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摘摘摘摘        要要要要    

由於隨著科技的發展與國人生活方式的改變，人們對休閒娛樂頗為重

視，且帶動電影消費市場明顯上昇的趨勢；此外，隨著戲院的加蓋、電影

政策上的鬆綁、消費者休閒時間增加且電影院的環境比以往來得更方便與

舒服之下，看電影打發時間，已成為民眾的「生活習慣」之一，使每個人

懂得享受生活,也因此,服務業也開始面臨嚴重的等候問題。有鑑於此，本

研究針對電影院等候線的問題加以探討，希望藉由本研究得到改善等候問

題的最佳方案。 

本研究以 Service Model 模擬軟體為主要工具來進行模擬試驗，以瞭解

服務櫃台和顧客等候之間的關連性，研究範圍主要以櫃台前顧等候線為主

，事件描述從顧客進入開始，包含從顧客點餐、付費及等候餐點後到顧客

拿餐及票，最後離開櫃台整個流程。以建立四個可行的方案，方案中包含

七個櫃台及七條等候線。方案主要的衡量標準以顧客系統時間與顧客服務

人數兩項因子來衡量。再透過 SPSS 統計分析軟體，使用 ANOVA 中的

DUNCAN 法則，來評估各方案間之群組差異關係，以利提供選擇最佳的

可行方案，作為電影院經營模式的參考依據。 
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結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議 

第一節第一節第一節第一節        結論結論結論結論    

近年來，隨著科技的進步與電子計算機運算能力的躍進，以往管理者

，為了計算分析企業的營運模式、市場競爭及顧客導引等問題，所必需投

入龐大的人力、財力、物力與時間，現在都可藉由電腦強大的運算能力來

解決這些棘手的問題。然而，利用模擬方法分析或改善系統及工程，於事

前獲得重要的訊息，藉由這些訊息，能更精確的規劃加以執行或訂定決策

的方向。如今，管理者綜合電腦快速的運算能力及模擬所提供的訊息，延

伸出利用電腦模擬來作決策之重要技術，因其具有快速反應、成本低，且

可同時考慮多項因素等優點，所以廣受各界矚目。 

首先，實地觀察業者服務顧客流程模式之後，確認研究的範圍與限制

，再逐步量測與分析顧客進入電影院系統到離開的這段時間，亦即在研究

時間範圍內，所有顧客進入等候線等候、點餐、付費結帳、服務人員準備

食物等各階段時間內，和進入電影院的顧客人數。 

經由模式的建立，及將現況模式與三個可行替代方案之變數輸入，進

行電腦模擬，求得系統平均時間等重要資訊。本研究為評估各方案之優劣

，故利用 SPSS 統計軟體做 ANOVA，以 DUNCAN 檢定做分析；而以系統平均



http://dba.kuas.edu.tw 

 

時間及加權系統平均時間來加以評估。經過分析比較後，本研究可以做出

以下幾點結論； 

1. 若採行方案二，將其中一個購票及購餐櫃台改成購票櫃台，並保留

網路購票櫃台，不但可以降低購票顧客的系統平均等候時間，更可

以保留網路購票的這項服務，且在整體的等候時間，也會有所改善。 

2. 若採行的為方案四，將其中一個購票及購餐櫃台改成購票櫃台，也

開放網購櫃台給購票顧客使用，雖然增加了網購民眾的一些些時

間，但是，因為網購民眾人數比較少一些，會造成櫃台閒置情形，

若採行方案四，網購櫃台將可以改善閒置之情形。 

3. 經由本研究評估方案三較不可行的原因，除了提高網路購票顧客的

等候時間，也取消了網路購票的櫃台，這樣一來，也幾乎等於沒有

網路購票這項服務，不但會有資源浪費的情形發生，更有可能因此

而大量流失顧客。 

模擬方法的缺點就在於結果是否能應用於實際生活中，也是最為人垢

病的地方，所以本研究將量測時間分割成許多階段，以降低誤差，增加模

擬的精確性。因此，本研究有別以往大部份報告只針對電影院的市場分析

等敘述探討，而更進一步模擬分析業者的問題，期以尋找出各種不同的服

務流程，讓業者在選擇經營方式時有重要依據做為參考。 
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第二節第二節第二節第二節        建議建議建議建議    

在此，先對本研究的方案二中執行作業的方法提出幾點建議： 

1. 在方案二中，有保留網路購票櫃台，但因網路購票櫃台的服務人

員常常會有閒置的情況，因此，在執行方案二時，若購票線排隊

的顧客也蠻多的話，網路購票櫃台的服務人員可以視情況招乎部

份顧客至網路購票櫃台接受服務，或是由購票線服務人員主動將

顧客招乎至網路購票線接受服務。 

2. 因網路購票櫃台常有閒置情形發生，建議該電影院可以增加網路

購票的優惠(例：贈送禮品、摸彩活動)以提高網路購票之人數或

是在網購顧客較少的時間點採行方案四。 

本研究基於時間的考量以及某些資料(如餐點的供應流程)在搜集

上的限制與困難，無法顧及各個層面的因素，故未深入研究電影院整

體性的流程系統，包括人員排班、餐點的製作流程及時間，所研究的

範圍只是鎖定在電影院櫃台前的等候問題。在方案的考量中，還有其

他可行方案，例如將購餐線獨立出來，但因為軟體版本上的限制，並

無將此方案列入考量評估中，故希望對系統模擬領域有興趣者可拓展

其研究範圍。 

由於本研究是以不大量增加成本為考量的前提下提出可行性的方

案，以致於一些需要增加大量成本的方案(例如：增設櫃台、服務人員

及設備數量等)，因不符合此條件限制，而不允予考慮，若對此有興趣

者，可以針對成本因素加以考量，以最低成本使電影院的等候問題能

有更大的改善空間，提供更好的可行方案，以幫助企業創造更多的利

基。 
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