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摘 要

由於立法院先後通過金融機構合併法以及金融控股公司法，使得國內產生一股金融機構整併風潮，再加上金融控股公司的

興起，不斷的收購其他券商和銀行，使得獨立券商和綜合券商的生存空間受到壓迫，導致國內證券版圖重新位移，經營型

態產生巨大的變化。 自從證券商加入金控體系之後，最大的改變就是小型券商不再具備競爭力了，未來這些獨立券商若想

要從金控公司中殺出一條血路，除了要具備完整的資訊設備以及充實內部資源，「服務品質」和「顧客滿意度」亦是成為

各券商共同獲利的差異化競爭策略。 本研究以P.Z.B.服務品質五大缺口的Gap5作為基礎架構研究方法，採用問卷調查法，

以苗栗地區的獨立券商和綜合券商為研究對象，並從投資戶的角度去探討券商服務品質和顧客滿意度的關聯性，其獲得結

論如下： 一、 顧客對券商所期望與實際感受的服務品質具有顯著差異。 二、 人口統計變項對服務品質各構面部份具有顯

著差異。 三、 人口統計變項對整體顧客滿意度並無顯著差異。 四、 券商的服務品質對顧客滿意度具有正向影響性。

關鍵詞 : 證券業、服務品質、顧客滿意度
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