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摘 要

隨著經濟的發展、國民所得提高、及婦女就業率上升以及民眾飲食習慣的改變， 導致外食機會與人口均逐年增加，根據調

查民國八十一年時，已至少有將近1/4的人口 是屬於經常外食者，以金額推估，約達一千兩百億元以上。這些社會現象的

轉變，顯 示出餐飲業發展的潛力與希望。但餐飲業的蓬勃發展，也造成同業間激烈的競爭，餐 飲業者除了要在實體產品

上持續改善外，顧客滿意度的維持與提升也將是業者維持生 存關鍵之所在。資訊系統能夠彙整資料，並藉由快速運算的特

性，提供相關資訊。給 經營者作為決策的參考，但是長久以來在餐飲業的使用並不普遍，目前餐飲業在資訊 系統的使用

上仍侷限在後臺的庫存管理以及成本控制，而前台的服務以及顧客資訊方 面則未有顯著的應用與成果。因此本研究的目的

是探討如何能建立一資訊系統，提供 顧客滿意度的相關資訊，並將作業基礎成本的觀念導引入餐飲服務成本的計算，讓業

者能了解在服務流程中影響顧客滿意度的關鍵連結點，以及相關的成本資訊，作為經 營管理的參考。

關鍵詞 : 餐飲業 ; 顧客滿意度 ; 服務成本
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