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摘 要

室內設計師在室內設計案及統包工程案的過程之中，扮演一個全程參與及主導的關鍵人物，但因交涉過程繁複及多樣性，

導致許多的爭議及糾紛產生；室內設計業者在糾紛產生時，均不可避免面臨收款困難、金錢損失、名譽損害等狀況、導致

公司營運狀況受衝擊以及未來客源流失等問題，業主部份亦有金錢損失、不能順利完成理想住家的失望與落空，施工人員

、廠商則皆可能承擔部分工程之損失。故如何減少糾紛的產生，如何增進彼此間的互動關係，如何找出提升服務品質之平

台，是本研究所亟欲探討之目的。 本研究以Parasuraman A.V Zeithaml V.A Berry L. L.三人之服務品質理論作為研究的理論

架構，並以其延伸之22項SERVQUAL服務品質衡量表建構出室內設計的服務品質衡量表格，經由設計業者、業主、施工

人員及廠商之深入訪談並與22項因子進行對照分析，了解糾紛產生的可能原因，進而找出改善的方法並建立一份設計師、

施工單位及廠商之檢核表及設計上的建議服務模式。預期可以改善設計業者、施工單位、廠商及業主的關係以減少糾紛產

生外，也提供設計師、施工單位、廠商提升自我服務品質之平台。 本研究結果發現糾紛的產生可能發生於設計與工程施作

的任一階段。進行室內住宅設計案除了基本有形的空間設計圖面外，最重要的還是在於無形應有的服務態度，提供服務的

過程中，設計師如果無法清楚的瞭解業主心中期待值，忽略無形的感受，極可能造成品質滿意程度的差異。本研究所建構

出的設計師及施工單位(廠商)-室內設計服務品質衡量表以及對於住宅室內設計提出建議服務模式，改善住宅室內設計的糾

紛並提供業界實務上之使用。

關鍵詞 : 室內設計，室內裝修，工程糾紛，PZB服務品質
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