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中文摘要 

 

成長為學術界重要的討論問題，也累積大量成長相關研究。然，成長是一種複雜的

組織發展過程，並不能簡單地以實證研究中經常使用的組織規模、營收、資本額、或員

工數等衡量指標替代，而須對複雜的組織成長與發展過程有更深入的認識與了解。本研

究採用縱斷面的深入個案研究方法，目的在發展成長的過程理論(process theory)，擴展

與深化成長理論。本研究選擇四家經歷不同成長歷程之餐廳做為研究對象。透過對每個

個案之主要經營者進行多次面對面深入訪談，以回饋觀點歸納與建構餐廳經營之一般性

營運模式，及餐廳成長之核心結構；再透過量化模擬，分析造成不同餐廳不同成長之主

要結構，提出微型餐廳成長動態假說。研究結果發現微型餐廳成長係由顧客口碑成長、

潛在顧客大小、及顧客流失率所決定，且在餐廳成長歷程中，基本顧客流結構內的主導

環路，決定餐廳成長形態。在顧客口碑成長力量等於或低於顧客流失率的情況下，微型

餐廳會經歷短暫成長後衰退進入穩定平衡狀態；在顧客口碑成長力量高於顧客流失率的

情況下，微型餐廳會進入成長狀態，直至面臨內外在成長上限。研究結果顯示，僅以餐

廳個別特性或營運條件做為成長關鍵政策，並不易成功，建議應從根本結構面來檢視餐

廳成長與動能，設計使餐廳順利成長的關鍵成長政策。研究結論擴展成長理論之討論，

在實務上，也可做為相關餐飲、旅遊或服務業之重要參考。 
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1. 研究背景與目的 

成長是企業經營的重要目的之一(Brush, et al., 2000; Hall, 1967; Whetten, 1987), 因

為成長可以為企業帶來各式各樣的經濟效益(Chandler, 1990; Penrose, 1959)，也可讓企業

有較高的能力面對環境的變動 (Tosi, et al., 2000)。然而，研究發現，僅有很少比例的創

業者期待他們所處的公司在五年內有大幅的成長(Autio, 2005)。也因為成長是企業組織

的重要目標之一，且組織順利成長不易，諸多學者投入成長相關研究，希望對成長有更

深入的認識與了解(Weinzimmer, et al., 1998; Delmar, et al., 2003)。 

 

雖然學術界迄今已累積相當多與成長相關的研究，描述與探討組織成長的軌跡與歷

程，除提出各種階段理論、生命周期等討論(Filley & House, 1969; Greiner, 1972; 1998; 

Churchill & Lewis, 1983)，也包括探討組織成長軌跡背後的發展與演變過程，如組織成

長過程中的路徑相依特性如何促進組織的成長(Arthur, 1983; Barney, 1991)、組織成長過

程中各類資源的發展與累積速度不一，如何對成長造成限制(Penrose, 1959; Wiklund et al., 

2003; Tan & Mahoney, 2007; Achtenhagen, et al., 2010; McKelvie & Wiklund, 2010)。然，

成長是一種複雜的組織發展過程，並不能簡單地以實證研究中經常使用的組織規模、營

收、資本額、或員工數等衡量指標替代，因為對管理實務者而言，更希望了解的是如何

處理複雜的組織成長與發展過程(Achtenhagen, et al., 2010)。因此，越來越多的學者提出

認為研究成長的研究應採用縱斷面的深入個案研究方法，發展成長的過程理論(process 

theory)，成為擴展與深化成長理論的重要研究方向(Garnsey, et al., 2006; McKelvie & 

Wiklund, 2010; Littunen & Niittykangas, 2010)。 

 

本研究為個案研究之研究設計，選擇四家餐廳做為研究對象。此四家餐廳皆成立五

年以上，且各自經歷不同之成長歷程。透過對每個個案之主要經營者進行多次面對面深

入訪談，取得關於餐廳主要經營模式與經營者在經營餐廳時的主要管理決策與行動。之

後，先以系統動力學做為分析方法，歸納與建構餐廳經營之一般性營運模式，及餐廳成

長之核心結構；再透過量化模擬，分析造成不同餐廳不同成長之主要結構，提出微型餐

廳成長動態假說。 

 

1. 文獻探討 

成長為學術界重要的討論問題，也累積大量成長相關研究。相關研究遍佈在不同領

域，也涵蓋不同的成長現象與問題的討論，包括對攸關企業成長資源的討論(Penrose, 

1959)、描述企業成長的發展模型與各成長階段可能面臨的問題(Filley & House, 1969; 

Greiner, 1972; 1998; Churchill & Lewis, 1983)、解釋企業不同成長軌跡背後的因素(Vinnell 

& Hamilton, 1999)，找出影響企業成長的決定性因素、甚或了解管理者如何學習以獲得

讓企業成功的能力(Bessant et al., 2005; Deakins & Freel, 1998; Dalley & Hamilton, 2000)。 

 

然，組織成長相關實證研究雖然很多，但大多數的研究都在討論比較與解釋公司間
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的成長差異，而少討論或正視公司在成長時可能出現質(qualitative)的差異(McKelvie & 

Wiklund, 2010)。Achtenhagen 等人(2010)的研究發現，學術研究對成長的衡量和實務工

作者對於自己公司成長的定義與認知是存有差距的。從實務者的觀點來看，成長是一種

過程，成長研究的挑戰在於如何處理這個複雜的過程，而不應該是將成長視為因變數，

僅討論成長如何受到其他變數的影響(Achtenhagen et al., 2010)。McKelvie & Wiklund 

(2010)也提出類似看法，認為成長相關研究應該要更著重在組織如何(how)成長的問題。 

 

探討組織成長軌跡與歷程之相關研究，可分為兩個不同的取向。一為著重在組織外

顯的成長行為特性或軌跡，如各種階段理論、生命周期等討論(Filley & House, 1969; 

Greiner, 1972; 1998; Churchill & Lewis, 1983; Autio et al, 2007; Churchill & Lewis, 1983; 

Masurel & van Montfort, 2006)；另一方向研究則著重在探討造成組織外顯成長行為背後

的發展與演變過程。前者著重在描述與討論成長外顯行為與成長歷程，認為組織必須因

應成長對組織所帶來的內部與外部改變，而從原本的構形(configuration)轉變到另一種構

形。相關研究提出的模式多為決定性模式，以生物為隱喻基礎。整體來說，這類研究雖

描述組織的成長歷程，但未對造成或影響組織成長的原因提出解釋(McKelvie & Wiklund, 

2010)。另外，組織成長歷程可能出現的多樣性與動態性，假設組織成長只有如同生物般

透過內部產生的成長，也過於簡化，忽略其他可能成長的方式與歷程，如購併等(Kirwood, 

2009; McKelvie & Wiklund, 2010)。另外，關於組織成長模型與階段理論的相關研究也經

常被質疑多為缺少概念化與理論基礎(O’Farell & Hitchens, 1988)。 

 

不同於成長階段或生命週期對組織成長軌跡或外顯行為特性的描述性研究，部分學

者探討驅動組織成長外顯行為的發展與演變過程(Penrose, 1959; Wiklund et al., 2003; Tan 

& Mahoney, 2007; Ahtenhagen et al., 2010; McKelvie & Wiklund, 2010)。Penrose(1959)認

為，組織透過其管理性資源去發掘與洞察生產性機會(Productivity opportunity set)，據以

重組與利用生產性資源，創造組織利潤。承繼 Penrose 對成長的觀察，資源基礎理論相

關研究針對企業異質性資源、資源的稀少性等資源屬性，以及如何建立障礙讓競爭對手

無法取得同樣的關鍵性資源而維持競爭優勢等靜態，做更進一步討論。如 Wernerfelt 

(1984)提出認為影響組織在產業中競爭位置優劣的關鍵在於該組織是否具有重要的資

源(resource endowment)，強調組織內部運作的特性，Rumelt (1984)、Barney (1986, 1991)、

Peteraf (1993)、Priem & Butler (2001)等進一步討論資源如何及為什麼能夠為企業在某特

定產品/市場帶來優於其他競爭者的競爭優勢。除此，相關研究也討論在企業內外在環

境隨時間而改變的過程中，企業如何有效地調整其資源(Teece, et al., 1997; Grant, 1991)。

不過，這類研究多傾向於概念性的論述，對於具高度複雜與且具動態特性的資源及資源

間關係(Barringer & Jones, 2004; Barringer, et al., 1997; Priem & Butler, 2001; Acedo, et al., 

2006)，缺乏清楚與深入的觀察與分析，無法做為組織或企業管理實務經營之建議 

(Dierickx & Cool, 1989; Mascarenhas, et al., 2002; Mishina, et al., 2004)。 

 

相較於組織領域對成長研究的停滯，著重管理實務的管理領域相關研究陸續出現深
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入性的個案研究，以探討企業成長歷程。首先，Forrester (1968)發現組組織同時對銷售

人力與生產設備兩項資源進行資源擴充的投資，但生產資源的擴充速度不及銷售人力的

擴充速度，造成生產不及而使交貨延遲提高，影響市場對該組織的滿意度，最後造成組

織成長的停滯；Perlow 等人(2002)發現電子商務公司的顧客人數、公司可運用資金、網

站設備、管理者的決策能力等彼此相互影響，造成早期公司不斷地投入資金與設備，公

司快速成長，後期卻因為資源與設備的快速擴充但管理能力不足，造成管理與運作的困

難，導致網站關閉；Oliva 等人(2003)針對電子商務廠商的快速成長策略可能造成的問

題，發現電子商務廠商如 Amazon 等網路書店所採取的快速成長策略確實能為公司帶來

品牌形象、收入、社群會員、社群創作之內容、以及現金等等；但在快速成長過程中，

公司軟體與硬體資源的擴充速度卻無法趕上顧客、網站內容、與會員數的成長速度，造

成服務品質的衰退，可能引發成長上限問題。汪維揚等人(2007)探討軟體廠商的成長歷

程，發現軟體公司初期以良好的服務品質與產品，可成功建立市場需求、接案、獲利與

人力資源間的成長循環。然而，這成功的成長卻在有限的人力資源下引發研發與接案間

的衝突，並進一步演變成收入下滑、工作負荷升高、時程延宕與人員離職的破壞性循環。 

 

雖然此一脈絡的研究對於成長歷程有深入的解釋與洞見，然多偏向於單一個案研究。

個案研究的優點在於觀察個別廠商層級，並辨識出不同階段之間的關聯性。然一般來說，

大多數單一個案研究多不為學術期刊所接受，且經常是個別討論，而與前述成長相關研

究的概念性研究或實證研究較少建立其間的關聯性。 

 

2. 研究設計 

本研究目的在建構組織規模與組織成長間關係的過程導向理論，採個案研究方式進

行。微型個案的認定以創立時的規模為判定基礎，擇員工數低於 5 人之企業做為研究對

象。此企業規模判定規則，係依據民國 98 年修訂完成之中小企業認定標準為基礎。本

研究選擇四家餐廳做為研究對象。此四家餐廳皆成立五年以上。自成立迄今，各家餐廳

各自經歷不同之成長歷程。表一歸納各家餐廳之基本資料。 

《表 1》 個案基本資料 

個案名稱 成立時間 創始規模 目前規模 餐點價位 

個案 A 2007 4 人 5 人 300~500 

個案 B 2003 5 人 10 人 

(另成立分店) 

200~300 

個案 C 1999 4 人 2 人 400~500 

個案 D 2007 4 人 8 人 

(另成立分店) 

300~500 

 

針對表一所列各家餐廳，本研究對每個個案之主要經營者進行多次面對面深入訪談。
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訪談內容包括餐廳主要經營模式、營收成長狀況、人員、產能、產品、服務、及顧客與

市場之變動歷程。其中，也涵蓋經營者在經營餐廳時的主要管理決策與行動，包括產品

與定價調整、行銷投入、服務控管與人員訓練、菜色研發等。之後，進一步以系統動力

學做為研究方法，分析深入訪談所得之資料，歸納與建構餐廳經營之一般性營運模式，

及餐廳成長之核心結構。之後，再以系統動力學之量化建模與分析程序為基礎，參考曾

雅彩等人(2011)之模式建構程序，從回饋觀點建構量化之電腦模擬模式。模式的驗證除

將模擬結果與各個案公司營運特性與成長狀況進行分析與比對外，也對個案餐廳進行第

二階段的深度訪談，確認模式結構之正確性，及模擬結果之合理性。最後，研究依據透

過量化模擬，分析造成餐廳不同成長之主要結構，提出關於微型餐廳成長之動態假說。 

 

3. 微型餐廳成長動態分析 

本研究對四家餐廳進行深入訪談，並分別建構各家餐廳經營之動態模式之後，彙整

並歸納微型餐廳一般性經營模式。如同其他類型企業或組織，餐廳的經營目標包含穩定

與成長。穩定部分，必須使營收高於成本，達到獲利目標；成長部分，則為營收、人員、

顧客數、以及營運範圍的擴大。以下說明餐廳達成獲利目標之做法與成長結構。 

4.1. 透過營收提高達成獲利目標 

依據訪談資料，餐廳經營之主要驅動力為如圖一所示，由期望獲利決定所需營收，

進而決定期望顧客數。在獲利或營收不足時，餐廳經營者將透過顧客述的提高，來增加

營收。在期望顧客數與實際顧客數出現差距時，餐廳透過餐點調整、環境品質提升、以

及服務品質提升，以提高顧客滿意度，增加來客數。 

 

《圖 1》 微型餐廳達成營收目標之做法 
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4.2. 透過成本調節達成獲利目標 

在獲利未達目標的情況下，餐廳經營者也會希望透過成本的調節，以達成獲利目標。

如圖二紅色斜體字所示，餐廳經營者可能透過食材的調整(如採用本地食材、以較低價

但不影響口感的替代食材)，以降低食材成本、營業時間的縮短(周休一日延長至週休二

日)與營業面積的縮減，以降低環境營運成本與所需服務人員、或直接降低新聘人員數，

以降低人力薪資費用。 

 
《圖 2》 微型餐廳達成成本目標之做法 

4.3. 餐廳成長政策 

如圖三所示，餐廳經營者在達成營運目標後，可能調高其獲利、營收、與期望顧客

數量目標。由於營運目標的調整，而再次啟動餐點調整、環境品質提升、以及服務品質

提升的活動與行動。此時，各類調整與提升行動，帶動顧客數量的增加，帶來更多的營

收與獲利，也讓餐廳經營的營運目標再次提昇，形成如圖三所示的三個成長正環。另，

在顧客滿意度高的情況下，好的口碑也帶來顧客，更多的顧客也進一步強化口碑效應，

而形成如圖三中間部份，紅色字體所示之增強環路。 
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《圖 3》微型餐廳成長政策(一) 

 

上述餐廳營運目標的提高，除引發餐廳提高顧客的各類行動外，也為餐廳本身的營

運帶來成長動能。首先，如圖四所示，餐廳為達到其提高的獲利目標，期望顧客數也增

加。為達到期望顧客數，餐廳開始拉長營業時間，如開始增加午茶時間，或擴大營業面

積，如將原本公共空間改成座位區等。餐廳可容納的顧客數越多，顧客數越多，帶來越

多營收，也讓餐廳的獲利與營收目標提高，而盡可能擴充其營運範圍與時間，出現如圖

四所示之環路 4 與環路 5 的成長動能。另一方面，為因應營業時間的拉長、營業面積擴

大、以及顧客數增加的情況，餐廳所需的服務人數也相對提高。為避免人員不足造成服

務品質下降，餐廳會如圖四右方藍色環路所示，聘僱更多人員，以因應人員之需求。此

時，餐廳透過如圖三與圖四所示的成長動能，而在顧客、營收、獲利、人員、營業時間、

與營業面積呈現成長現象。 
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《圖 4》 微型餐廳成長政策(二) 

4.4. 微型餐廳成長差異之動態分析 

以上關於微型餐廳經營與成長動能之說明，顯示餐廳一般性的經營特性與成長政策。

餐廳透過基本的環境、人員、服務品質、菜色等營運活動，達成營運目標；其間，並動

態調整其營運目標，進入成長狀態。特別注意的是，以上為餐廳一般性營運模式，並未

能說明各家餐廳實際成長之差異化。事實上，各家餐廳基本屬性與營運特性，所經歷的

成長歷程亦不相同。圖五表示影響顧客數量成長之基本結構。 

 

《圖 5》 影響顧客成長之主要因素 
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圖中顯示顧客數量的成長受到內在與外在環境影響。內在因素為上述分析中可由餐

廳營運活動操控的餐點品質、服務品質、以及環境品質，外在因素則包括餐廳所在之交

通便利性、競爭者數量、商圈大小、以及顧客間的口碑效果所影響。各家餐廳所實施如

圖三與圖四的成長政策，最終將透過如圖五的顧客數量成長，而發揮作用。因此，進一

步地了解餐廳成長之基本機制有其必要。由於質化的因果分析，無法解釋成長的實際動

態變化，據此，本研究進一步透過量化模擬，分析與探討造成不同個案餐廳不同成長歷

程之主要原因。表二列出四個微型餐廳基本營運屬性與實際成長狀況。 

《表 2》 個案餐廳基本特性與成長狀況 

個案餐廳 交通便利度 潛在顧客數 競爭者數量 實際成長狀況 

個案 A 低 少(住宅區) 高(附近商圈) 成長後停滯、空桌率

高 

個案 B 高 多(工業區) 高(附近商圈) 成長佳、接近滿桌 

個案 C 低 多(風景區、

離尖峰明顯) 

高(風景區附近餐

廳數家) 

空桌率高、週休二日 

個案 D 高 多(商業區) 高(商業區與商圈) 成長佳、接近滿桌 

 

量化模式部分，本研究採用系統動力學之分析方法，建構顧客基本流與成長模式。

模式流圖(Flow diagram)如圖六所示。圖七則以因果回饋圖表示圖六之環路互動關係。

如圖六所示，顧客來源可分成兩個不同類別，分別為商圈所在地之潛在顧客以及受到交

通便利度影響的外地顧客。如圖所示, loop 5 與 loop 6，分別透過商圈內顧客新增與外地

顧客新增，增加初次來訪顧客與滿意顧客，從而加強口碑效果。此結構中兩個造成滿意

顧客增加與加強口碑效果的增強正環，其增強力量主要受到口碑效果的強度(受影響之 

 

《圖 6》 餐廳基礎顧客流結構 
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《圖 7》 餐廳基礎顧客流因果回饋結構 

比率、平均每位顧客接觸之人數)與顧客轉換率影響。另，此二增強環路又依其顧客屬

性，分別受到潛在顧客數與交通便利性影響。 

 

如表二所示，四個個案餐廳可分為三類，一為交通便利性高、潛在顧客多(個案 B

與個案 D)，另一類為交通便利性低、潛在顧客數多(個案 C)，三為交通便利性低、潛在

顧客少(個案 A)。據此，模擬設計分為兩個部份，分別針對此兩類餐廳，探討不同強度

的口碑效果與不同顧客轉換率的影響。其中，不同強度的口碑效果包含顧客透過口耳相

傳、網路等傳遞餐廳訊息，不同顧客轉換率則反應顧客滿意度高低，涵蓋餐廳透過服務

品質、餐點品質、以及環境品質對顧客滿意度與對應顧客轉換率的影響。關於競爭者數

目部份，於模式中反應在顧客自然流失率的高低。高競爭者數目會造成高的顧客自然流

失率，反之亦然。由於四個個案皆為高競爭者數目屬性，故未另行分析。 

 

模擬與分析主要針對餐廳所在位置，分析餐廳在交通便利度與潛在顧客數情況下，

餐廳不同營運政策對成長狀況的影響(含口碑效果強度(受影響之比率、平均每位顧客接

觸之人數)、顧客轉換率(主要受到餐廳價格吸引力、顧客滿意度影響)、以及顧客自然流

失率(主要受外在競爭環境影響)。研究結果發現，在交通不便、且餐廳所在區域的潛在

顧客數不多的情況下，滿意顧客(如圖七左方所示)因為口碑效果帶來正環成長，但因潛

在顧客基礎(含當地與外地)不足，而之後趨於穩定。如圖七 a 所示滿意顧客呈鐘形或 S-

shape 變化之成長特性，即便在服務品質、環境品質、餐點品質好而顧客滿意度較高的

情況下仍然存在。若欲改變此狀況，必須強化顧客口碑效應。個案 A 經歷的成長歷程確

為如此。模擬結果顯示，在此情況下，若平均每位顧客接觸之人數的提高，配合顧客轉

換率的增加，造成滿意顧客人數快速增加，因而增加如圖六所示 loop 6 的力量，使 loop 

6 的力量超過 loop 4 所造成的平衡力量，而使 loop 6 此增強環路所造成的成長持續，而

出現如圖八左方所示之持續成長。 
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《圖 8》 交通便利性低且潛在顧客數量少之模擬分析 

其次，如個案 C 餐廳，在交通不便，但餐廳所在區域潛在顧客數多的情況之下，餐

廳會經歷與個案 A 餐廳相同的困難。滿意顧客與初次來訪顧客皆呈現鐘形或 S-shape 變

化，顯示兩個個案類型的結構內環路運作的力量相同。值得特別注意的是，比較個案 A

與個案 C 之模擬結果，可以看到個案 C 的滿意顧客之穩定值較個案 A 高，顯示餐廳的

獲利狀況各有不同，但皆達到穩定，模擬結果與真實世界運作狀況中，具有較大腹地之

餐廳獲利狀況較高的情況一致。 

 

相較之下，如個案 B 與個案 D，只要交通便利，不論潛在顧客數目多寡，能夠持續

帶來新顧客，就有較高可能使口碑效果的成長正環動力大於顧客自然流失率，而進入成

長狀況(如圖九所示)。在成長的情況下，不同的顧客接觸人數與顧客轉換率的主要影響，

只是影響成長速度不同，但餐廳仍會進入成長狀態。 

   

《圖 9》 交通便利性高且潛在顧客數量多之模擬分析 

綜合上述，餐廳所在位置影響交通便利性與潛在顧客。其中，潛在顧客數之主要影

響在於顧客成長後的穩定人數高低，交通便利性則在餐廳所在腹地外提供更多顧客，透

過口碑效果的成長動力，而讓餐廳有持續成長的動力。故，相較之下，交通便利性的影

響大於餐廳所在區域的潛在顧客數。換言之，無論餐廳所在腹地大小及其交通便利性，

關鍵在於必須讓口碑效果的正環力量大於自然流失之調節環路，顧客成長動力大於顧客

自然流失的速度，方能使餐廳業績持續成長。對餐廳的經營來說，顧客自然流失率也意

味著顧客的選擇性多、競爭者數目多的情況之下，顧客自然遺忘餐廳的速度。因此，餐

廳經營除讓顧客滿意外，還必須著力在如何調節顧客遺忘餐廳的速度，以提高滿意顧客
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數。故在交通不便、且腹地小的情況下，餐廳採取做法為擴大顧客接觸人數、提高顧客

轉換率，或是交通不便、腹地大，餐廳擴大顧客接觸人數、提高顧客轉換率，或是交通

便利的情況下，餐廳皆可能進入持續成長。 

據以上分析與討論，本研究提出關於微型餐廳成長之動態假說： 

假說 1 : 微型餐廳成長係由顧客口碑成長、潛在顧客大小、及顧客流失率所決定。 

假說 1a: 在顧客口碑成長力量等於或低於顧客流失率的情況下，微型餐廳會經歷短暫

成長後衰退進入穩定平衡狀態。 

假說 1b: 在顧客口碑成長力量高於顧客流失率的情況下，微型餐廳會進入成長狀態，

直至面臨內外在成長上限。 

假說 2: 在餐廳成長歷程中，基本顧客流結構內的主導環路，決定餐廳成長形態。 

假說 2a: 在餐廳成長歷程中，潛在顧客數所形成的調節環路成為主導餐廳時，餐廳成

長型態為 S-shape。 

假說 2b: 在餐廳成長歷程中，以顧客為中心形成之增強回饋環路成為主導環路時，餐

廳會出現快速成長狀態。 

假說 2c: 在餐廳成長歷程中，顧客流失之調節環路成為主導環路時，餐廳會進入衰退

狀態。 

4. 結論與貢獻 

針對成長相關研究缺少過程理論，而無法解釋個別企業所經歷的成長歷程問題，本

研究探討微型餐廳的營運模式，對其核心成長動能進行質性與量化分析。質性分析部分，

本研究分析餐廳一般性的經營特性與成長政策，探討餐廳如何透過基本的環境、人員、

服務品質、菜色等營運活動，達成營運目標，及其調整營運目標以使餐廳成長之主要政

策及所形成之動態結構。 

 

量化分析部分研究結果顯示，在交通不便，且餐廳所在區域的潛在顧客數不多的情

況之下，滿意顧客會經歷快速成長後衰退，原因在於口碑效果會帶來正環成長，但因潛

在顧客基礎(含當地與外地)不足，而之後趨於穩定。關於穩定的數值，則視整體顧客流

的平衡狀況而定。餐廳必須致力於口碑效果的改變，如顧客之接觸人數，或提高接觸後

的成功率，可改變穩定值；甚者，若能使正環成長環路運作力量大於自然流失之調節環

路，使之大於顧客自然流失的速度，則顧客人數將會進入快速成長的正環(部分網路商

家能夠快速成長的主因，亦在於此)。 

 

本研究從根本結構面來檢視餐廳成長與動能，找到關鍵切入點，設計使餐廳順利成

長的關鍵政策點。研究結果顯示，僅以餐廳個別特性或營運條件做為成長關鍵政策，並

不易成功。此研究結論不僅擴展成長理論之討論，在實務上，也可做為相關餐飲、旅遊

或服務業之重要參考。對成長理論的發展來說，本研究討論小型餐廳之營運，雖餐廳規

模較小，但所建構之成長模型與動態假說，可做為進一步探討不同規模餐廳與餐飲集團
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下各餐廳成長差異之比較基礎。另一方面，一般餐廳經營者多如本研究所訪談之個案餐

廳，多從環境、服務、與餐點等因素刺激成長，建議可從顧客流結構著手，設計整體配

套之成長政策。 
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A Study on the Growth Dynamics of Small Restaurants 

Yatisai Tseng 

Abstract 

 

Hundreds of empirical growth studies have appeared to explain firm-level growth 

differences. However, growth is a so complex organizational development process that cannot 

be simplified by the amount of revenue, the scale of capital, or the number of employees. A 

deeper exploration and understanding of the inner growth dynamics is necessary for practice 

and academic development and enhancement. Designed as a multi-cases study, this research 

adopts system dynamics as a major research to explore how small restaurants grow. Essential 

structure underlying restaurant growth is extracted from a feedback perspective and a computer 

simulation model is built for further analysis. Based on the simulation model, a series of 

experiments is conducted to reveal the critical characteristics of restaurant growth process. The 

interlocked relationship among potential customers, satisfied customers, words-of-mouth, 

location, customer satisfaction, and competitions is found to dominate the growth pattern that 

a restaurant may experience. In this research, any individual factors, i.e., service quality, 

product, price, or environment, cannot explain the different growth patterns of each restaurant 

under study. Dynamic hypothesis regarding small restaurant growth is developed and 

suggestions for practice are proposed accordingly.  

 

Keywords: growth dynamics, growth theory, system dynamics, restaurant, feedback 

perspective 

 


