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摘 要

本研究分別從服務中心及工業區廠商角度，運用PZB服務品質模式，探討工業區管理處與服務中心服務品質現況，根據問

卷調查分析結果，瞭解工業區服務中心及工業區內廠商對於期望與感受服務品質之缺口並應用IPA分析法比對找出急切改

善項目。 研究發現區管理處與服務中心服務品質其最大缺口構面差距均落於同理性，區管理處服務品質，整體待改善項目

共計8項，位於同理性構面者佔5項，服務中心服務品質，整體待改善項目計有5項，位於同理性構面者佔4項。 根據區管理

處及服務中心服務品質現況其分析結果及發現提出四項建議，分別就強化顧客關係管理藉由走動式服務傾聽顧客聲音、落

實內部行銷培養員工服務意識及顧客導向之觀點、推動知識分享平台增加人員溝通管道與知識及資源分享以及建立服務品

質回饋機制透過系統快速取得服務感受並立即反映回饋加以改善，藉以提昇並改善現有服務品質，期能達到以顧客為導向

之行政服務終極目標。 關鍵字：工業區、顧客導向、PZB服務品質缺口理論、重要表現程度分析法

關鍵詞 : 工業區;顧客導向;PZB服務品質缺口理論;重要表現程度分析法
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