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ABSTRACT

本研究運用 Irons (1994) 提出之組織文化架構與 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) 之服務品質評估模式，以中部某大型

百貨公 司之員工及顧客為研究對象，探討企業員工對於組織文化的認同差異與服 務品質間的關係。本研究主要探討之問

題為：（一）管理人員與服務人員 對於公司組織文化之認同程度如何？（二）管理人員與服務人員對組織文 化認同之差

異是否會對服務品質的認知造成影響？（三）管理人員、服務 人員及顧客，三者之間對於服務品質的認知是否一致？本研

究結果發現： 該企業員工對於組織文化中的服務結構及服務管理方面均具有共識。而對 於服務目的及服務價值兩方面的

自我意見及對公司重要性的認知間並沒有 太大的差異。其次，在組織文化的認同差異與服務品質間的關係上，管理 人員

在服務目的方面的認同差異與服務品質任之中的有形、可靠及反應三 個構面有關連。公司服務人員則是在服務價值的認同

差異上與服務品質中 的反應、確實及關懷等構面有關連。而在專櫃人員方面，則是其對於服務 目的及服物價值的認同程

度與服務品質的認知程度間均沒有顯著的關係存 在。最後，在比較企業員工與顧客對於服務品質的認知程度時發現：企業

員工在除了關懷構面以外的四個構面與顧客間均存在著顯著的差異，而其 中又以公司服務人員與顧客之間所存在的差異最

大，同時在分析結果中並 未發現企業員供之間對於服務品質的認知程度有不同的看法，其差異大部 分都是發生在企業員

工與顧客之間。
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