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摘摘摘摘  要要要要 

近年來，企業間競爭已從追求降低成本、品質提升、追求速度到更進

一步的追求全方位顧客滿意，而如何提升顧客滿意，許多學者提出了他們

的看法，其中服務品質是相當重要的一個因素，而要如何衡量服務品質，

Parasuraman , Zeithaml and Berry(1998)提供了一個相當好的衡量模式，即從

服務的五大構面展開，包括有形性服務、可靠性服務、反應性服務、保證

性服務及關懷性服務。探討顧客對業者所提供的服務品質知覺是否有缺口

存在，並探討在何種構面上具有顯著影響，進而提出改善服務品質的建

議，以供業者參考。 

根據前述的研究背景與動機，本研究將以7-11 連鎖便利商店店長與消

費後的顧客為對象，以PZB 服務品質模式為主要架構，研究目的如下： 

1. 探討顧客事前期望的服務品質與事後知覺的服務品質之間在缺口五之

構面上是否有顯著差異。 

2. 探討7-11 便利商店店長事前期望的服務品質與顧客事前知覺的服務品

質之間在缺口一之構面上是否有顯著差異。 

3. 探討7-11 便利商店不同變數在缺口五之構面上是否有顯著差異。 

本研究使用SPSS 10.版統計分析軟體為分析工具，針對回收問卷進行資

料之處理，主要統計研究分析方法為信度分析(reliability Analysis)、敘

述性統計分析、T 檢定(T-test)、變異數分析(One-way ANOVA) 。 

由於本研究僅以南部地區7-11 便利商店及其顧客為樣本數，故建議未

來研究範圍可擴大至全國，則此研究將更為完整。 

本研究礙於人力、時間上之不足，無法探討組織缺口(二~四)是否存在。若

能更進一步深入探討，則對 7-11 便利商店業者之實務貢獻良多。 
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結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議 

本研究主要以 Parasuraman, Zeithmal and Berry 等三位學者所提出之「服務

品質模式」與 SERVQUAL 量表為基礎，經由文獻探討、研究架構的設計、

問卷設計以及資料的分析，匯整歸納後提出本研究之結論與建議。 

第一節第一節第一節第一節  研究結論研究結論研究結論研究結論 

一一一一、、、、顧客事前期望的服務品質與事後知覺的服務品質之間在缺口五之構面顧客事前期望的服務品質與事後知覺的服務品質之間在缺口五之構面顧客事前期望的服務品質與事後知覺的服務品質之間在缺口五之構面顧客事前期望的服務品質與事後知覺的服務品質之間在缺口五之構面

上有顯著差異上有顯著差異上有顯著差異上有顯著差異。。。。 

就 7-11 便利商店而言，其顧客認為在事前期望與事後知覺服務之間有

缺口存在，尤其在「可靠性」、「保證性」此二構面均具顯著差異。且其中

以「可靠性」構面的差距最大，代表顧客對此構面之服務品質最不滿意。 

此外，在缺口五之 22 中，「顧客事前期望服務的平均數」僅 1 問項無

大於「事後知覺服務平均數」，餘 21 服務品質問項均高於「事後知覺服務

平均數」，這表示顧客對於 7-11 便利商店所提供之服務品質未達顧客認知

水準，值得 7-11 便利商店業者有所注意。 

二二二二、、、、7-11 便利商店店長事前期望的服務品質與顧客事前知覺的服務品質之便利商店店長事前期望的服務品質與顧客事前知覺的服務品質之便利商店店長事前期望的服務品質與顧客事前知覺的服務品質之便利商店店長事前期望的服務品質與顧客事前知覺的服務品質之

間在缺口一之構面上是否有顯著差異間在缺口一之構面上是否有顯著差異間在缺口一之構面上是否有顯著差異間在缺口一之構面上是否有顯著差異。。。。 

店長與顧客在事前期望在缺口一上有顯著差異。其中以「有形性」、「可

靠性」、「反應性」、「保證性」構面均有顯著差異，尤其在「有形性」中店

長與顧客們的認知差異最大，代表店長對有形性之重視程度大於顧客。 

在表 4-3-1 顧客與店長事前期望缺口一 22 問項之 T 檢定分析得知



dba.kuas.edu.tw 

7-11 便利商店店長對 22 問項之重視程度僅一題問項未高於顧客，其餘皆

高於顧客，代表店長對服務品質非常重視。    

三三三三、、、、顧客對顧客對顧客對顧客對 7-11 便利商店服務品質有顯著差異便利商店服務品質有顯著差異便利商店服務品質有顯著差異便利商店服務品質有顯著差異 

本研究經由 t 檢定與變異數分析後，得知顧客不同變數對某服務品質

問項有所差異，茲將結果整理如下： 

1.性別部份 

顧客性別的不同對『顧客對該門市的商品有信心』之滿意度有顯著

差異。 

2.教育程度部份 

顧客教育程度的不同對於『當顧客有問題時，應主動以關懷態度

協助處理』之滿意度有顯著差異。 

3.年齡部份 

顧客年齡的不同對『該門市經由內部訓練，提供更好的服務品質』

之滿意度有顯著差異。 

4.婚姻狀況部份 

顧客婚姻狀況的不同對『該門店能提升本身的專業能力(結帳速

度、熟悉商品擺設位置)』之滿意度有顯著差異。 

5.職業部份 

顧客職業的不同對『該門市店員的服裝整齊、乾淨』、『顧客對該

門市的商品有信心』、『店員結帳時，謹慎的處理(不易造成找錯錢)』、

7『該門市經由內部訓練，提供更好的服務品質』、『該店應朝向多樣

化經營，以滿足顧客的需求』與『對於經常性購買的顧客，能了解購

買習性更為貼切』之滿意度有顯著差異。 
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6.購買次數部份 

顧客購買次數的不同對『店員對顧客的服務表現積極性』、『店員

無法即時服務顧客之要求時，應主動先告知顧客』與『對於經常性購

買的顧客，能了解購買習性更為貼切』之滿意度有顯著差異。 

7.購買時間部份 

顧客購買時間的不同對『該門市店員的服裝整齊、乾淨』、『對於

突發事件，店員能掌握人、事、時、地、物』、『店員主動告知顧客

服務性商品（宅急便丶預購年菜）』、『該門市經由內部訓練，提供

更好的服務品質』、『對於經常性購買的顧客，能了解購買習性更為

貼切』、『該門市能不定期推出最優惠商品，價格回饋給顧客（二件

79 折)』與『該門市的營業時間對顧客都很便利』之滿意度有顯著差異。 

8.經營型態部份 

7-11 便利商店之經營型態不同對『店員對顧客的服務表現積極

性』、『該門市的營業時間對顧客都很便利』之滿意度有顯著差異。 

 

 

 

 

 

 

 

 

第二節第二節第二節第二節  研究建議研究建議研究建議研究建議 
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一一一一、、、、7-11 便利商店業者應便利商店業者應便利商店業者應便利商店業者應縮小顧客對服務品質缺口五之差距縮小顧客對服務品質缺口五之差距縮小顧客對服務品質缺口五之差距縮小顧客對服務品質缺口五之差距 

由研究結果得知，顧客對 7-11 便利商店服務品質存在不滿意之情形，

且可靠性構面之差距最大。為了提高顧客滿意度則需縮小缺口五之差距，

經由資料分析後「可靠性」與「保證性」構面有顯著差異，7-11 便利商店

可從此二構面改善，本研究建議可採下列方式來提升服務品質。 

1.可靠性構面：當顧客遇問題時，業者必須於第一時間服務顧客，盡力協

助顧客解決問題，且在承諾時間之內，必須提供顧客所要

求之服務，並保持零缺點紀錄。 

2.保證性構面：業者除了需對顧客保持禮貌態度外，更需具備良好的專業

知識及應變能力，如此才能建立顧客對其服務的信心，使

顧客在交易過程有充份的信賴感。 

二二二二、、、、不定期執行服務品質稽核制度不定期執行服務品質稽核制度不定期執行服務品質稽核制度不定期執行服務品質稽核制度 

本研究經由資料分析得知，代表店長對服務品質非常重視，但卻發現

顧客滿意程度低於事前知覺程度，代表店員在傳遞服務過程中有不當行為

出現，若能不定期執行稽核與獎賞，則 7-11 便利商店能持續提供更佳的服

務品質。 

三三三三、、、、針對不同顧客變數進行服務品質之改善針對不同顧客變數進行服務品質之改善針對不同顧客變數進行服務品質之改善針對不同顧客變數進行服務品質之改善 

本研究發現顧客不同的「性別、教育程度、年齡、婚姻狀況、職業、

購買次數、購買時間」以及 7-11 便利商店之「經營型態」皆有顯著差異。

故建議 7-11 便利商店業者應針對不同人口統計變數，針對不同服務品質項

目之「滿意度」較低之顧客，提升服務品質項目，使顧客滿意程度有所提

高。 

四四四四、、、、對未來研究之建議對未來研究之建議對未來研究之建議對未來研究之建議 

1.由於本研究僅以南部地區 7-11 便利商店及其顧客為樣本數，故建議未來
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研究範圍可擴大至全國，則此研究將更為完整。 

2.本研究礙於人力、時間上之不足，無法探討組織缺口(二~四)是否存

在。若能更進一步深入探討，則對7-11便利商店業者之實務貢獻良多。 
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