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摘 要

隨著服務產業越來越多、經營環境變得很競爭、時代的變遷、人民的生活水準提高及自我意識的抬頭，對於服務的水準有

很高的要求。業者如何改善服務品質，以提昇顧客滿意度，一直是被重視的問題。本研究以Parasuraman、Zeithmal and

Berry（1985）所提出的服務品質衡量模式（SERVQUAL量表），以有形性、可靠性、反應性、保證性、同理心五大構面

及顧客滿意度的探討。本研究採用問卷調查，以來H園區中舉辦活動的顧客為研究對象，共發出200份問卷，有效問卷

為126份。 研究結果發現，顧客期望服務品質與實際服務品質感受有明顯的落差，實際服務品質感受低於期望服務品質水

準。整體看來，男性顧客實際感受高於女性顧客；年齡51歲以上實際感受高於年齡31歲40歲；學歷高中（職）實際感受高

於學歷專科；職業其它實際感受高於職業家庭主婦；月收入6萬以上實際感受高於月收入2萬-4萬(不含)；而整體顧客滿意

對實際服務品質有正相關。 最後依據研究分析結果提出建議，做為H園區日後營運之參考，以縮小服務品質差距。

關鍵詞 : PZB、服務品質、SERVQUAL量表、顧客滿意度
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