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摘 要

隨著大環境的轉變，我國加入了世界貿易組織(WTO)後，國家經濟的發展，服務業已成為台灣產業結構的主流，同時，消

費者主義意識的抬頭，企業必須重新檢視他們與消費者間的關係。而服務業是以顧客為導向的行業，只有注重服務品質的

企業，所提供的服務或產品價值達到或超越顧客的期望，才會有滿意的顧客，有了滿意的顧客，才能替企業創造利益。 本

研究根據Parasuraman、Zeithaml及Berry(1988)三位學者提出之「服務品質觀念性模式」中的認知服務品質為顧客的期望與

實際感受到的服務之比較為基本架構，整合一個服務品質與顧客滿意度的模式。利用問卷的方式，以國產車原廠汽車服務

廠保養、維修的車主或駕駛人為對象，探討國產車原廠汽車維修服務廠的服務品質及價格對顧客滿意度和顧客忠誠度之間

的關係，以期對國產車原廠汽車服務廠在經營上有所助益。 本研究經實證調查後，重要結論如下： 1.顧客認知價格接受程

度對整體服務品質與顧客滿意度及顧客忠誠度有顯著的影響。 2.顧客對原廠汽車服務廠的期望與實際認知有顯著的差異，

而其中差距較大的有「服務廠的維修作業一次修好」、「服務廠內服務人員充足」、「服務廠迅速有效處理顧客的不滿和

抱怨」、「服務廠技術人員具專業知識與能力」與「服務廠具備各式新穎的檢修儀器設備」等五項。 3.顧客在評量原廠汽

車服務廠的整體服務品質時「正確與服務的態度」、「服務設備」、「關懷程度」、「效率程度」等四個構面的影響力相

當雷同，也就是四個構面一樣重要，需要業者特別注重。

關鍵詞 : 價格 ; 服務品質 ; 滿意度 ; 忠誠度
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