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摘 要 

近年來因生活型態的改變，使得餐飲業的競爭愈來愈激烈，尤其在尖峰時

段外送的頻率很高，但大多數的外送服務並沒有一定的原則，使得服務品質參

差不齊，因而降低業者的效率。本研究主要探討餐飲業在外送服務方面績效的

改善，以系統模擬的方法，探討其在不同外送政策下對外送服務績效的影響，

並提供較佳之方案以改善其服務品質並提升其營運績效。同時在不同的績效指

標下，評估各變數之影響。外送政策可分為高、中、低三種水準之待送數量，

以及先訂先送、量少先送、量多先送、最短距離及最長距離之五種遞送規則，

所採用的績效指標包括：系統時間、遞送總量與運輸成本。研究結果顯示採用

低水準待送數量或最短距離遞送規則其對系統時間及遞送總量之績效表現最

好，採用高水準待送數量或最短距離遞送規則其對運輸成本之績效表現最好。

業者可參考研究結果來訂定外送政策，以改善其外送之服務品質，並可依照其

營運目標來訂定外送政策，進而提升其營運績效。 

關鍵詞：外送、系統模擬、最後一哩、餐飲業 

 

 

 

 



 

第一章  緒論 

第一節  研究背景 

  隨著經濟結構的改變，台灣從民國 60、70 年代的工商業型態，快速轉型成

資訊科技發達的今日，使得生活型態及社會發展也產生了重大的改變（王振寰，

2002）。近年來，國內的消費者市場，因國民所得的提高，社會型態的改變，包

括在外租屋之學生和上班族的激增，以及雙薪家庭不開伙的比例上升，職業婦

女的增加，導致外食人口快速增加（徐仁全，2007）。根據行政院主計處

（1999-2008）家庭收支調查報告，消費支出中，民國 97 年的食品、飲料費用

占 24.6％，隨著社會型態及生活方式改變，在外伙食費占家庭食品費比重也逐

年增加，由民國 87 年 25.2%，至民國 92 年提高為 31%，民國 97 年已達 34.8%

（如圖 1-1 所示），較 10 年前提高了 7.6 個百分點。 

 

圖 1-1 在外伙食費占家庭食品費比率 

資料來源：行政院主計處（1999-2008） 

 



 

徐仁全（2007）於遠見雜誌「吃出競爭力」一文中提到，23 年前外食消費

金額只占家庭總支出的一成；1994 年增加至二成三，大約新台幣 1725 億產值。

最近調查顯示，2006 年每個家庭在外伙食費平均 5 萬多元，占了家庭食品總支

出的 1/3，全台在外伙食費高達 3600 餘億元之多，如此可觀的消費金額也支撐

著台灣的餐飲產業。 

  根據徐仁全（2007）遠見雜誌外食人口大調查顯示，國人外食比例己超過

七成，達 70.2%（如圖 1-2 所示）。天天外食人口也高達 330 萬，餐餐外食人口

比例達 19.3%（如圖 1-3 所示），顯示近 1/5 的外食族天天在外用餐，經交叉分

析資料發現，餐餐外食人口約有 170 萬，而且正持續增加中。 

 

圖 1-2 2007 年國人外食比例 

資料來源：徐仁全（2007） 

 

圖 1-3 以三餐正餐來說，一星期平均在外用餐比例 

資料來源：徐仁全（2007） 



 

另外，調查也顯示，午餐的外食比例將近八成，達 78.7%，早餐外食比例

也有 66.8%，晚餐則有 51%（如圖 1-4 所示），而此調查更詢問了外食族在外用

餐（包括外帶、叫外送）的原因，其中以節省時間／方便為主，占 56.2%，其

次為家中沒準備／開伙不方便，占 42.1%，這兩項原因就已充份反映出外食原

因（如圖 1-5 所示）。 

由此可知，大部份人早上各自出門上班或者上課，所以早餐大多自行在外

解決；而午餐因為上班及上課有午休時間的限制，因此大多數人在外用餐居多；

晚餐因為沒有時間壓力，所以幾乎成為台灣人最常在家吃飯的一餐了。 

66.8%

78.7%

51%

早餐

午餐

晚餐

圖 1-4 三餐外食比例 

資料來源：徐仁全（2007） 

 

 

圖 1-5 在外用餐（外帶、外送）原因 

資料來源：徐仁全（2007） 

 



 

由調查結果可知，以外食比例最高的午餐來說，諸多外食地點中，以便當

店、麵店或小吃店最熱門，比例高達 59.6%，其次是自助餐比例達 36.7%（如

圖 1-6 所示），也就是說超過一半的外食族皆選擇便當店、麵店或小吃店來解決

他們的午餐。以外送服務的次數及比例而言，餐廳/簡餐店、自助餐、麵店及小

吃店是比較少的，相對來說便當店外送服務的比例則是頻繁許多，在時間的考

量下，本研究無法對所有餐飲業進行探討，因此選擇最熱門的外食地點－便當

店為主要探討對象。 

 

圖 1-6 以週一至週五的午餐來說，最常外食地點比例 

資料來源：徐仁全（2007） 

  近年來，因外食人口的增加，餐飲業的營業額及家數也逐年穩定快速成長。

根據經濟部統計處（2010）資料顯示，2007 年餐飲業營業額約為 3,159 億元，

較上年增加 4.37％；2008 年餐飲業營業額約為 3,216 億元，較上年增加 1.82％；

2009 年餐飲業營業額約為 3,217 億元，較上年增加 0.04％，資料顯示餐飲業之

營業額及家數都呈現正成長（如圖 1-7、圖 1-8 所示）。 

 



 

 

圖 1-7 餐飲業各年營業額 

資料來源：經濟部統計處（2010） 

 

圖 1-8 餐飲業各年年增率 

資料來源：經濟部統計處（2010） 

  行政院主計處（2006）工商及服務業普查資料顯示，台灣地區餐飲業家數

由民國 55 年 8,251 家，民國 75 年提高至 23,952 家，至民國 95 年已達到 83,837

家（如圖 1-9 所示）。 

 



 

 

圖 1-9 歷年餐飲業家數 

資料來源：行政院主計處（2006） 

行政院主計處（2006）工商及服務業普查資料也指出，95 年的餐飲業家數

較 90 年增加了 43.28%，其中 95 年餐館業家數達 69,325 家；飲料店業家數達

13,469 家；其他餐飲業者則有 1,043 家，與 90 年家數相比，因外食人口增加及

休閒旅遊帶動，使得餐館業家數增加了 21,965 家，平均增加 46.38%最快；因連

鎖飲料店普及，使得飲料店業家數增加了 3,428 家，平均增加 34.14%次之（如

表 1-1 所示）。由此可知外食人口的增加，確實帶動了餐飲業的蓬勃發展。 

表 1-1 餐飲業企業單位數（家） 

95 年底 90 年底 增減比較 

行業別 
家數 

分配比

（％）
家數 

分配比

（％）
家數 

分配比

（％）

餐飲業 83,837 94.89 58,513 94.27 25,324 43.28 

餐館業 69,325 78.47 47,360 76.30 21,965 46.38 

飲料店業 13,469 15.25 10,041 16.18 3,428 34.14 

其他餐飲業 1,043 1.18 1,112 1.79 -69 -6.21 

資料來源：行政院主計處（2006） 



 

  隨著台灣進入工商業發達的階段，國民的消費型態從基本的飲食費移轉至

文教、育樂方面之支出，進入 80 年代後，國民的飲食行為也由單純對食物溫飽

的功能，轉為兼顧各種育樂、教育活動為主，顯示對於生活品質之要求已提升，

其中飲食習慣及型態也同時改變，隨著消費者對生活品質要求日益提升，其外

食消費意識也逐漸抬頭（李佳芳，2009）。由於外食人口的劇增，餐飲業之競爭

更趨激烈，因此業者應該隨時注意消費者的需求變化以提升外食品質，這是目

前重要的課題之一。品質的提升除了餐食、衛生之外，另一個影響顧客滿意度

的重要因素就是服務（陳美伶，2007）。 

  現今國人生活步調日趨快速，尤其是在上班族及學生族群俱增的今日，時

間就是金錢的觀念更顯得重要。在尖峰時段不管是交通、飲食甚至是網路，對

於各行各業都有一定程度的影響，相對的也造成人們生活上的不便，進而影響

消費者意願及行為。以餐飲業來說，除了現場點餐服務會有排隊等候的問題之

外，在外送服務方面也會有相同的問題，尤其是在尖峰時間，人潮多，交通又

擁擠，很容易讓顧客等太久，降低服務效率與品質。 

隨著經濟成長和交通日趨便利，個性化和快速的遞送服務也日益增加，但

是服務的品質卻不是穩定的（Wang, 2008）。以餐飲業來說，在尖峰時段很多公

司、學校為了節省時間及達到便利性，都會團體訂購，而現今雙薪家庭不開伙

的比例愈來愈高，因此家庭叫外送的比例也有增高的趨勢。在實際訪談過幾間

便當店之後發現，大多數的外送服務並沒有一定的原則，通常都是隨員工喜好

遞送，毫無章法可言，常常有顧客抱怨等太久，服務品質參差不齊，因而降低

業者的效率。 

國內外在外送服務上有明顯的不同，以國外來說，因為地大，住家與商店

之間通常距離很遠，所以大多是以貨車來運送，很少以機車的方式來遞送商品；

反觀台灣，因為地小，小路又多，住家與商店距離較為相近，所以大多是用機

車為工具來運送較為方便，機動性也較高。因此，在關於外送的研究，國外主

要是以探討 Pizza 店的外送、電子商場送貨到家為主，其運送工具大多為貨車；

而台灣較相關的研究是宅配、郵局配送的路徑問題，另外，Wang（2008）透過



 

分析點對點和輻軸式兩種快遞網絡來探討機車快遞在市區小包裝運送是否適

合，研究指出雖然它沒有困難的路徑問題，但卻又會影響到服務的品質。餐飲

業的外送服務其實也是一樣的，尤其是現今的外送服務大多沒有一定的原則，

對於服務品質的影響是很顯著的。而台灣的研究，關於餐飲外送部份的探討卻

十分有限。 



 

第二節  研究動機 

近年來，因生活型態及社會發展的改變，包括學生和上班族的激增，以及

家庭不開伙的比例上升，職業婦女的增加，導致外食人口快速增加，也因此使

得餐飲業的發展更加快速（徐仁全，2007）。隨著消費者對生活品質的要求提升，

加上外食消費意識的抬頭，餐飲業的競爭也愈來愈激烈，尤其在尖峰時段為了

節省時間，很多公司、家庭都會叫外送，但大多數的外送服務並沒有一定的原

則，通常都是隨員工喜好遞送，毫無章法可言，服務品質參差不齊，大大降低

業者的效率。雖然餐飲業的外送沒有困難的路徑問題，但卻會影響服務品質，

回顧過去文獻發現，在餐飲外送服務的研究卻十分有限。另外，在時間的考量

之下，本研究無法對所有餐飲業者進行探討，因此選擇外食地點較熱門且外送

次數較頻繁的便當產業作為本研究的主要探討對象。 

由過去配送及車輛路徑問題的相關文獻中得知其大多是利用數學規劃式來

取得最佳解，但本研究之路徑問題與一般車輛路徑問題是不太一樣的，除了遞

送工具不同外，其遞送範圍、規模及人員數量也不同。本研究欲使用情境分析

來提供較佳方案供業者參考以改善其服務品質，因此未使用數學規劃式來求

解，而是利用系統模擬做為研究方法。系統模擬最早應用於 1950 年的軍事戰略

規劃，近幾年來逐漸普及應用於製造與服務業（Harrell and Tumay, 1995）。 

Harrell and Tumay（1995）認為下列情形可考慮使用模擬方式解決： 

一、 開發數學模型太因難，或者甚至不可能。 

二、 系統中有一個或一個以上相依的隨機變數。 

三、 系統的動態原理非常複雜。 

四、 工作目標在於研究一定時期的系統活動狀況。 

五、 展示動畫的能力是重要的。 

因此，本研究採用系統模擬的方式來探討台灣地區便當產業外送服務之績效

改善，以期找出較佳方案，改善便當產業外送服務之品質。



 

第三節  研究目的 

  本研究主要目的在探討台灣地區便當產業外送服務之績效改善。針對外送

服務之流程及問題，擬定改善方案，再以系統模擬的方式分析結果，以期能找

出較佳的方案來改善便當產業外送服務之品質與提升其營運績效。 

 

  本研究之具體目的如下： 

一、 藉由相關文獻之探討與實地訪談便當業者以了解外送服務之流程

及問題。 

二、 以相關文獻探討及實地訪談之結果，做為本研究模型建構依據，並

根據其問題訂定本研究之實行方案。 

三、 探討外送政策對外送服務績效之影響。 

四、 將研究結果，提供便當業者當作參考，改善其服務品質與提升其營  

運績效。



 

第四節  研究流程 

  本研究在確定研究方向及目的後，對便當業者進行實地訪談，接著蒐

集與探討外送服務及系統模擬之相關文獻，並開始著手蒐集建模所需之相

關資料以進行模型之建立，再經過模型驗證與除錯之修正，最後將模擬結

果進行分析比較，進而提出結論與建議，其詳細研究流程如圖 1-10 所示： 

 
界定研究方向與目的 

 

 文獻蒐集與探討 

 

 資料與數據收集 

 

 訂定決策變數 

 

 建立模型 

 
No

 
驗證模型 

 
Yes

 
執行模擬程式 

 

 分析模擬結果與比較 

 

 研究結論與未來建議 

 

圖 1-10 研究流程 
資料來源：本研究整理 



 

第五節  研究限制 

  本研究的限制如下： 

一、 本研究主要是探討餐飲業外送服務績效的改善，在時間的考

量之下，選擇外食地點較熱門且外送次數較頻繁的便當產業

為研究對象，其他餐飲業則不在本研究範圍內。 

二、 因為離峰時段顧客較少，也比較沒有管理上的問題，因此本

研究將時間限制在尖峰時段。 
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