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壹、前言 

 

一、研究背景與動機 

 

  於資本者的立場而言，經營公司以減少成本、擴大經濟效益是首要考量，為了獲取最

大利益，人力必定是耗費極大的成本，因此許多餐飲業及其他行業漸漸使用機器來減少人

力成本，以定食8為例，使用投幣式點餐機以減少部分的人力成本。 

 

科技的進步，機器人的發展，各行各業經營模式皆在改變，現在不僅僅是定食8、爭鮮

迴轉壽司，甚至是自家經營的火鍋店業者也逐漸開始使用投幣式點餐機來取代服務生以及

收銀員，機器替代人力的趨勢不只在台灣雷厲風行而已，而是全球都風盛！因此我們探討

定食8的競爭力分析，以了解目前社會大眾對於機器替代人力的餐廳觀感為何。 

 

  二、研究目的 

 

   （一）機器替代人力K的影響。  

 

     （二）機器替代人力對餐廳經營的影響。 

 

     （三）機器替代人力對餐廳經營的swot分析。 

 

     （四）機器替代人力對餐廳經營之消費者滿意度分析。 

 

  三、研究方法 

 

運用文獻探討法在各網站上以及查閱書刊報章雜誌尋找有關主題內容的資料，以統整

出我們所呈現的資訊，思考有哪些是機器設備影響生活的優缺點，使用問卷調查法的方式

詢問顧客意見，進而分析機器替代人力對餐廳經營之影響。 

 

  四、研究流程 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1 研究流程圖 (本組自行整理繪製) 
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五、研究架構 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 圖2.研究架構圖 (本組自行整理繪製) 

 

貳、正文 

 

一、文獻探討   

 

（一）機器替代人力之趨勢   

 

    美國矽谷創業家 Martin  Ford 曾言：「只要你的工作內容是可預測的、有重覆性的，

就可能被取代。」（2020年的未來工作趨勢，2016年） 

 

    未來生活中會越來越普及透過各式各樣的機器為我們完成各種服務，勞力的工作或

許會漸漸被機器取而代之，例如：投幣式點餐機、迴轉機台、ibon、ATM等，像高速公

路收費站已是過去式；櫃檯服務人員的需求率越降越低，因為網路購物是最方便、耗費

最少成本的銷售平台；網路金融服務讓大家不再需要趕在三點半前去銀行辦理金融手

續。 

 

機器頂替了既有的工作，或許樂觀一點想，取代了重複又乏悶的部分，就能夠把更

多心力投注在具有創意以及取代性低的工作上。事實上，越來越多工作受到機器取代人

力的衝擊。麥肯錫全球機構預測，2025 年機器可能會影響全球 4 千萬到 7500 萬個工

作機會。(2020年的未來工作趨勢，2016年)，然而，未來最大的挑戰，就是重新擬定訓

練計畫，將創意提升到自動化無法取代的地步。 

   

二、機器替代人力對餐廳經營的影響  

滿意度調查 

 餐廳規劃 

 整體服務態度 

 餐點定價 

 餐點品質 

 空間舒適度 

消費者行為 

 喜歡的主要原因 

 消費次數 

 平均消費金額 

問卷調查 

基本資料 

 性別 

 年齡 

 職業 

 教育程度 

主觀印象 

 印象深刻的設備 

 哪些地方需要改進 

 喜歡的特點 

 未來是否有商機 

http://www.mckinsey.com/global_locations/europe_and_middleeast/russia/en/latest_thinking/smart_computers
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目前餐廳經營以各式各樣的設備及服務人員增加消費流暢度，此外也考慮動線設計和

空間舒適度，在服務方面皆有餐廳陸續推出各式機台，增添一些新鮮感，進而吸引顧客，

也能減少部份人力成本。例如：爭鮮，利用了迴轉機台以及餐點輸送帶製造出不需員工送

餐，而是讓顧客直接選取自己想要的東西。想當然爾在餐點品質上也一定會多加把關，使

用廚師工作台透明化的手法讓消費者在享用餐點時，還能看到廚師如何製作餐點以及餐廳

對食材衛生的重視，更重要的是能讓消費者信任餐廳。 

 

 三、定食8餐廳介紹  

 

   （一）發展沿革 

 

   定食8是屬於爭鮮旗下品牌之一，2007年爭鮮拓展日式餐廳─定食8。發展沿革如下: 

1、2007 年台灣首間門市正式開幕，至 2015 年已增加多達 50 間門市。 

2、2015 年 8 月中旬首間「定食 8」登陸香港新蒲崗以「年輕和時尚的購物消費休閒

新地標」的 Mikiki 商場。 

3、2016 年 6 月初第二間門市於荃灣悅來坊開業，服務更多香港饗客。 

  

（二）經營特色 

 

定食8，主要餐點均一價NT$180，提供了八種定食，不但設備精簡，而且只要

三位廚師，原本十二坪的廚房縮到六坪大小！除了減少人力壓低成本之外，定食8

更要增加每位服務人員的彈性，能夠隨時補位。內用餐點點餐結帳後，若超過15

分鐘仍未送餐，定食8將會致贈免費定食餐券乙張，憑券可兌換任一套餐乙份。外

送餐點點餐結帳後20分鐘未送餐，本店亦會贈送免費定食餐券乙張。最特別的是它

的自動點餐機，不需要收銀員及點餐員。自動點餐機如下圖所示： 

 

 

                                                   圖3.定食8自動點餐機圖 

                                                   資料來源：尼力 Eat Travel Blog 
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四、定食８swot分析    

表 1.定食８swot 分析表 

S 優勢 

1.有投幣式點餐機，吸引顧客的好     

奇心。  

2.主要餐點均一價$180，物美價廉，吸

引普遍大眾。  

3.以顧客的想法為優先，創造出符合顧

客需求的理想空間。  

4.嚴格控管食材品質，使用國外進口食

材，讓饕客除了有味蕾的享受之外還

能顧及饕客的健康。  

5.公司注重服務、產品品質及顧客對餐

廳的整體印象如何，每月進行 2-3 次

的全面評分檢查，盡到企業管理的責

任。  

6.由於公司嚴格把關食材，當時安危機

出現，公司也能安然無恙。  

W 劣勢  

1.佐料區標示不清。  

2.主打 15 分鐘內取餐，對內部員工壓

力很大。  

3.廣告行銷手法不足，無法打入各層面

的社會大眾。  

4.對兼職的員工在職訓練不足，導致服

務品質餐差不齊。  

5.店面大多設在大賣場內，消費者通常

是採購過後才進入餐廳消費，但公司

規定手推車不能入內，造成消費者的

不便，嚴重可能導致打消入內消費的

想法。  

Ｏ機會  

1.物價快速上漲，但餐點依舊是均一價

$180 相對便宜。。  

2.消費者喜好新鮮感，經營方式不斷推

陳出新，能掌握商機。  

3.同業尚無投幣式點餐機，成功創造與

其他競爭者的差異。  

4.科技進步，機器代替人力民眾接受度

高。  

T 威脅  

1.餐飲業之間取代性高，競爭激烈。  

2.無法客製化滿足少數消費的需求。  

3.由於廣告行銷不足，容易失去潛在消

費者。  

4.政府調高基本薪資，導致公司人事成

本增加。  

 

 

五、問卷分析 

 

(一 ) 基本資料  
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▲ 圖 4.性別 
 

由問卷分析得知：女生 62%，男生 38% 

由此可知：女性比例大於男性，餐廳的主要客

群以女性為主。 

 

▲ 圖 5.年齡 
 

由問卷分析得知：15~25 歲 56%，36~45 歲

17%，26~35 歲 16%，46 歲以上 9%，14 歲以

下 2% 

由此可知：青壯年人口較能接受日式餐廳，如

果推出符合年長人口或是幼年人口的餐點，亦

或是改良一些餐點口味，或許能增加部分消費

者。 

 

▲ 圖 6.職業 
 

由問卷分析得知：學生 47%，上班族 36%，家

庭主婦：10%，其他 7% 

由此可知：定食 8 的主要消費客群為學生

15~25 歲的女性客群，其次為上班族。 
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(二 ) 消費者行為  

 

▲ 圖 7.主要原因 
 

由問卷分析得知：消費者到此類型餐廳消費

的原因為認為好吃的 52%，便宜的 28%，好

看的 11%，香味 9%。 

由此可知：消費者至餐廳消費的主要原因為

好吃，其次為便宜。餐廳希望消費者上門消

費，最主要的原因固然為好吃，第二原因才

是便宜或是店內裝潢、服務態度諸如此類

的，所以要想留住消費者，就要先抓住消費

者的胃。 

 

▲ 圖 8.消費次數 
 

由問卷分析得知：消費者到機器替代人力的

餐廳消費次數為 2~3 次 40%，1 次 34%，3

次以上 21%，0 次 5%。 

由此可知：消費者到此類型餐廳的消費次數

大多為 2~3 次，其次為 1 次，結果其實並不

那麼理想，可以多加強廣告以及一些促銷手

法，讓此類型餐廳讓更多社會大眾知道及改

善此類型餐廳的缺點，以提高消費者的消費

次數。 

 

▲ 圖 9.消費金額 
 

由問卷分析得知：消費者到此類型消費的金

額為 50~500 元 56%，501~1000 元 26%，1000

元以上 18%，0~50 元 0%。 

由此可知：此類型餐廳的消費金額為 50~500

元，其次為 501~1000 元，而定食 8 的餐點定

價$180，剛好位於多數的消費金額。 
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(三 ) 主觀印象  

 

▲ 圖 10.印象深刻設備 
 

由問卷分析得知：消費者於對機器替代

人力的各項設備中，印象深刻的為迴轉

機台 31%，投幣式點餐機 25%，點餐平

板 24%，呼叫器 20%。 

由此可知：迴轉機台的知名度大於其他

三者，定食 8 應要加強廣告行銷，讓主

打的投幣式點餐機更為知名。 

 

▲ 圖 11.改善的地方 
 

由問卷分析得知：消費者對於機器替代

人力的餐廳需要改善的地方為沒有人情

味 28%，品質 24%，功能 18%，環境

16%，價格 14%。 

由此可知：消費者覺得機器替代人力的

餐廳缺乏人情味，此類型餐廳應增加與

消費者之間互動的管道。此外，缺乏人

情味為此類型餐廳無可避免的缺點。 

 

▲ 圖 12.喜歡的特點 
 

由問卷分析得知：消費者喜歡機器替代

人力的餐廳特點為便利性 35%，快速

32%，新鮮感 20%，價格便宜 6%，裝潢

設計 5%，其他 2%。 

由此可知：機器替代人力主要吸引消費

者的特點為便利性，其次為快速，完全

呼應這個腳步快速的社會。 

 

 

 

 



 與食俱進的餐廳經營模式-以定食 8 餐廳為例   

8 

 

▲ 圖 13.服務態度 
 

由問卷分析得知：消費者對於定食 8 的

服務態度，一般 61%，滿意 25%，非常

滿意 7%，不滿意 5%，非常不滿意 2%。 

由此可知：消費者覺得服務態度一般，

其次為滿意，但是只佔 25%而已，所以

有待加強。 

 

▲ 圖 14.餐點訂價 
 

由問卷分析得知：消費者對於餐點定價

為一般 59%，滿意 19%，不滿意 11%，

非常滿意 6%，非常不滿意 5%。 

由此可知：消費者覺得餐點定價為一

般，，雖然滿意度不高，但是一般佔的

比例已經快接近六成了，因此均一價

$180 的接受度還算高的。 

 

▲ 圖 15.餐廳規劃 
 

由問卷分析得知：消費者對於定食 8 餐

廳的規劃，一般 50%，滿意 38%，非常

滿意 7%，不滿意 3%，非常不滿意 2%。 

由此可知：消費者對於餐廳規劃覺得一

般而已，應該多加強規劃設計，讓滿意

度提升。 
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參、結論 

 

  一、結論   

 

採用文獻探討法探討機器替代人力對餐廳經營的SWOT分析，進而使用問卷調查法，

共發放 120 份問卷，回收問卷 120 份，有效問卷為 110 份，探討機器替代人力對餐廳經

營之消費者滿意度分析，結果如下：   

 

（一）  投幣式點餐機並沒有那麼的普遍，大家較為熟悉的是迴轉機台。使用

機器替代人力的大缺點也就是沒有人情味，沒有人與人之間互動的交

流管道，而餐點的部份，根據分析結果來看，數據顯示認為還算滿意，

在餐廳動線規畫的部份並沒有那麼盡善盡美，再者以定價這方面來看，

普遍認為一般還可接受，由此可知，餐點均一價對餐廳還是有利的。  

 

（二）  由於資本主義及科技日新月異，所以機器替代人力將會越來越普遍，

而這樣的趨勢化也將影響至各行各業。舉例而言：定食 8 開幕時，使

用了投幣式點餐機，這個特色在競爭激烈的餐飲服務市場中成功的創

造了差異，不一樣的特色才能夠脫穎而出。在腳步如此快速的社會中，

講求便利性的訴求呼聲是越來越高，然而機器替代人力當然是最符合

此需求。  

 

（三）  設備的進步帶來的好處固然許多，例如：減少人力成本的支出，但所

造成的壞處，例如：為減少人力成本，而引進機器設備，而被取代的

人員將何去何從？舉例來說：高速公路收費電子化，原有的收費員如

何安頓，勞工的生計與資方利益間的天秤該如何平衡是需要有待思考

的問題。  

 

二、建議   

 

根據上述研究分析及結論，發現下列問題，並提出建議以及改善方法： 

 

（一）  可將機器加入生活化模式，例如：招呼用語，因缺乏人情味是使用機

器替代人力的大缺點，如果增加了機器與人之間互動的橋樑，或許顧

客會不這麼排斥毫無生氣的機器了。  

 

（二）  既然減少了人力成本，可動用的資金也就增加了，環境品質的部份如

果可以重新規劃動線設計或增加空間設計感，或許可以使顧客的滿意

度提高，也能吸引喜歡裝潢氣氛的潛在消費群。  
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（三）  餐廳應加強廣告行銷或促銷手法，因為機器替代人力的各項設備中較

知名的是迴轉機台，但是定食 8 餐廳的特色是投幣式點餐機，如果提

高媒體曝光率，將吸引潛在的消費者。  

 

（四） 由問卷得知，服務態度的滿意度並沒有想像中的高，造成此種原因可能為餐廳

對於員工的在職訓練不足，改善方法為：1.加強員工的在職訓練或利用員工的

專業能力。2.善用升遷機會讓員工彼此間有良好的競爭力。3.利用記功的方式，

讓員工有榮譽感，進而為餐廳付出，以提高內部優勢。 

 

（五） 假如對於食材品質可以有更嚴格的控管，例如：在廣告中置入食材檢驗報告，

或在店內張貼檢驗報告結果，讓更多顧客相信定食 8 是間會為了顧客健康著想

的餐廳，除了增加消費者的信任外，也可以在食安風暴中全身而退。 
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