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研究動機與目的

近年來，受少子化、高齡化及服務業勞動力流失影響，臺灣餐飲業

面臨日益嚴峻的缺工問題。根據勞動部統計，住宿及餐飲業長期位

居缺工產業前列，迫使企業重新思考人力配置與營運模式。

數位轉型浪潮

QR Code 點餐、自助點餐機、送餐機器人及會員 App 等科技工具
已廣泛導入餐飲服務流程，成為提升競爭力的重要策略。

核心研究問題

在缺工環境下，餐飲業導入數位科技後，是否能同時提升服務

效率並維持顧客體驗？科技便利性與服務溫度之間是否存在潛

在衝突？
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文獻探討：理論基礎

科技接受模型（TAM）

Davis（1989）提出科技接受模型，指出消費者是否願意使
用新科技，主要受「知覺有用性」與「知覺易用性」兩

項因素影響。若科技工具能節省時間、提升便利性且操

作簡單，消費者較願意採用。

SERVQUAL 服務品質理論

Parasuraman 等人（1988）指出，顧客對服務品質的評價不
只來自餐點本身，還包含服務人員的回應速度、專業能力

與關懷程度。自動化設備需與真人服務形成互補關係。

人機協作（Human-Machine Collaboration）

強調科技並非完全取代人力，而是協助員工提升工作效

率，使服務人員能將更多心力投入顧客互動與服務品質提

升。
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研究架構與方法

綜合 TAM、SERVQUAL 與人機協作理論，顧客對餐飲數位服務的接受程度，主要受到知覺有用性、知覺易用性以及服務品質感受影響。

01

個案研究法

從王品集團經營策略與市場定位切入，進行 
SWOT、STP、五力及 4P/4C 分析。

02

問卷預試法

以 Google 表單設計預試問卷，採便利抽樣，分為
三大構面，採李克特五點量表施測。

03

趨勢觀察

本研究目前屬預試階段，分析目的以趨勢觀察與

研究工具修正為主，不宜過度推論整體市場。
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王品集團 SWOT 分析

優勢（S） 擁有完整的數位生態系與會員基礎，能透過「王品瘋美食」App 精準掌握顧客偏好，並降低數位
轉型的推廣門檻。

劣勢（W） 品牌長期以「極致款待」為核心特色，若自動化比例過高，部分顧客可能會感受到服務溫度下

降。

機會（O） 在缺工環境下，送餐機器人可降低第一線服務人員負荷，使企業將有限人力投入顧客關係維護與

問題處理，形成差異化服務優勢。

威脅（T） 同業亦持續加快數位轉型腳步，若王品轉型速度不足，可能面臨成本競爭加劇與人才流失壓力。

綜合 SWOT 分析，王品集團最大的優勢在於品牌知名度與會員經營基礎；如何在導入科技後仍維持服務品質與品牌特
色，是未來重要挑戰。
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STP 市場定位與五力分析

STP 市場定位

S（市場區隔）：依年齡、消費能力、用餐目的區分，旗下

品牌涵蓋平價至高價位市場，滿足不同族群需求。

T（目標市場）：鎖定重視用餐體驗、習慣使用智慧型手機

與會員服務之消費者，問卷受訪者以年輕族群為主。

P（市場定位）：透過會員 App、QR Code 點餐、送餐機器
人，塑造科技與服務並重的品牌形象。

五力分析重點

新進業者威脅：技術門檻降低，AI 與自動化系統模
組化後，小型餐廳更易建立低人力店型。

替代品威脅：超商與超市持續推出聯名鮮食，分散

消費者到實體餐廳用餐頻率。

供應商議價：缺工環境下，人力不足可能迫使企業

調薪或投資設備。

買方議價：消費者轉換成本低，若體驗不佳易改去

別家。

既有競爭者：各大連鎖品牌加速數位化，競爭焦點

涵蓋服務效率與科技體驗。
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4P 與 4C 行銷策略矩陣對比

行銷核心 企業視角（4P） 消費者視角（4C）

產品／顧客 以精緻餐點結合送餐機器人體驗，並將

「王品瘋美食」App 打造成核心數位服務。
偏好自主點餐、不喜歡被過度打擾，同時

希望有科技帶來的新鮮感與便利性。

價格／成本 透過 App 精準推送優惠，利用自動化提升效
率，維持相對穩定的價格策略。

希望節省的不只是金錢，也包括等待時間

與點餐過程中的心理成本。

通路／便利 全台門市搭配 App、訂位與外帶服務，讓顧
客可在不同情境下快速完成消費流程。

重視「一機在手、快速完成」的便利感，

希望從訂位、點餐到付款都更順暢。

推廣／溝通 以會員數據進行精準行銷，透過社群平台

增加品牌互動與話題性。

希望品牌溝通更直接、自然，避免過度制

式，讓大企業也能保有親近感。
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問卷預試：樣本說明

受訪者性別分布

男性 19 人（54.3%），女性 16 人（45.7%），男女比例相近，樣本具性別多元
性。

受訪者年齡分布

18 歲以下 30 人（85.7%），19–30 歲 4 人（11.4%），31–50 歲 1 人（2.9%）。樣
本主要來自高中生與年輕族群，普遍對數位工具接受度較高。

本研究共回收 35 份有效問卷，屬預試研究（Pilot Study），目的在於檢視問卷題目清晰度，並初步了解目標族群對餐飲自動化服務的看法。
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研究發現與分析
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我能輕鬆且流暢地操作數位點餐系統

數位點餐系統出餐正確率更高

送餐機器人運作穩定，不造成干擾

認同引進科技設備，不降低品牌信任

若因自動化不調漲價格，我更願再次光臨

使用數位點餐能有效縮短等候時間

遇到問題時真人店員能迅速提供支援

雖導入自動化，仍能感受到服務人員的關懷

題項

最高分：知覺易用性

「我能輕鬆且流暢地操作數位點餐系統」達 4.36 分，為所有題項最高，顯示年輕族群已

逐漸習慣透過智慧型手機完成消費流程，與 TAM「知覺易用性」觀點一致。

最低分：服務溫度期待

「仍能感受到服務人員的關懷與人情味」僅 3.50 分，為所有題項最低，顯示顧客對人際互

動與服務溫度仍具高度期待，與 SERVQUAL 同理心（Empathy）構面相符。
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結論與建議
本研究發現，缺工已成為推動餐飲業數位轉型的重要驅動因素，但消費者雖高度接受科技應用，對服務

人員的情感交流與關懷價值仍具高度期待。未來核心競爭力在於建立科技效率與人性服務兼具的人機協

作模式。

優化數位介面

持續優化各項數位服務介面的操作流程與系統穩定性，降低使用門檻，並定期蒐集顧客回饋進行改

善。

保留真人服務

在特殊需求、問題反映及情感互動等情境，保留重要服務接觸點的人力配置，讓科技與人性化服務

相互配合。

強化 App 整合

進一步整合會員 App 的訂位、點餐、優惠推播、點數累積及顧客回饋功能，打造完整數位服務平台。

建立品牌形象

持續強化「科技便利」與「服務品質」並重的品牌定位，讓消費者感受到便利與溫度兼具的用餐體

驗。

研究限制：本次為預試階段，樣本數僅 35 份且偏向年輕世代，未來建議擴大樣本規模、加入深
度訪談，並比較不同品牌與自動化程度之門市差異。
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