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摘 要

在激烈競爭的汽車售後服務產業環境中，價格競爭是長期存在的現象， 但是價格已無法被視為一種競爭優勢。因此，取得

非價格因素的競爭優勢是 當務之急。 在顧客使用車輛的過程，汽車必須定期回廠從事保修，而車主回廠前後 所接觸到的

眾多流程中，哪些流程是顧客最在意的，哪些流程對服務廠本身 來說是最具價值創造性，而哪些流程是差異性的來源，這

都是值得我們來探 討的。 「價值鏈」是Porter（1985）提出的觀念，它是以策略性角度來思考企 業內部的各項價值活動，

評估這些活動在成本領導和差異化策略兩個構面的 影響。本研究嘗試以波特的價值鏈分析，針對汽車維修服務廠的顧客服

務流 程，做各個鏈結點的分析，找出創造價值的關鍵流程。 具體而言，本研究之目的有三個： 一、蒐集顧客對汽車品牌

服務廠售後服務之期望。 二、探討汽車服務價值鏈中主要活動之核心流程，以及核心流程差異化對服 務績效之影響 三、

根據研究成果提出對國產汽車廠商售後服務價值鏈的改善建議 本研究發現：創新的差異化服務流程可以?個案公司帶來正

面的效益。 具體而言就是入廠台數的增長、服務營收的同步成長，及顧客滿意度得分的 提昇。
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