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摘 要

顧客滿意度與顧客忠誠度是企業經營成功的主要關鍵因素，尤其又以餐飲服務業最為注重因此位於第一線的服務人員的服

務，若無法達成公司企業及顧客的要求時，使餐飲業最重視的再購率下降，進而造成損失，如此一來，這些餐飲業若不提

升自身的服務，努力與顧客建立良好的關係，並建立起與顧客間的友誼橋樑，是否會造成生存上的隱憂？本研究主要在探

討吧台酒保與外場服務人員與顧客之間的商業友誼關係是否會對顧客滿意度與顧客忠誠度造成影響，並以劇場理論的觀點

將服務接觸的過程具體化，此理論特別適用於服務提供者對互動因素特別要求的行業。 本研究採用問卷發放方式並以系統

抽樣方式進行資料蒐集，問卷構面分別為：商業友誼、顧客滿意度與顧客忠誠度，發放對象為曾經在酒吧有消費經驗的顧

客，並將此類顧客分成：與吧台酒保互動及與服務生互動，兩組不同的樣本進行對照。研究結果發現在劇場的情境之下，

服務人員與顧客的商業友誼關係會對顧客滿意度與顧客忠誠度有正向相關的影響，此研究結果能作為酒吧在經營上的參考

，並針對與顧客的商業友誼關係進行較多的人際互動，並進而提升顧客滿意度與顧客忠誠度，對於人際互動性高的服務業

也能作為經營策略上的參考。
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