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摘 要

汽車產品為僅次於房屋之高消費產品，在顧客以價格導向的消售因素，新車的銷售利潤十分微薄。而使得企業的獲利來源

已由新車銷售轉變為售後服務。 透過服務的流程中加以變化提供多一點的服務，就能產生附加價值，可以提高客戶的滿意

度，進而創造獨特無法取代的競爭優勢，而關鍵是那些是客戶認為重要且必須做到的？那些是可以捨去的？是汽車維修服

務業者極須掌握，也是值得我們去探討的問題。 關鍵成功因子 (Key success factors, KSF)，又稱critical success faoctrs, CSF)，

此觀念乃1961年Danie首次提出，其中談到：大部份的產業都具備3�6項決定是否成功的關鍵要素，如果一個企業欲獲得

成功，必須在這些要素做得特別好。套用到以服務為主軸的服務業上，這些就是服務客戶流程中能不能留住保有客戶的成

功因素。 本研究嘗試用關鍵因子的分析，探討汽車維修服務廠的維修服務流程，了解對關對鍵流程所做的改善，得到研究

結論如下： 一、顧客對關鍵服務流程的認知，會影響對服務提供者滿意度的評價。 二、服務過程必須先有落實度「可靠

性」，才能談到滿意度，服務傳遞標準須確實。 三、服務主管對顧客重視服務流程項目與顧客面認知會有差異。 四、適

當的溝通與互動，可以降低政策推動的障礙與認知落差。 五、透過適當管理制度，服務可儲存性是可以掌握的。
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