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摘 要

服務業的競爭日益激烈，而影響服務業經營績效最重要的課題之一，莫過於「服務品質」的管理。在服務品質的改善工程

中，最迫切需要的就是能快速反應經營成本與績效的決策資訊。服務品質成本分析是品質改善決策的一項重要指標，若藉

助資訊科技的幫助能快速取得服務品質成本的最適值，將有助於管理者更有效且及時地制定改善服務品質的決策及解決相

關問題。 本研究的主要目的是運用資訊科技來衡量餐飲服務品質成本，以作為改善餐飲服務品質的決策參考。本研究中將

服務品質定義為，經營者為了能提供使顧客滿意的產品與服務，所作的一切努力。因此本研究嘗試，以經營者所認知的服

務品質指標為基礎，建構一個服務品質成本衡量資訊系統，來增進餐飲業服務品質管理之績效。 本研究以彰化縣員林鎮的

某餐廳為研究個案。首先由過去研究文獻及專家和業者訪談的結果，決定適合個案餐廳的服務品質衡量指標。其次根據其

相關的經營成本，以作業基礎成本制為成本分析方法，建立服務品質成本分析模式，再依據以上的服務品質成本分析模式

，建構一資訊系統，使其能累積相關資訊以提供經營者作為制定改善服務品質策略時的參考。
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