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摘 要

由於我國產業競爭力基的改變，高科技產業的崛起，生產設備技術提升，越發精密與複雜，相對的設備商的技術服務在高

科技製造業中，扮演著相當重要的角色。技術服務如何確保與改善其服務品質，以及提昇顧客滿意度，一直是技術服務人

員最重視的因素之一。本研究透過實證分析後所得結果，提供技術服務人員主管或部門在未來提昇其服務品質上策略性的

參考。本研究採用Parasuraman et al. (1985) 提出之服務品質衡量模式(SERVQUAL)，以有形性服務、可靠性服務、反應性

服務、保證性服務與同理性服務，以及本研究提出之產出效益等共六個構面，展開對顧客滿意度影響的探討。本研究採問

卷調查，以高科技製造業之“設備工程師”為研究樣本，共發出300 份問卷回收有效份數為122 份。

研究結果發現，顧客期望服務品質與實際感受服務品質有顯著差異，顧客實際感受服務水準普遍低於期望服務水準。認知

服務品質經由PZB缺口模式分析得知，每一個項目均有其缺口產生，低於缺口平均數下之項目計有20項。在不同顧客統計

變項中，對認知服務品質影響方面，其中不同工作地區北部感受高於中部；電腦、通信及視聽電子產品業感受高於機械設

備材料業；工程部門感受高於設計研發部門；一般工程師感受高於高級工程師，以上顧客統計變項對技術服務品質有顯著

差異，其餘顧客統計變項對技術服務品質均無顯著差異。

關鍵詞 : P.Z.B、服務品質、顧客滿意度
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