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摘 要

具高度人際接觸特性的餐飲業，管理層面已開始由生產者導向轉變成消費者導向。然而，服務工作者如何在服務過程中，

如何使顧客留下深刻而美好印象，進而提昇顧客再次消費的意願，是現今消費者導向管理層面的重要課題。餐飲業中許多

顧客用餐滿意經驗的情況，與戲劇論中的劇場表演手法類似，因此本研究將運用劇場的概念，來探討餐飲業顧客滿意經驗

的啟發因子。 本研究採用文獻分析法，探討戲劇論相關文獻，彙整具有明確定義、目的與範例的劇場類型，分析各種劇場

類型所遵循的原理及表演手法。推導出能提昇餐飲業顧客滿意經驗的劇場原理，期望提供餐飲業服務人員一種能創造、提

昇顧客滿意經驗的最佳表現機會。 本研究採用劇場理論的概念，從餐飲業喜點分析彙整表中，分析出符合四大主要劇場的

各種餐飲情境，研究結果顯示，四大主要劇場能符合各種餐飲情境，唯「顧客的祕密偵察」餐飲情境不符合四種劇場，因

此本研究將之獨立為一項，並命名為「祕密偵察」。
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