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摘 要

台中20號倉庫是「鐵道藝術網絡計畫」的第一站，其經營成功與否，將成為往後鐵道藝術網絡規畫的重要參考指標。台

中20號倉庫屬於文化服務業，如何做好服務工作，達到參觀者期望的服務品質，讓參觀者得到滿意以上的水準，應該視為

迫切且重要的課題。本研究以台中20號倉庫現場參觀者為研究對象，以有形性、可靠性、反應性、信賴性及關懷性作為服

務品質衡量的五個構面，來探討參觀者對台中20號倉庫的期望服務和實際知覺服務。並從期望服務和實際知覺服務的差距

，和運用重視度－表現程度分析(I.P.A.)法，探討台中20號倉庫服務品質與參觀者滿意度。 本研究採用便利抽樣法，讓參觀

完後的參觀者填答問卷，總計回收有效問卷194份。茲將分析結果摘述如下： 1. 參觀者滿意度方面 整體滿意度介於有點滿

意至滿意之間，最滿意的服務構面為「信賴性」與「關懷性」。 2. 台中20號倉庫服務品質方面 「有形性」是參觀者認為

品質較差的構面，運用I.P.A法分析發現，必須加強改善的服務項目有三項，分別為「展場環境」、「服務人員能夠保持服

務參觀者的熱誠」與「服務人員所提供的服務是令人信賴的」。
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