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摘 要

就一般消費者而言，追求高品質的服務，已是最重要的消費需求趨勢，對於眼鏡業而言，可能因為服務人員與消費者在服

務品質的期望與實際服務表現上，由於在其消費者與眼鏡業者之間認知的不一致，而產生了服務品質的差距，造成消費者

對服務品質的不滿意以致流失顧客。 因此，本研究擬以Parasuraman, Zeithmal and Berry 等三位學者所提出之「服務品質模

式」為基礎，經由對眼鏡業所提供之服務品質的研究，期望其研究結果對眼鏡業在改善及提昇服務品質上有所助益，並提

供未來眼鏡業業者欲進行服務品質分析時的應用依據。 本研究方式採質性研究的深度訪談方式，眼鏡業者部份共獲得10份

有效訪談、眼鏡消費者部份共獲得10份有效訪談、並運用本研究主要研究動機，確認研究問題與研究目的，其次進行相關

文獻的探討，包括學術文獻的蒐集與眼鏡業界相關次級資料的整理。藉由文獻整理，及眼鏡業界資料發展出本研究之觀念

性架構，進行關鍵就P.Z.B服務品質五大構面對眼鏡業者及消費者之間服務品質之差距找出其差異？進行深度訪談以作為

個案訪談分析之用。最後，配合觀念性架構的基礎，統整分析結果，發展出重要命題、獲致結論並提出建議。研究結果如

下所述： 1. 受訪樣本敘述資料發現業者及消費者學歷提昇，消費的服務品質需求有越來越高的趨勢。 2. 眼鏡業訪談發現

服務品質的看法的確有差異化及一致性。 3. 消費者訪談發現服務品質的看法的確有差異化及一致性。 4. 將眼鏡業（傳統

店與連鎖店）與消費者之間服務品質看法的差距。 本研究針對門市店的經營者提出建議，經營者必須經常回過頭來，檢驗

及查看自身是否仍具備競爭能力及條件，有無經營理念上或執行上的偏差，導致於消費者不滿或競爭力減弱？隨時反省，

隨時調整修正，確保能繼續經營，讓自己立於不被淘汰的利基環境中。
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