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摘 要

近年來，由於國內經濟的發展以及資訊科技的進步，使得流通業產生了極大的變革，物流業也如雨後春筍般的成立。然而

，在競爭日益激烈的環境下，唯有適時滿足顧客的需求，提昇顧客的服務品質，才是物流業者永續經營之道。因此，構建

一個有效的物流系統服務品質衡量模式，藉以改善物流系統的服務績效，進而提昇企業競爭力，乃是當前相當重要的研究

課題。 由於服務品質具有同時性、無形性、易消滅性、變異性、主觀性以及模糊性等等特性，且受到不同準則特性，以及

評估人員主觀判斷的影響，使得服務品質的衡量更形複雜與不易。為了考慮顧客主觀的判斷與服務品質的模糊特性，本研

究乃利用灰色關聯分析進行評估準則的篩選，並利用語意變數，使決策者能夠充分而明確地表達其主觀評估值，進而結合

多準則決策方法來構建一個物流系統服務品質的衡量模式。最後，以此衡量模式為基礎，設計一套物流系統服務品質評估

決策支援系統，以協助物流業者有效的衡量物流服務品質，進而提昇顧客的滿意度。
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