地點、縮短等候用餐時

間、建設停車場，展現寬敞餐廳空間及購買高價精緻的餐具等事

項放在資金運用配置後端考量的。這結果對建設餐廳的規劃順序
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與資金配置拿捏比例有很大的貢獻，特別是對於資金能力薄弱的

中小企業；同時，此結果也強而有力的宣告，中小型美食餐廳業

者不宜將有限的資金優先配置在這些非必要的用餐條件建購

上。  

正式問卷調查結果顯示平均次數數值大於 1 的餐飲條件有六

項，如表 4.1；但將問卷調查結果再以性別及不同經濟能力分類

之，經統計後製成表 4.2 及表 4.3 的數據顯示男性消費群關心的

美食餐廳必要用餐條件平均次數數值大於 1 的有八項；女性消費

群關心的美食餐廳必要用餐條件平均次數數值大於 1 的有七項。

也就是說，消費者關心中小型美食餐廳必要用餐條件主要有衛生  

、鮮度、風味、價格、服務態度及廚藝等六項。當業者提供餐食

及服務水平若可以滿足顧客此六項必要用餐條件的需求，則就能

產生高顧客滿意度，使獲利的機會增大。但更精確地分析，若要

全面滿足男性與女性消費者的中小型美食餐廳用餐需求，還需要

提供其他的服務項目。  

這六項主要用餐條件中消費者對「衛生」表現出很關心態度，

這表示消費者最在意美食餐廳的衛生品質。消費者對於餐食鮮度

與菜餚風味要求展現的關心度，高於對服務人員服務態度的要求

及餐食價格；這表示消費者對新鮮又風味獨特餐食關心的態度僅

次於對於衛生的要求；由此可知，經營中小型美食餐廳應以滿足

消費者衛生、新鮮、風味為三項最重要的用餐需求條件為主軸。

雖然，消費者對「廚藝技巧」的關心度的排序最低，平均次數值

只有 1.77，但，菜餚呈現高超的廚藝是消費者認為到美食餐廳消

費必要的用餐條件；由此可知，在本次問卷調查中，受訪者非常
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清楚所謂美食餐廳的定義，而且從調查結果知道，消費者重視美

食餐廳提供餐食的實質層面的條件，是更勝於無形的服務品質及

廚藝條件。  

 

4.2.2 目標消費群用餐需求規劃美食餐廳經營策略  

不同經濟層級消費群關心的美食餐廳必要用餐條件資料，也

歸納整理於表 4.1，此部分統計數據，將作為中小型美食餐廳選

擇目標客群的根據。  

統計結果顯示低經濟能力的消費群所關心的用餐條件強弱

順序是鮮度>衛生>價格>風味>服務態度>廚藝；六項用餐條件的

平均次數值是介於 1.60 ~3.58，此消費群對於六項必要用餐條件，

沒有展現出對任一項用餐條件是很關心的態度。  

中經濟能力的消費群所關心的用餐條件強弱順序是，衛生>

價格>風味>鮮度>服務態度>廚藝；六項必要用餐條件的平均次數

值是介於 2.34 ~4.29，此消費群對於餐廳的「衛生」展現很關心

態度，對於其他五項用餐條件則展現出尚關心態度。  

中高經濟能力的消費群關心程度的強弱順序為，衛生>服務

態度>鮮度>風味>價格  >廚藝；六項必要用餐條件的平均次數值

是介於 1.96 ~4.04，此消費群對於餐廳的「衛生」顯示很關心的

態度，對於「服務態度」表現關心，其餘的則表現出微關心與尚

關心的態度。  

高經濟能力的消費群關心的強弱順序為，衛生>鮮度>風味>

服務態度>廚藝>價格；六項必要用餐條件的平均次數值是介於

0.97~4.49；此消費群顯現很關心態度的用餐條件有「衛生」、「鮮

度」與「風味」，關心的有「服務態度」，對於「廚藝」的條件微
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關心，對於「價格」則表現出接近微關心的態度。  

經由適合度檢定，不同經濟能力消費群對於同一用餐條件關

心度的結果發現，不同經濟能力消費群在每一項用餐條件的關心

度都存在著顯著差異；也就是說，年收入的多寡是會影響消費者

對同項必要用餐條件關心程度的表現。其中服務態度與價格二項

用餐條件明顯地呈現「梯度差異」現象，換句話說，不同經濟能

力的消費群對其他的用餐條件的關心程度，都有自己獨到的見解  

，不會受到年收入多或少的左右；但對於業者的提供服務態度品

質與餐食的價格，卻是隨著年收入越低，消費群會越關心餐食價

格；而隨著年收入越高，消費群會越關心服務態度，越不關心餐

食價格。  

由此可知，經濟層級愈低的消費群，越在意餐食價格高低的

問題，且越不在意美食餐廳服務人員的服務態度；然而，年收入

越高的消費群對此二項用餐條件的關心程度卻恰恰相反，消費者

經濟能力越強，對美食餐廳所提供的服務態度的質量越顯關心，

反而對於餐食價格的高低越不在意。此結果說明經濟層級越高者

在選擇消費時，是先考慮餐廳的服務品質再比對價格是否等值；

而經濟層級越低者選擇美食餐廳消費，則先考慮餐食價格再比對

服務品質是否值得。在美食餐廳價值評估的認知概念上，經濟能

力不同者思考的邏輯方向顯然不同。  

分析不同經濟層級消費群對中小型美食餐廳必要用餐條件

關心度的結果，有下列的發現，第一，低經濟能力消費群對於美

食餐廳必備用餐條件的要求是不敢表現較強勢的態度。第二，消

費群對於「衛生」都表現出「很關心」的態度，除了低經濟能力
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消費群只表現「關心」態度。第三，高經濟能力的消費群對於用

餐條件的關心呈現兩極化的趨勢。  

從以上三個發現，作者認為經營中小型美食餐廳必須執行二

個策略，第一，「衛生第一」是經營的不二法則。Finn, Anderson and 

Lund (2008)的研究報告指出被汙染或不潔的食物會直接增加餐

食再製作的成本支出，並且必然損及業者的商譽及獲利；這篇研

究從業者的角度探討餐廳衛生條件的重要性，而本研究的結果顯

示所有經濟層級的消費者都「關心」美食餐廳的衛生條件，年收

入達中經濟能力以上 (含 )的消費群「關心」的強度更強，此結果

強烈顯出餐廳衛生會大大影響消費者對餐廳滿意度的評量。所以  

，不論業者是選擇哪一個經濟能力的消費群做為目標客群，都應

將維護美食餐廳的衛生建設與設備採購列入首要的資金分配的

支出項目；因為不論哪個經濟能力消費群都不願意以自己吃的安

全開玩笑。  

第二，經營中小型美食餐廳必須執行改革式制訂餐食價格的

策略。調查結果證實消費者的經濟能力高低，確實會左右他們對

中小型美食餐廳用餐條件關心的強弱表現；這間接證明了以傳統

式制定餐食價格的方式，是不容易得到高比例的顧客滿意度。因

為傳統以餐食價格作為市場區隔的方法導致只要「付費即顧客」

的結果，所以任何人都可以進入任何價位的美食餐廳消費，但消

費者因為經濟能力不同，長久以來養成生活態度及用餐習性皆不

同，自然對於同樣地服務規格會產生不同的見解。因此，同樣地

服務品質，有的顧客感到滿意，有的顧客卻抱怨連連，這樣的狀

況其實是常態性的困擾，管理者對於提供的服務到底是哪裡出了
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問題更是經常摸不著頭緒。由此可知，以改革式制訂餐食價格的

方式，可令管理者非常清楚目標客群的用餐需求，當顧客有不滿

情緒，管理者是很容易弄清楚不滿情緒是來自於執行面或是政策

面，抑或是非目標顧客個人感知的問題。  

 

表 4.1  不同經濟消費群關心的美食餐廳必要用餐條件  

消費群  *衛生 a * 鮮度 a *風味 a *服務態度 a *價格  *廚藝   

低經濟  3.20 3.58 2.74 2.05 3.09 1.60 

中經濟  4.29 2.45 2.79 2.43 2.89 2.34 

中高經濟  4.04 2.90 2.48 3.32 2.03 1.96 

高經濟  4.49 4.29 4.03 3.45 0.97 1.19 

平均  4.00 3.05 3.02 2.79 2.50 1.77 

 註 :  1.  數據為權重後的平均次數， 1 表示微關心 ,2 表示尚關心 ,3 表示關心 ,4 表示很關

心 ,5 表示非常關心。  
 2.  低經濟表示年收入在新台幣 240,000 元以下的消費群；中經濟表示年收入在新

台幣 240,001 元 ~480,000 元的消費群；中高經濟表示年收入在新台幣 480,001
元 ~720,000 元的消費群；高經濟表示年收入高於新台幣 720,001 元的消費群。  

 3.  * 表示適合度檢定有顯著差異 (α=0.01)。   
a 表示獨立性檢定以 α=0.01 的顯著水準檢定時有顯著差異。  

資料來源：本研究整理  

 

4.2.3 不同性別的用餐需求差異  

表 4.2 及表 4.3 中的各個必要用餐條件，再分別以獨立性檢

定 (α=0.01)分析不同經濟能力的男女對該用餐條件的關心度是否

有顯著的不同，獨立性檢定的結果紀錄於表 4.1 中各個必要用餐

條件的右側，發現當以顯著水準 α=0.01 進行檢定時，男性與女性

消費群除了在餐食價格與廚藝的用餐條件呈現一致性的關心態

度，對於衛生、鮮度、風味及服務態度關注的認知與需求是不同

的。由此可知，除了餐食價格與廚藝二項用餐條件外，性別差異
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會對不同經濟層級的消費群，產生男女大不同的影響。  

 

表 4.2 男性經濟消費群關心的美食餐廳必要用餐條件  

消費群  衛生  鮮度  *風味  *價格  *服務態度  *份量  *廚藝  供餐速度  

低經濟  4.43 3.68 3.58 3.45 1.38 2.23 0.78 0.88 

中經濟  4.80 3.65 2.28 2.90 0.90 1.65 1.58 1.00 

中高經濟  4.73 4.13 3.83 2.50 2.13 1.30 1.63 1.15 

高經濟  4.55 4.45 4.35 0.98 3.13 0.43 0.93 1.45 

平均  4.63 3.98 3.58 2.46 1.88 1.40 1.23 1.12 

註 :如表 4.1。  
資料來源：本研究整理  

 

表 4.3 女性經濟消費群關心的美食餐廳必要用餐條件  

消費群  *服務態度  *衛生  *風味  *廚藝  *鮮度  *價格  裝潢  

低經濟  2.73 1.98 1.63 2.43 1.48 2.73 1.00  

中經濟  3.95 3.78 3.30 3.10 1.25 2.88 0.50  

中高經濟  4.33 3.35 1.13 2.30 1.68 1.55 1.55 

高經濟  3.78 4.43 3.80 1.45 4.13 0.60 1.50 

平均  3.69 3.38 2.46 2.32 2.13 1.94 1.14 

註 :如表 4.1。  
資料來源：本研究整理  

 

1.男性消費群關心的用餐條件  

男性消費者中小型美食餐廳的必要用餐條件有八項，與不分

類的數據比較多出「供餐速度」與「餐食份量」二個條件。綜觀
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男性消費者關心的美食餐廳必要用餐條件的強弱順序為，衛生>

鮮度>風味>價格>服務態度>份量>廚藝>供餐速度；八項用餐條件

的平均次數值是介於 1.12~4.63。其中男性對於中小型美食餐廳的

衛生展現很關心的態度，對鮮度與風味二項用餐問題則表現關心

的態度，對於餐食價格則顯現尚關心的態度，其餘的用餐條件則

表現出微關心的態度。這表示除了一般消費者關心的用餐條件外  

，男性的消費者還關心美食餐廳提供的餐食份量是否可令他們有

飽足感，及上菜的速度是否夠迅速。由此可知，「能否吃得飽？」

與「上菜速度快嗎？」是男性選擇美食餐廳用餐額外必要的考慮

條件。  

適合度檢定分析發現，在 α=0.01 顯著水準檢定時，不同經濟

能力的男性消費群對於餐廳的衛生、餐食鮮度及供餐速度的關心

度是一致的。這表示不同經濟能力的男性消費群對於餐廳的衛生  

、餐食鮮度及供餐速度的關心度，不會因為經濟能力的不同而有

不同程度的要求；但對於餐食價格與餐食份量的關心態度，則會

隨著男性的經濟能力的不同，其關心度會呈現不同的看法。其中，

經濟能力愈低的消費群，越關心餐食價格與餐食份量的問題，反

觀高經濟能力的男性消費群，對於此二項用餐條件的態度則展現

尚未達到微關心的態度。  

 

2. 女性消費群關心的用餐條件  

女性消費群關心的美食餐廳必要用餐條件有七項。相較於不

分類的結果多了「裝潢」一個項目。女性關心的美食餐廳必要用

餐條件強弱順序為，服務態度>衛生>風味>廚藝>鮮度>價格>裝潢  

；他們的平均次數值是介於 1.14~3.69。特別值得注意的是對於此
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七項必要用餐條件，女性都沒有展現「很關心」的態度，最強烈

的態度也只是「關心」。女性最關心中小型美食餐廳必要用餐條

件是「服務態度」，其次才是餐廳的衛生條件，對於食材的鮮度、

廚師的廚藝與菜餚的風味僅表現尚關心的態度，對於價格與裝潢

的條件表示微關心；這結果與男性消費者關心的必要用餐條件順

序與強度皆大大不同，由此可知，消費者對中小型美食餐廳的必

要用餐條件需求是男女大不同的。  

以 α=0.01 顯著水準進行適合度檢定發現，女性經濟能力的差

異對於中小型美食餐廳必要用餐需求，只有在「裝潢」取得一致

性，對於其他必要用餐條件的關心程度，不同經濟能力的女性是

有不同的看法，而且不是呈現年收入越高，關心態度越高的梯度

現象，這說明了不同經濟能力的女性對美食餐廳必要用餐條件關

心度的看法，與經濟能力強弱沒有關係。  

綜合整理男性與女性所關心的中小型美食餐廳必要用餐條

件，發現性別差異對於消費者造成六項差異。第一，男女關注必

要用餐需求條件最大不同是，男性關心「餐食份量」與「供餐速

度」，不在意餐廳的裝潢；但女性認為餐廳「裝潢」是選擇美食

餐廳消費必要考慮的條件。第二，男性與女性對於必要用餐條件

關心的順序與強度皆不同。第三，女性對「服務態度」及「廚藝」

二項必要用餐條件的關心度，表現出較男性更強的態度，但對於

其他同項的必要用餐條件，男性較女性展現更強的關心態度。第

四，除了「衛生」、「鮮度」與「供餐速度」外，男性經濟能力的

差異會影響其他五個必要用餐條件的關心度。第五，除了「裝潢」

項目，女性濟能力的差異，會影響她們對其他必要用餐條件的關
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心程度。第六，不同經濟層級的消費群在許多用餐條件上有極大

的男女大不同情況。且在許多必要用餐條件上，出現倍數差的男

女大不同情況，但唯獨高經濟消費群的男性與女性沒有這種現

象。  

 

4.2.4 應用性別不同的用餐需求差異營造餐廳特色  

由上節結果分析知道，男性與女性消費群對美食餐廳用餐需

求的必要條件，無論在關心強度或條件項目皆表現出很大的差異  

。所以，若美食餐廳經營者能善加利用此性別需求差異來營造餐

廳服務特色，滿足性別差異的顧客需求，是可以吸引更多消費者

與創造更高的顧客滿意度。  

者認為可以從下列五項設計觀點出發，營造更佳的服務品質  

，創造更高的顧客滿意度及建立餐廳特色。  

第一，男性對餐食份量的需求應該被滿足。但是增加份量的

同時，總成本自然也跟著增加，如此會造成餐食價格上漲或是利

潤減縮，這結果不是男性消費者與業者樂於見到的；所以，設計

一些容易獲得飽足感的菜餚就成為經營必須的策略。這些菜餚必

須經過精緻的設計，切記不可以麵食米飯等大宗主食為設計特色  

，因大宗主食給人粗食不精緻的感覺，會讓美食餐廳失去應有的

特色。因此，在餐食的設計上應利用善巧方式，將食入後有飽實

感的食材，例如薯類、蒟蒻或寒天等材料，與其他食材搭配做巧

妙的配合，使菜餚呈現精緻感卻又有飽足感的功能。這類菜餚必

須以男性限定或主廚推薦等方式清楚標示在菜單上，或規定服務

人員主動推薦這類的菜餚給男性顧客；以此方式設計規劃餐廳菜

單不但能滿足男性用餐的需求，也不會墊高餐食價格或減縮利潤  
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，而且能產生賓主盡歡的結果。  

第二，男性關心供餐速度的議題應被重視。男性關心供餐速

度反應出男性不喜歡等待用餐，反觀女性對於這個議題卻是不關

心的。由此可知餐廳管理出餐速度應該做出男女有別的規劃，但

優質的餐廳管理是不能明顯表現出男女有別的服務速度。為了防

止男性顧客因不耐等待用餐時間所衍生的不滿情緒，經營者應規

劃部分可快速上桌的菜餚，同時要服務人員主動推薦這類可快速

上桌的菜餚給男性顧客，並且解說點選其他菜餚可能需要等待的

時間，讓等候享用美食的時間長短，由顧客自己決定；那麼男性

消費者就比較不會產生不耐煩的不滿情緒，更不會有男女出餐速

度不同的詬病。  

第三，女性關心餐廳裝潢的需求應被滿足。從女性關心美食

餐廳裝潢的結果可知道，女性都希望在視覺美的環境裡享受美食  

；但從現實面而論，美輪美奐的餐廳裝潢需要一筆龐大的費用，

而龐大的裝修花費對於中小企業有限的資金分配會產生很大的

擠壓效應。因此，滿足女性對於餐廳視覺環境賞心悅目的要求，

又不會造成中小型美食餐廳有限資金分配的排擠壓力，確實是個

不小的挑戰。作者以為要解決此棘手的問題，經營者應改變使用

龐大經費裝修硬體佈置的思維，儘量突顯菜餚的「廚藝美學」設

計觀，取代耗費龐大成本的空間裝潢；以簡單的空間裝潢突顯每

道菜餚所展現的廚藝美學的風采，做到每一道菜餚都呈現出藝術

的設計思維，令顧客享受菜餚的藝術與味美，同時創造視覺美，

滿足女性希望在視覺美的環境裡享受美食的需求。這樣的設計規

劃不會令中小型美食餐廳業者因需要付出高比例的裝潢費用，排
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擠其他必須建設的資金運用，是一個兩全其美的經營策略。  

第四，服務方式務必要注重女性消費者的感覺。「服務態度」

是女性消費群最關注的美食餐廳必要用餐條件，其關心的程度甚

至高於對「衛生」的關心度，這說明女性消費者非常在乎被服務

的感覺；相對於男性是有很大的不同，男性最重視的是「衛生」，

對於餐廳所提供的「服務態度」關心程度遠不如女性。從此結果

知道，感知因素對女性消費者選擇美食餐廳用餐的影響是更勝於

實質因素，而男性消費者則是恰恰相反。所以，提供女性限定的

服務方式，以迎合女性感性被服務的需求是經營者應該採取的必

要策略。經營者應加強員工的教育訓練，強調服務女性顧客應注

意問候語的語詞及音量，實施令女性顧客感覺愉悅的餐桌服務作

業標準，或提供女性專屬的用餐空間及與女性相關的優惠活動等  

，總而言之，呈現的服務禮節與態度務必要達到令女性消費者有

感覺良好的感知。  

第五，確立目標消費群，客製化設計，達成高顧客滿意度的

目標。不同經濟層級的消費群在許多必要用餐條件上是呈現男女

大不同情況，這說明確立目標消費群的重要性。因為各經濟層級

的男性與女性雖有許多相似的用餐需求，但不同性別對於相同用

餐條件的關心度卻又不同；所以只有依據目標消費群的必要用餐

條件設計餐廳的品質，同時參考用餐條件的關心度差異，評估相

關建設成本，才能建構出貼近目標消費群餐飲需求的美食餐廳，

降低客訴的機率，達成高顧客滿意度的目標。  

若從分析資金分配的難易探究目標客群的選擇方式，發現若

選擇經濟能力越低的消費群為目標消費群，則中小企業有限資金
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的分配難度會較高；因為經濟能力愈低的消費者，不論男性或女

性希望美食餐廳能提供用餐必要條件需求不一，需求條件強度也

差異甚大。這結果造成若要顧全建設目標顧客的用餐需求，則有

限資金的分配調度會十分困難。反觀高經濟能力的消費群，男性

與女性對必要用餐條件的需求雖也有不同，但在相同的用餐條件

上卻表現較為類似的關心態度，而且此消費群表示不關心的用餐

條件較其他消費群多。所以，選擇高經濟能力的消費群為目標消

費群，在有限資金配置的靈活度會較大，對於業者而言，反而是

較容易專注規劃與建設的。  

 

4.3 選址變數對美食餐廳穩健獲利的影響  

將影響美食餐廳經營之變數代入美食餐廳經營條件與來客

數之系統動力模型，經繁複的模擬運算，發現變數之間存在互相

牽制的因果關係，而且這些變數在某些特定條件範圍內，對於餐

廳來客數量是具有決定性的影響力，作者藉由無數次模擬運算尋

找出有利於美食餐廳達到每日滿座的變數條件。  

 

4.3.1 商圈人口數量與顧客滿意水平對來客數滿座影響  

圖 4.2-a 是商圈人口數量與顧客滿意水平對於餐廳滿座影響

的四組模擬結果匯集圖示，模擬條件假設選址是位於 10,000 人的

商圈，且商圈內有 10 間同質性的美食餐廳，此餐廳的經營規模

有 50 個座位；模擬結果顯示顧客不滿意度維持在 23%以下時 (圖

4.2-a 曲線 1 與曲線 2)，在五年內每餐次的來客數量皆可獲得滿座

狀態；但顧客不滿意度比例若超過 26%(圖 4.2-a 曲線 3)，一年半

後餐廳將逐漸出現客源短缺狀況，且顧客不滿意度越高 (圖 4.2-a
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曲線 4)，此短缺的狀況就會愈早出現，閒置座位增加的速率快速

且嚴重。  

若選址在人口數量較小的商圈，以 10,00 人口數為模擬基準，

其他模擬條件不變，此部分模擬結果匯集以圖 4.2-b 表示。結果

發現顧客不滿意度只有維持 (含 )20%以下，才可能於五年內呈現

每餐次都滿座的機會 (圖 4.2-b 曲線 1 )；若當顧客不滿意度上升至

23%時，在此模擬條件下半年後即出現來客數逐漸下滑的趨勢，

而且來客數下降的情況快速，門可羅雀的狀況愈來越嚴重，於兩

年後就可能因無客人上門消費而面臨倒閉 (圖 4.2-b 曲線 2)。  

 
4.2-a 

註 : 1.Cusomer 表示來客數。  
2.1m2c10s50 等表示選址模擬條件；1m 表示商圈有 10000 人口數 ,  

2〜3 表示顧  客不滿意的比例 20%〜30%7, c10 表示商圈內有 10
家同質競爭者 , s50 表示此餐廳設有 50 個位子經營規模。  

 

圖 4.2 顧客不滿意度與來客數關係模擬 (續 ) 

資料來源：本研究整理  
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4.2-b 

註 : 如圖 4.2-a。  

圖 4.2 顧客不滿意度與來客數關係模擬  

資料來源：本研究整理  
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擬結果發現此餐廳從一開始就沒有滿座的機會，而且是每況愈下

(圖 4.3 曲線 2)。但若餐廳的顧客不滿意度仍維持 (含 )20%以下時，
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曲線 1)。相反的，若選址在人口數更多的商圈，人口數以 50,000

人為基準，且假設其他的模擬條件也是相同；模擬結果發現顧客

不滿意度維持 (含 )23%以下，模擬五年內餐廳座位銷售的狀況，
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註 : 如圖 4.2-a。  

圖 4.3 區域中人口數量與來客數關係模擬  

資料來源：本研究整理  
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況觀察，是無法發覺潛在消費者逐漸流失的訊息。但若選址於人

口數少的商圈，當顧客不滿意度高於 20%時，從美食餐廳座位銷

售量日漸下滑的情況，是很容易發覺潛在消費者流失的警訊。而

選址在人口數越多的商圈，有微緩衝顧客不滿意比例上升對餐廳

來客數減少的衝擊只是一種假象，形成這結果的可能原因是受限

於美食餐廳每餐次可服務的座位限制；故當選址於人口數多的商

圈，且顧客不滿意比例略高於 20%，在經營初期從每餐次來客數

變化量，無法觀察到中小型美食餐廳已出現潛在消費者存量下滑

的危機。  

 
4.4-a 

註 :  1.Potential consumer 表示潛在顧客數量。  
2. 1m2c10s50 等表示選址模擬條件； 1m 表示商圈有 10000 人口數 ,   
  2〜 3 表示顧客不滿意的比例 20%〜 30%, c10 表示商圈內有 10 家同質

競爭者 ,  s50 表示此餐廳設有 50 個位子經營規模。  
 
圖 4.4 顧客不滿意度與潛在消費者存量關係模擬 (續 ) 

資料來源：本研究整理  

 
40,000

30,000

20,000

10,000

0
4

4 4 4 4 4 4 4 4 4

3
3

3
3 3 3 3 3 3 3

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

1
1

1
1

1
1

1
1

1
1

1

1 193 385 577 769 961 1153 1345 1537 1729
Time (Day)

Potential consumer : 1m2c10s50 1 1 1 1 1 1 1

Potential consumer : 1m2.3c10s50 2 2 2 2 2 2

Potential consumer : 1m2.6c10s50 3 3 3 3 3 3

Potential consumer : 1m3c10s50 4 4 4 4 4 4 4

Person 



 

54 

 
4.4-b 

註 : 如圖 4.4-a。  

圖 4.4 顧客不滿意度與潛在消費者存量關係模擬  

資料來源：本研究整理  

 

 
註 : 如圖 4.4-a。  

圖 4.5 區域中人口數量與潛在消費者存量關係模擬  

資料來源：本研究整理  
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從這些關鍵模擬結果圖的曲線發現，即使同樣是偏高的顧客

不滿意比例，商圈越大人口數量越多，越具備緩和潛在消費者存

量向下減少的能力。這部分的結果清楚顯示美食餐廳的顧客不滿

意度比例應維持在 20%以下，就是形成餐廳日日座無虛席的關鍵

點。  

若顧客不滿意度比例略大於 20%，則選址在人口數量較多的

商圈，以每日來客數量分析是看不出甚麼變化的；可是由潛在消

費者存量的曲線分析，發現高於 20%顧客不滿意度比例，是會造

成潛在消費者存量下滑的狀態。由此可知，相較於非常關注餐廳

開設商圈的人口數量，提升顧客滿意度水平，維持顧客不滿意度

在 (含 )20%以下，對於中小型美食餐廳經營績效成果是更顯重

要。  

經由美食餐廳經營條件與來客數之系統動力模型，無數次更

動變數條件模擬的結果得到一個結論，即中小型美食餐廳整體的

經營管理與服務品質做到目標顧客的用餐需求，只要經營者有能

力做到維持 20%以下的顧客不滿意的比例，就可以達成日日滿座

穩健獲利的結果。  

然而，這樣的結論與以往消費市場強調市占率越大，企業的

競爭力越強，全力提升顧客滿意度，企業的效益就越好是不同的。

中小型美食餐廳業者受限於有限的經營規模，每日可容納的顧客

數量有限，所以從本質上分析，即使以品質與服務至上爭取到

100%的顧客好感，這些認同也不能全部轉化成每日的營收；而且，

消費者在美食餐廳用餐是沒有時間約束的，因此，不斷推升或加

強餐廳席次翻桌率的經營策略，是不被美食餐廳業者所採納的。
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再者，由模擬結果顯示，顧客不滿意度的比例愈低，得到的潛在

消費者存量向上拔升的斜率愈大，但因為中小型美食餐廳可容納

的來客數仍然受到它的經營規模限制，故對中小型美食餐廳的滿

座狀態而言，獲得 100%的顧客滿意度，與 80%顧客滿意度是得

到相同的效果。由此可知，中小型美食餐廳的管理策略，是不同

於一般商業餐廳業者不斷強調「顧客至上」的經營管理方式。  

因為由模擬每餐次來客數的結果知道，經營中小型美食餐廳

沒有必要做到完美無缺的服務品質，只需要將顧客不滿意度的比

例維持在 20% (含 )以下即可。因此，中小型美食餐廳的經營管理

策略對於少數用餐後感到不滿意顧客所提出的抱怨，若經由檢討

發現並非服務標準程序失誤，或非目標顧客群所提出的，作者認

為是不需要特別在意的。但若是超過 20%的顧客用餐後皆發出不

滿的聲音，那麼管理者就必須謹慎處理了。所以，經營中小型美

食餐廳將顧客不滿意度的比率維持在 20%以下，應被中小型美食

餐廳管理者視為盡全力奉行的閾值。  

 

4.3.2 競爭者與經營規模對來客數的影響   

商圈中同質競爭者與經營規模變數條件的變化，對於中小型

美食餐廳來客數量與潛在消費者存量的影響，經本系統模型模擬

將關鍵組合條件的模擬潛在消費者存量與來客數的結果，匯集成

圖 4.6 與圖 4.7。  

圖 4.6 顯示無論選址在 1,000 人或 10,000 人的商圈，若美食

餐廳設有 100 個席次的經營規模，且商圈中的同質競爭者有 10

間；或是經營擴大為 200 個座位，商圈中的同質競爭者自 10 間

變化到 40 間不等，只要顧客的不滿意比率是維持在 20%(含 )以下，
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所有的模擬結果都顯示，潛在消費者存量曲線都是呈現上升的趨

勢；且經營規模越大，潛在消費者存量曲線的上升斜率會愈大，

如圖 4.6 之曲線 2 與曲線 4 所示。由此可知，只要顧客不滿意度

的比例控制在 20%以下，無論選址在人口數多或人口數少的商圈，

商圈內有多少同質競爭者，或選擇多大的經營規模，餐廳潛在的

消費客群數量一定會越來越多。這表示中小型美食餐廳的生意會

愈來越興盛，獲利的機會就越大。  

可是由圖 4.7 模擬來客數量關係顯示，除了圖 4.7 的曲線 2，

其他的模擬組合條件曲線均呈現立即達到滿座狀態。而圖 4.7 的

曲線 2 在一開始只有 50 位顧客，但日復一日美食餐廳消費的顧

客數量都能增加一些，直到 139 天後才可達到日日滿座的狀態，

而且此滿座的狀態可以一直維持下去。這說明控制顧客不滿意度

的比例在 20%以下，固然是重要的經營圭臬，但如何替中小型美

食餐廳選擇有利的經營商圈及經營規模，又是另一個是否可以早

日達成穩健獲利的重要指標。  

由圖 4.7 中四組模擬變數條件與來客數關係曲線的走勢推得  

，維持顧客不滿意度低 (含 )於 20%時，商圈人口數若小於商圈中

同質競爭者數乘以經營規模，則每日的來客數量會出現圖 4.7 中

曲線 2 所呈現的滿座遲滯狀態；若商圈中同質競爭者數目乘以經

營規模大於商圈人口數，則每日的來客數量會呈現圖 4.7 中曲線

1、曲線 3 與曲線 4 的滿座曲線。所以，若令商圈人口數為 A，

商圈中同質競爭者數目為 B，經營規模為 C，則當 A < ( B * C) 時，

經營初期來客數量會出現不足狀況；而當 A ≧ (B * C) 時，則即

使在經營初期，來客數量也能呈現日日滿座狀態。故業者以此簡
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易方程式，可以輕易選擇讓餐廳穩健獲利的經營規模與商圈，作

者稱此方程式為中小型美食餐廳獲利經營規模方程式。  

若當經營者已選定開店的位址，且已調查清楚商圈內同質競

爭者的數量，想要穩健獲利，藉由此美食餐廳獲利經營規模方程

式，就能輕易地知道應以多少席次的經營規模可以達成願望。應

用此方程式做為中小型美食餐廳開店前的評量工具，可避免軟硬

體服務能力俱佳的業者，因錯選經營規模與過當的設備建置，產

生財政負荷過重導致資金周轉不靈的結果。由於中小企業資金能

力小，若業者在規劃餐廳經營規模及選址問題上，沒有任何準則

方法可以參考，很容易因錯誤的經營規模與採購閒置的設備，快

速耗盡有限的資金；不論業者是負債或是苦撐，最後也只得無預

警歇業或盤點轉讓了。  

由此部分的模型模擬結果知道經營中小型美食餐廳，除了經

營者必須要有令 80%以上顧客滿意的經營能力，營業前的選址與

市場生態分析都會嚴重影響經營成果。經營者若能將選址地區的

人口數與市場生態分析所得到的同質競爭者的數據，先以美食餐

廳獲利經營規模方程式評估有利的經營規模範圍，再將這些條件

變數代入美食餐廳經營條件與來客數之系統動力模型進行模擬；

那麼，就能於餐廳開張前，清楚地知道未來可能的營業狀況，也

就可以明確地計算出人員、設備與食材的成本分配比重，預防不

當的空間設備採購與過剩的人力資源配置，使中小企業有限資金

發揮最大的效益。  
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註 : 如圖 4.4-a。  

圖 4.6 經營規模、同質競爭者與潛在消費者存量關係模擬  

資料來源：本研究整理  

 

 
註 : 如圖 4.2-a。  

圖 4.7 經營規模、同質競爭者與來客數關係模擬  

資料來源：本研究整理  
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4.4 中小型美食餐廳穩健獲利因果  

將本章上述三個節次的研究結果，整合成一個清楚地中小型

美食餐廳穩健獲利因果圖，如圖 4.8。此圖完整地將中小型美食

餐廳穩健獲利的因果關係全貌清楚地呈現。  

先經由本研究進行市場區隔的問卷調查結果，提供業者擇定

目標客群所需建置餐廳成本，業者自我評估資金能力所負荷的建

設餐廳的成本，再依據總成本及希望獲取利潤百分比訂出餐食價

格。以滿足消費者中小型美食餐廳必要用餐條件，提供符合目標

顧客期望的餐食品質與服務水平，即有高顧客滿意度比例，當餐

廳來客數可以達到餐餐滿座狀態，則每餐的總收入即等於餐食價

格乘以來客數；收入即源源不斷注入中小型業者資金能力。由此

可知，根據本研究提供的中小型美食餐廳整套的經營方略，可以

使得中小型業者免遭逢資金周轉困難的窘境，加上本研究提供的

菜餚製作各種食品知識與技巧，與創新的服務管理技巧，可以增

加中小型美食餐廳的經營成功的機會。  
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圖 4.8 中小型美食餐廳穩健獲利因果圖  

資料來源：本研究整理  
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第五章  結論與建議  

 
本研究以不同經濟層級區分餐飲消費市場，調查消費者對中

小型美食餐廳的用餐需求條件的模式，可適用在不同的地區，但

消費者相關用餐需求條件可能會隨著國情與經濟變化而有不同。

所以，本研究提供的消費者相關用餐需求條件資訊是有地域及時

效的限制。  

本文探究台灣中小型的美食餐廳經營失敗的因果關係，發現

改善產生負向經營成果的惡因，可以建立產生高顧客滿意度的方

式。結果發現創造中小型美食餐廳穩健獲利，必須執行四項重要

的改革，第一，經營者不宜將有限資金優先配置在選擇交通便利

且大空間的地點營業，建設停車場或購買高價的餐具，及減少顧

客等待時間的規劃。第二，須以改革法制定餐食價格，取代傳統

的市場區隔餐食價格制定方式。第三，管理方式與一般商業餐廳

經營強調「顧客至上」不同。第四，餐廳服務品質與菜餚的規劃

設計應注重性別需求的差異。  

經本研究以系統動力學之因果論推演中小型美食餐廳經營

失利原委，以知道以業者資金能力選擇目標消費群，施以具特色

的性別餐食設計策略，維持 80%以上顧客滿意度的水平是中小型

美食餐廳管理的必要策略；在開店前以美食餐廳獲利經營規模方

程式分析，找出有利的選址條件與經營規模，並以美食餐廳經營

條件與來客數之系統動力模型試算，可預估餐廳未來營運狀態。 

本研究開發的整套中小型美食餐廳經營方略，簡單易使用，可起

到防範選址錯誤，預防錯估環境形勢及資金錯誤配置的功效；使
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有限的資金得到最佳的應用，令顧客滿意度處在高水平，擴大經

營成功的機會，遠離週轉資金不足、缺乏食品知識及欠缺管理制

度的窘境。   
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附錄  

問卷範本  

性別 :□女  □男  

 

每月收入  新台幣     □20,000 元以下           □20,001~40,000 元             

                   □40,001~60,000 元        □ 60,001 元以上  

 

說明 :「中小型美食餐廳」是指菜餚呈現精緻有特色的品味，以食物及服務

品質取勝，並富含飲食文化特色，顧客用餐時間等於供餐時間的餐廳，經

營規模不超過 200 個座位的美食餐廳。  

 

Q:請問當你到「中小型美食餐廳」用餐時會特別關心下列哪些用餐條件?  

請將它們□勾選出來(複選) 

 

□衛生     □餐具     □鮮度     □  空間   □供餐速度  

                                             

□服務態度    □廚藝     □風味    □等候時間    □停車  

                                                  

□餐廳坐落地點     □價格       □裝潢       □份量  

                                                

 
Q:請你在選擇打勾的條件下方，依據你的關心程度給予 1~5 的評分。 

(1 分:微關心、2 分:尚關心、3 分:關心、4 分:很關心、5 分:非常關心) 

 
~謝謝您的填答~  




