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摘     要 

隨著服務業蓬勃發展、民眾消費意識逐漸提高、市場競爭日漸激烈等因素，業者該

如何提升服務品質來滿足消費者是一直被重視的問題。本研究結合「服務品質」、

「SERVQUAL」及「顧客滿意度」三個面向，運用 Parasuraman、Zeithaml and Berry 提

出的服務品質衡量模式(PZB 模型)，以有形性、反應性、保證性、關懷性、可靠性五個

構面衡量民眾對國立科學工藝博物館入館前的期望服務與參觀後的感知服務之間的差

距有無顯著的差異。除此之外，也探討了民眾個人特質對於期望服務、感知服務以及整

體滿意度的影響。研究結果發現在 15 個服務屬性中，關於館內指標引導及餐點方面的

服務與民眾的期望有落差，其餘皆在期望之上。在個人特質方面，依照來館民眾的不同，

包括「性別」與「居住地」等因素在期望服務、感知服務與整體滿意度皆有顯著的差異

性。透過問卷數據，科工館能以分析結果做為館內服務品質的檢定標準，同時將內部提

供的服務品質提升。 

關鍵字:服務品質、PZB、SERVQUAL、顧客滿意度、國立科學工藝博物館 
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ABSTRACT 

The increasing awareness of consumer consumption and the market competition is more 

intense with the vigorous development of the service industry, and the problem has always been 

valued that how to improve the quality of service to satisfy the needs of consumers. This study 

combines the three aspects of "service quality", "SERVQUAL" and "customer satisfaction" and 

using the service quality measurement model (PZB model) which proposed by Parasuraman, 

Zeithaml and Berry with the Tangibles, Responsiveness, Assurance, Empathy, and Reliability 

five aspects to estimate whether the gaps between expected service and perceived service told 

by customers from visiting NATIONAL SCIENCE AND TECHNOLOGY MUSEUM have 

significantly different. Moreover, this study also talk about the influence from consumers’ 

feature to expected service, perceived service and the whole satisfaction. The results of this 

study found that among the 15 service attributes, in addition that indicators and food in the 

museum are worse than which consumers expected, other attributes are above the expectations. 

In terms of personal feature, depending on the consumers coming to the museum, factors such 

as "gender" and "residence" are significantly different in expectations, perceived services, and 

whole satisfaction. Through the data of questionnaire, NATIONAL SCIENCE AND 

TECHNOLOGY MUSEUM can take the results of analysis as the verification standard in the 

museum, and improve the quality of the services at the same time. 

Keywords: Service Quality, PZB, SERVQUAL, Customer Satisfaction, NATIONAL 

SCIENCE AND TECHNOLOGY MUSEUM 
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第一章 緒論 

1.1 研究背景與動機 

隨著服務業的蓬勃發展、經營環境越來越競爭、時代的變遷、自我意識

抬頭以及人民生活水準提高等因素，人們對於服務品質要求日益增加。服

務業提供的服務具無形性(intangibility)、異質性(heterogeneity)、不可分割

性(inseparability)以及易逝性(perishability)等四種特性(Parasuraman et 

al.,1988)，對業者而言，服務品質的維持並不是件容易的事，即使是相同的

服務人員，在不同的時間、地點及面對不同的服務對象時，也會因情緒等

因素的影響產生不同的服務狀態(Parasuraman et al.1985)。 

本研究的研究場域為高雄國立科學工藝博物館，相較於傳統型的博物

館，從前主要以收藏古物、珍藏稀有物品為主，隨著社會的改變，包括人們

對知識及教育認知的提升、週休二日、國定假日等例假日的出現，部分家

庭週末的親子活動不外乎到博物館參觀，同時博物館對科普教育的重視度

也越來越高，為了與民眾們發展良好的互動關係，能讓來館的遊客感受度

最深的便是給予良好的服務。因此在博物館的轉型中服務品質的重要性不

斷被強調，不論是館內設備、服務人員或是餐飲等方面都會對來館的民眾

造成影響。 

不同於其他博物館的是，科工館內的展廳以互動式展示為主題。目前

館內的展覽「莫拉克風災重建展示館」、「動力與機械」、「交通夢想館」、「騎

幻太魯閣」等等皆是以互動式為主的。像「莫拉克風災重建展示館」最著名

的是一段模擬當時土石流迎面而來的衝擊感，體驗者在空間中的感受彷彿

身陷其中，感受到大自然的反撲。除此之外，也有符合年紀低的兒童的展

廳，「交通夢想館」是許多小朋友喜歡到訪的地方，裡頭交通工具像是火車、

汽車、遊艇、牛車、飛機等等，皆是透過螢幕民眾能自由駕駛的，有些設備

也會因為維護的費用或安全性需有工作人員在一旁協助，提供民眾體驗時

的服務。 

因此當遊客到館內參觀時，整個展場，不論是服務人員、設施、環境等

因素給予遊客的感覺會更為強烈，若沒有提供適當的服務，遊客對於整個

參觀的過程便無法獲得較深刻的感受。因此，在提供服務上若能準確地抓
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住顧客所期盼的，並做適切的應對服務使顧客滿意，來客率以及回客率便

會相對地提升。因此博物館不能再以提供者為出發點，必須考慮到顧客的

角度，依據來館民眾們的期望及體驗，發展符合顧客們的服務項目。 

得到了民眾對科工館所提供服務之整體滿意度可以了解科工館服務品

質現況，再分析民眾個人特質與服務品質的關係可以了解到民眾前來科工

館的參觀目的以及不同背景的民眾對館內服務的需求。因此若能對以上三

者深入探討，科工館在行銷上能得到更佳的效果，同時也能提升民眾的來

館率及回客率。 

1.2 研究目的 

1.分析民眾對科工館所提供服務之整體滿意度。 

2.探討民眾整體滿意度與服務品質間的關係。 

3.探討民眾個人特質與服務品質之間關係 

1.3 研究流程 

確立研究的目標及架構後，與高雄國立科學工藝博物館接洽，他們在

2002 年便做過這類的問卷調查，但當時的問項及整體內容尚未完整，於是

經過幾次的往返與館內同事討論問卷的設計及題數後便著手進行問卷發放。

由於時間的限制，發放問卷的時間皆在週末，因此平日來館的民眾不列入

本研究的研究對象。透過館內同事的幫忙順利完成 100 份有效問卷的蒐集，

接著運用統計軟體 SPSS 將問卷結果分析後，依照下列章節進行本研究的

寫作。本研究分為五個章節，第一章為緒論，介紹本研究的背景、動機、目

的；第二章為文獻探討，從過去的文獻中衍生出第三章；第三章為研究方

法，主要呈現本研究的方法及架構；第四章為問卷的數據分析與說明；最

後第五章是本研究提出的結論與建議。 

1.第一章-緒論: 

主要包含研究背景與動機、研究目的以及研究流程。 

2.第二章-文獻探討: 

本章蒐集與彙整服務品質、顧客滿意度、PZB 以及 SERVQUAL 相關文

獻，透過整理與歸納建構出本研究的架構。 
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3.第三章-研究架構: 

依據本研究的動機與目的建立出研究架構。透過文獻探討參考相關領域

的文章，以科工館內的服務提供者及顧客為考量，發展出適合的問卷。 

4.第四章-研究分析: 

透過描述性統計、信度分析、變異數分析等分析方法詮釋問卷的數據。 

5.第五章-結論與建議: 

將第四章的描述與以統整，說明本研究的總結論並給予整體與後續發展

的建議。 
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第二章 文獻探討 

本章依據本研究所需之理論及其架構，做文獻回顧的基礎。在各行各

業中，都伴隨著服務的發生，而服務的好壞，影響的是顧客的回流率。本研

究以國立科學工藝博物館為研究對象，基於該館的展場內容多為互動式展

示，遊客參觀的過程不論是與服務人員、設備、環境皆有高度的互動，因此

在服務方面，須做好完善的準備。本章分為三大部分，一為服務品質定義

與模式，二為服務品質的衡量，三為顧客滿意度。 

2.1 服務品質定義與模式 

服務的定義 

服務是一種難以捉摸且模糊的結構。長久以來，仍一直缺乏大眾所普

遍認同的定義。美國行銷協會將服務定義為純銷售或配合一般商品銷售而

連帶提供的各種活動、利益或滿足。服務的認定是比一般的商品還難以評

估的，其特性是以顧客消費前的期望與其消費後的感受是與否來斷定。除

此之外，還包括了生產與傳送的過程，洪順慶 (2001) 提出，為完成服務

的工作，服務的系統包括服務作業系統與服務傳送系統，服務作業系統由

技術核心、實體環境及人員所組成，而服務的傳送系統包括顧客、實體環

境、人員及服務本身。 Parasuraman et al. (1985) 所做的探索性研究指出，

服務「類似於態度，是顧客對於事務所做的整體評估」。Juran (1986) 認為，

服務是為他人而做的工作。Kotler (1991) 指出，「服務是一個組織提供給另

一個群體的活動或利益，它基本上是無形且無法產生事物的所有權。服務

的產生可能與某一實體產品有關，但也可能無關」。李良達 (1998) 認為，

服務是一種態度、情緒和倫理。態度包括尊重、體諒、接納；情緒包含勞

動、表達；倫理包含人際關係、群己倫理。方世榮 (1993) 提出，服務可

分為四類，單純的有形財 (a pure tangible good) 、附加服務的有形財 (a 

tangiblegood with accompanying services) 、重要的服務為主附加次要的商

品與服務 (a major service with accompanying minor goods and services) 和

單純的服務 (a pure service) 。透過上述論點我們可以得知無論是利益、態

度、情緒、倫理等，皆是我們無法觸碰到的，而 Kotler (1991) 所提及「服

務的產生可能與某一實體產品有關」、方世榮 (1993) 提及「有形財、附加
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服務有形財」也說明了在某種情況下服務是有形的，因此可以說服務同時

涵蓋了實體的有形性與態度和感受的無形性。 

服務的特性 

Parasuraman et al. (1985) 認為，服務具有無形性、不可分割、異質性、

易逝性四項特性。 

1.無形性 (intangibility) : 

像上述 Kotler (1991) 所述，服務大多是無形的，在購買前顧客是無法

看到、摸到、聽到、感覺到或聞到。在顧客銷售前服務無法像實體產品那

樣經由檢驗來確保品質。因此顧客在購買時會希望獲得保證或藉由具體

事實來降低消費服務的不確定性。 

2.不可分割性 (inseparability) : 

服務與消費通常是同時發生的，而實體產品則須先經過製造、儲存、配

送、購買等一連串的過程，最後送至消費者手中使用，而實體產品的生

產與消費一般來說不會同時發生。但由於服務的不可分割性，在提供服

務時，服務人員、對應的設備以及顧客三者必須同時在場，而影響服務

品質的重要因素為三者間互動的關係。服務提供者若可將服務同時提供

給更多人享用，可以因此改善這個限制。 

3.異質性 (heterogeneity) : 

服務常會依照服務提供者、服務的提供時間、服務的提供地點或環境而

有不同。尤其隨著不同的情緒或態度，服務提供者也會提供不同的服務。 

4.易逝性 (perishability) : 

與一般產品不同的是服務無法儲存、無法以存貨的方式來調整供需，顧

客也無法多購買一些，因此常常無法滿足顧客，造成對服務品質難以評

估。 

服務品質的定義 

提到服務，就必定會提到服務品質，因為品質的好與壞很難定義，尤其

在服務業更是難以界定，只有靠親自接觸體驗才能瞭解。在服務業中，服

務品質長久以來一直是一項重要的課題，在競爭激烈的大環境裡，提供優

良品質的服務是企業永續生存的重要策略。美國行銷科學協會(Ma-rketing 

Science Institute)指出，基本上服務品質是一個相當水準，而非絕對的觀念，
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顧客對企業服務品質是否滿意，乃決定於其對事前服務品質所抱持的期望

(事前期望)，與事後感覺到的服務(知覺績效)之間的比較，若企業的實際

表現高過顧客的事前期望，則服務使顧客滿意，屬於高服務品質，反之則

為低服務品質。而品質會依不同領域而有不同的定義，以生產業為例，品

質大多指產品品質，例如符合規格、具備功能、故障率及耐用率等。 Garvin 

(1984) 將品質分五種觀點來定義: 

1.哲學上的觀點: 

品質是無法被明確的定義，需透過體會才能感受得到。 

2.以產品為基礎的觀點: 

品質是精準且可以被衡量的，產品的差異來源取決於本身屬性和要素。 

3.以使用者為基礎的觀點: 

使用者可以決定品質的好壞，若產品或服務能滿足使用者，則被視為好

的品質。 

4.以製造為基礎的觀點: 

品質要能符合製造規格，當產品與製造規格的標準差距愈小，表示品質

愈好。 

5.以價值為基礎的觀點: 

以價格和成本的概念來探討品質，品質亦指在可以接受的價格或成本範

圍之內，滿足消費者與提供績效利益。 

Parasuraman et al. (1985) 認為，服務品質即是當績效服務確實符合顧

客期望服務時，兩者之間無任何差距。而良好的服務品質及績效服務超越

顧客所期望的服務，因此延伸成為「服務品質認知連續帶」的觀念，他們認

為服務品質是購買前的期望、認知的過程品質和認知的結果品質三項的乘

積，同時將感知服務品質視為一連續帶，至於顧客對服務品質的認知會坐

落於連續帶構面上，則取決於滿足顧客期望的程度。如果期望未被滿足，

顧客接受的服務品質會是不滿意的，且隨著不滿意差距的擴大，會逐漸偏

向完全不能接受的服務品質；如果期望被滿足，顧客接受的服務品質會是

滿意的；如果期望被超越，顧客的感知服務品質顯示結果是非常高的，且

隨著其中差距的擴大，逐漸往理想品質接近。King (1987) 認為，品質是依

照使用者的需求與期望來設計的，即是以使用者為基礎的方法，並藉由此
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發展出產品的標準與規格，即以產品、價值為基礎的方法，並且在製程中

檢驗產品規格與標準之間是否一致，若不合標準的產品再進一步分析其不

合標準的原因後再依照規定修改。Juran (1992) 提出，品質好壞在於產品在

使用期間是否滿足顧客的需求，其定義也反應出品質是以顧客為期望的導

向。張敏慧 (2005) 認為，服務品質是以對顧客需求之服務期望，再加上過

去的親身感受經驗，以達到服務期望水準，若無法達到，則無法接受品質。

鄧維兆與李友錚 (2007) 表示，與一般有形的商品相比，服務品質的更難以

衡量，因為服務品質衡量是將顧客本身的服務期望水準與實際接受服務後

的感受進行差距分析。若實際服務感受沒有達到服務期望水準，該品質無

法被接受；反之符合服務期望水準，則為滿意之品質，若超過服務期望水

準，該品質為理想品質。  

服務品質是一種模糊且容易忽略的構造，且大部份具有無形性、無標

準性及生產與消費同時發生性，因此與實體產品相比較難以被衡量或評估。

換句話說，服務品質優劣的衡量，遵循顧客的感覺而定。因此總結上述論

點，雖然對服務品質的定義有許多不同的看法，仍有以下的共通點: 

1.相較於實體產品的品質，服務的品質是較難做評估的。 

2.對服務品質的認知結果是依照使用者對於服務的期望與實際感受的服務

間的差距加以比較。 

3.對於品質的評估不能完全取決於服務的最終結果，服務提供過程的評估

也應該被列入考量範圍。 

服務品質構面 

從過往研究對服務品質的論點可以發現，它涵蓋了諸多面向，在構面

上不同研究給予的觀點以及分類也有所不同，以下針對各研究提出的服務

品質構面進行探討。Sasser et al. (1978) 依據服務業的作業特性提出了服務

品質的三個面向，分別是材料、設施以及人員的水平，而這種三分法不僅

包含了服務品質的結果，也涵蓋了服務品質的提供方式。依照這三個面向

劃分為七構面，即時性、一致性、安全性、便利性、完整性、調節性與態度。 

1.即時性: 在使用者期望的時間內完成服務。 

2.一致性: 給予標準化服務，不因不同人、事、時、地而有所差異。 

3.安全性: 使用者對服務可信賴的程度。 
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4.便利性: 指交通的便利與否。 

5.完整性: 指服務設備供應齊全的部分。 

6.調節性: 根據不同使用者的需求適當調整服務內容。 

7.態度: 服務人員親切有禮的態度。 

Crosby (1979) & Garvin (1983) 均提出服務與實體產品對於品質在性質

上的差異，服務無法像實體產品一樣有客觀的標準做為依據，如耐久度、 

不良品等。服務品質具有無實體性 (intangibility) 、異質性 (heterogeneity) 

及生產與消費之不可分割性 (inseparability of production and consumption) ，

而且它是一種抽象的概念，因此如何適當的衡量這種抽象概念成了學術上

與管理實務上重要的課題。Rohrbaugh (1981) 認為，服務品質與結構、過程

及結果三個構面有關，各構面定義如下:結構指服務有形性的部分，如設施、

設備及人員；過程指使用者與服務人員之間的互動；結果意指最終使用者

是否得到其所要求的利益。Gronroos (1983 , 1984) 以二部份分類服務品質，

一為技術性品質 (Technical Quality) :透過服務使用者得到了什麼，是服務

提供者和使用者之間相互影響的結果。二為功能性品質 (Functional 

Quality) :品質該如何被傳遞，即服務互動、傳達的過程。Armistead (1985) 

認為，服務品質涵蓋了組織、人員、流程、設備及物質五項要素。 

Martin (1986) 將服務品質分為程序構面 (procedural dimension) 與友

善構面 (convivial dimension) 兩類，程序構面為技術面傳遞系統應具有的

特性，如:便利性、即時性、溝通、監督、使用者回饋等；友善構面指服務

人員與使用者建立友善關係的能力，如:態度、肢體語言、引導、問題解決、

關注等。Churchill & Surprenant (1982) 認為，服務品質是使用者對於服務

的滿意度。 Juran (1986) 以內部品質 (internal qualities) 、硬體品質 

(hardware qualities) 、軟體品質 (software qualities) 、即時反應 (time 

promptness) 及心理品質 (psychological qualities) 五構面描述服務品質。 

眾觀上述研究，在分類過程中，由於服務品質的構面尚未被解釋得很

清楚，因此大多數的研究提到的都屬於定義或是將服務品質進行大方向的

分類。而從這些研究可以發現，儘管各研究的定義及構面分類方式有所不

同，「服務人員與顧客之間的互動」、「服務人員對顧客的了解性」、「服務被

完整地傳達及詮釋」，是眾多文獻都提及的部分，後續的研究也逐漸朝此方
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向衍伸。Parasuraman et al. (1985) 整理出十項服務品質衡量構面: 

1.可靠性: 指提供服務過程的一致性、可依賴性及可信任性。 

2.勝任性: 指服務人員在提供服務時所需的技能和專業知識。 

3.反應性: 指服務人員提供服務的意願、態度和即時性。 

4.接近性: 顧客容易接觸且方便到所提供的服務設施，容易獲得服務。 

5.有形性: 指服務的實體設施，如:員工外儀表、服務和服務設備等。 

6.溝通性: 指服務人員願意且樂於傾聽顧客的意見，並以顧客聽得懂   

        且瞭解的話語來交談。 

7.安全性: 能夠使顧客免於危險和懷疑之憂慮。如:設備和財務的安全。 

8.瞭解性: 服務人員認識顧客並瞭解顧客的需求及給予顧客關懷。 

9.禮貌性: 服務人員有禮貌、尊重顧客、體貼顧客與保持友善的態度。 

10.信用性: 指能讓顧客信任、值得信賴並且重視顧客權益。如:公司的品 

        質、形象和服務人員的特質。 

相較於 Sasser (1978) 先前提出的七個構面，PZB 將服務品質做進一步

的劃分，在服務的即時性、可靠性、便利性、安全性以及禮貌性是兩者都有

提到並具有相同的解釋內容。而體認到服務的提供者與顧客之間的互動影

響後，P.Z.B.在後續十個構面中特別將服務的信用、服務者對顧客的了解及

勝任加入構面之中，使該時刻的服務品質構面面相較多但相對詳細。

Parasuraman et al. (1988) 根據當初的十個構面，將溝通性、信用性、安全

性、勝任性、禮貌性合成保證性，融合瞭解性及接近性發展出關懷性。 

1.有形性: 實體外觀的部分，例如:機構提供的設施、設備、人員和外在溝

通等等。 

2.可靠性: 機構能可靠與準確地執行以承諾的服務能力，例如:機構能正確

的執行所承諾之服務，並讓使用者認為機構是可靠的。 

3.反應性: 服務人員願意及時供應服務的意願，例如:總有高度意願提供服

務等。 

4.保證性: 服務人員的知識、禮貌及給人信心與信任的能力，例如:對使用

者尊重、有禮貌且在提供服務時能給予信任與安全感。 

5.關懷性: 機構與服務人員提供個別化關心的能力，例如:敏感度高，並且
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盡力地瞭解使用者的需求。 

2.2 服務品質的衡量 

一個組織若要符合顧客的期望，必須先了解自身提供的服務是否能滿

足顧客。因此界定完服務的構面後，需要透過適當的工具來衡量，檢視在

服務提供者以及顧客兩者不同標準之間所認知服務的差距。經由 2.1 服務

品質定義與模式我們可以得知服務是由顧客本身體驗後給予的回饋來定義

的，本研究因此應用「PZB 模型」與「SERVQUAL 量表」兩個以顧客為導

向的衡量工具，探討研究對象的服務品質。 

2.2.1 PZB模型 

Parasuraman et al. (1985) 針對銀行業、信用卡、證券業和產品維修業，

以及消費者和管理者訪談所獲得資料研究而發展建立服務品質觀念性模式。

在這個模式裡，可以找到造成服務品質不佳的五個缺口，這五個缺口是服

務業者的服務品質始終無法滿足顧客需求的原因，因此若要滿足顧客的需

求，就必須強化正向缺口、消除負向缺口。其中缺口一到缺口四是由業者

本身造成的，屬於服務提供者的服務與實際感受之間的差距，而缺口五則

是顧客期望與實際認知的差異。 

1.缺口一:消費者對服務的期望與管理者對顧客的知覺之間的缺口。 

缺口的產生為服務業管理當局不能完全瞭解顧客期望的服務品質所造成，

因此發展出來的服務觀念自然不能滿足消費者所期望的價值，故而影響消

費者於事後對服務品質的認知。這項差距大小與以下三項組織因素密切相

關: 

(1)行銷研究的導向 

(2)向上溝通 

(3)管理層級數 

2.缺口二:管理者知覺的顧客期望與其所訂定的服務品質規範間的缺口。 

由於資源限制、市場狀況等因素，因此即便服務業者正確地察覺到消費者

對服務的期望，他們還是難以達成或超越消費者的需求。因此管理者若沒

有訂定服務品質的目標水準來了解對顧客的期望，對於服務品質便會缺乏

承諾且無法符合顧客期望。這項差距之大小與以下四項組織要素密切相關: 
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(1)企業對服務品質的承諾 

(2)目標設定 

(3)作業標準化程度 

(4)可行性認知 

3.缺口三:公司的服務品質規範與實際提供服務之間的缺口。 

即便公司已有詳細明確的服務品質規範，傳遞過程中會因為員工的績效

差異以及顧客的參與，容易使得系統受到許多不確定因素的影響，導致

標準難以達成。因此缺乏團隊合作、不適當的員工、不足的訓練等都是造

成此缺口的原因。這項差距之大小與以下七項組織要素密切相關: 

(1)團隊合作 

(2)服務人員勝任力 

(3)技術與設備密切配合程度 

(4)服務過程控制力督導 

(5)控制系統服務 

(6)角色的衝突服務 

(7)角色的模糊 

4.缺口四:公司所提供的服務和外部溝通之間的缺口。 

缺口的產生是由於員工對於顧客不足的承諾與缺乏資訊，因為廣告或其他

溝通媒體的運用，會影響顧客對服務的期望，同時也影響顧客對服務品質

的感受，因此業者在做外部溝通時，不可過於誇大，避免造成消費者期望

過高也可能導致所提供服務與外部所體認的服務間產生差距。 

5.缺口五:顧客對服務的期望與事後認知的服務之間的缺口。 

此缺口是其它四個缺口的函數，即 gap5=f (gap1，gap2，gap3，gap4) 。缺

口的產生即顧客對於服務的期望與實際認知間的差距，當顧客認知的服務

超過期望時，他的感受就是良好的服務品質，反之則是差的服務品質。因

此可以得知若要使顧客達到滿意的服務品質，就必須縮小缺口五，因為顧

客對服務的期望和認知間的差距決定顧客對服務品質滿意的程度。而服務

品質的高低取決於消費者對於服務的感受超過期望的程度，這就是 PZB

定義的服務品質，如圖 2.1 所示。 
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缺口五強調顧客是服務品質的決定者，「服務品質」被定義為「期望服

務」（Expected Service）及「感知服務」（Perceived Service） 之間的差距，

顧客對服務的期望和實際的感受在其心中產生知覺所產生的差距，來評定

對服務品質的好壞。當期望服務 > 感知服務，表示顧客對服務品質感到不

滿意；當期望服務 = 感知服務，則顧客會對服務品質感到滿意。期望服務 

< 感知服務，則顧客會對服務品質感到非常滿意。因此透過缺口五，可以

直接得到顧客的感受，而本研究的問卷結構便是以缺口五的差距做設計，

也希望透過這樣的差距來做後續的改善。 

 
圖 2.1 PZB 模型 

PZB 模型的出現，不僅提供一個衡量服務品質的方法，也使服務提供

者透過該模型看到提供服務時的長處與短處。林怡安 (2002) 提出，將 PZB

模式套用到博物館並調查了館內服務品質的缺口，透過分析得知在滿意度

方面，科博館於軟硬體方面的需求與提升，還有活動、展示以及人力資源

上的運用可以做部分的修正，例如館內的幹部與員工、義工的招募、培訓

等等。賴正聲 (2009) 提出，SERVQUAL 量表衡量進出口公司中經理人與

承辦人對某國際航線提供服務的體驗品質是否有所差異，在分析問卷後，

得到經理人與承辦人可靠性構面皆與整體滿意度有明確的正向關係，經理

人認知可靠性服務品質高也與未來是否持續購買服務呈正向關係。 
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綜合以上所述，服務品質特性包括著無形性、有形性，且無法以加以標

準化，服務品質的好壞也會受到服務者、環境的影響而有所不同，包括過

去的經驗、企業形象及口碑的影響等等。若顧客期望的服務低於實際的服

務水準，則顧客對服務品質水準會有較高的評價；反之將產生較低的評價。

顧客的滿意度與服務品質有密不可分的關聯，服務品質的好壞，也影響著

顧客的滿意程度的高低。由於服務品質並沒有一個標準值，因此要能衡量

服務品質必須依照場域制定一個準則，在 PZB 的模型中，以五構面為分類

的 SERVQUAL 量表作為衡量的基準。 

2.2.2 SERVQUAL量表 

隨著服務品質的重要性日益增加，Parasuraman et al. (1985, 1988) 提出

一個服務品質量表 SERVQUAL 與對服務品質的定義－「顧客的認知品質

與期望品質之差異」，提出十個缺口的服務品質模式，說明了服務品質的形

成，其衡量構面包括可靠性 (Reliability) 、勝任性 (Competence) 、反應性 

(Responsiveness) 、接近性  (Access) 、禮貌性 (Courtesy) 、溝通性 

(Communication) 、信譽性 (Credibility) 、安全性 (Security) 、瞭解性 

(Understanding) 與有形性  (Tangibility) 10 個服務品質構面為基礎。

Parasuraman et al. (1988) 將原先用來衡量服務品質的十個構面簡化為有形

性 (Tangibles) 、可靠性 (Reliability) 、反應性 (Responsiveness) 、保證性 

(Assurance) 以及關懷性 (Empathy) 與 22 題問項。修正後的服務品質量

表，即為 SERVQUAL 量表。 

如前所述的定義，服務品質 (Service Quality, SQ) 是指顧客對於服務

結果之感知品質 (Perceived Quality, PQ) 與期望品質 (Expected Quality, EQ) 

之間的差異程度。因此，此一量表由評量服務表現之期望品質與察覺品質

的兩個因素表所建構而成，並以衡量感知品質的分數減去期望品質的評量

分數以評定服務品質 (SQ = PQ - EQ) ，若 SQ 的分數為正值，即表示服務

的實際表現優於預期，顧客對服務的感覺是滿意的；反之，若 SQ 的分數為

負值，表示顧客認為服務的結果或表現是不如預期的，對該服務品質評價

是不滿意的。 

SERVQUAL 量表被提出之後，由於它是以量化的方式來評量服務品

質，打破了從前認為「服務品質難以具體衡量」的迷思，因此國內外相繼出
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現越來越多相關的研究。江淑芳（2002）提出，以知覺品質減去期望品質來

衡量博物館之服務品質，觀眾對館內的期望服務高於實際感受的服務，另

外人口變項對期望品質、感知品質及服務品質的滿意度也均有顯著的差異。

余泰魁等人（2006）提出，以相同量表衡量衛生所的服務品質，不同行政區

之衛生所的服務品質，以鄉級之衛生所的整體服務品質為最佳，市級次之，

鎮級再次之，且鄉級之衛生所於保證性、可靠性、反應性三項指標變項均

優於另二級的衛生所。 

Donnelly et al. (2006) 提出，英國警察的服務品質服務表現與民眾的期

望是有顯著的落差，在符合服務規範所訂的標準及對民眾承諾的部分也都

有缺口產生。Yousapronpaiboon & Johnson (2013) 提出，對於泰國之公、私

立醫療院所的服務品質，病患認為私立醫院的服務品質較公立醫院佳，其

中以使用先進的醫療設備最為民眾所期待。Chatzoglou et al. (2014) 提及，

希臘郵政服務的品質在相同量表下，顧客對郵政服務表現是不滿意的，且

顧客與經理人員對服務表現的察覺感受有顯著的差異。因此在測量服務品

質上，SERVQUAL 被認為是可靠和廣泛使用的工具，當應用於各種行業以

測量消費者對服務品質的感知時，它具有高度的可靠性，同時也提供了全

面服務概念化的品質與儀器，以衡量感知的服務品質。SERVQUAL 量表包

括服務品質的五個構面，如表 2.1 所示: 
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表 2.1 SERVQUAL 量表 

構面 定義 

有形性 

(Tangibles) 

實體外觀的部分，例如:機構提供的設施、設備、人員和外

在溝通等等。 

XYZ has up-to-date equipment 

XYZ’s physical facilities are visually appealing 

XYZ’s employees are well dressed and appear neat 

Clean and comfortable environment of the XYZ 

可靠性 

 (Reliability)  

機構能可靠與準確地執行以承諾的服務能力，例如:機構能

正確的執行所承諾之服務，並讓使用者認為機構是可靠的。 

When XYZ promises to do something by a certain time, it does 

so. 

When you have problems, XYZ is sympathetic and reassuring. 

XYZ is denpendable. 

XYZ provides its services at the time it promises to do so. 

XYZ keeps its records accurately. 

反應性 

(Responsiveness) 

服務人員願意即時供應服務的意願，例如:總有高度意願提

供服務等。 

XYZ does not tell customers exactly when services will be 

performed. (-) 

You do not receive prompt service from XYZ’s employees. (-) 

Employees of XYZ are not always willing to help patients. (-) 

Employees of XYZ are too busy to respond to patients request 

promptly. (-) 

保證性 

(Assurance) 

服務人員的知識、禮貌及給人信心與信任的能力，例如:對

使用者尊重、有禮貌以及提供服務時能給予信任與安全感。 

You can trust employees of XYZ. 

You feel safe in your transactions with XYZ’s employees. 

Employees of XYZ are polite. 

Employees get adequate support from XYZ to do jobs well. 

關懷性 

(Empathy) 

機構與服務人員提供個別化關心的能力，例如:敏感度高，

並且盡力地瞭解使用者的需求。 

XYZ does not give you individual attention. (-) 

Employees of XYZ do not give you personal attention. (-) 

Employees of XYZ do not know what your needs are. (-) 

XYZ does not have your best interests at heart. (-) 

XYZ does not have operating hours convenient to all their 

patient. (-) 
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對於 Parasuraman et al. (1985, 1988) 以感知服務與期望服務間的差距

來衡量服務品質的方法Carman(1990)提出三個質疑，包括概念化方面質疑、

衡量方法上的質疑及適用對象方面的質疑。在概念化的方面，Carman (1990) 

認為，無論在理論上或實務上均少見此種以差距來定義服務品質的方式，

在對 SERVQUAL 量表進行實證研究後發現，其 22 個問項並不能完全包含

所有服務業所顯現的服務品質，並認為該量表的顧客期望與顧客認知資料

皆為事後資料，因此消費者在使用服務之後可能會不自覺地修改原有的期

望，建議在 SERVQUAL 量表問項中的問句用字應隨不同服務性產業而有

所調整。在衡量方法上的質疑，Carman (1990) 認為，在「反應性」構面及

「同理心」構面 SERVQUAL 使用負面問句，容易使受訪者混淆，因此，

Parasuraman et al. (1991) 將問句全部改為正面性的問句，以降低受訪者因

為題意混淆不清而造成填答不實的情況發生。Carman (1990) 認為，適用對

象方面的質疑在 SERVQUAL 量表模式中，對於不同性質的產業特性，其衡

量問卷項目必須有所增減。 

Carman (1990) 提出，利用量表的向度與相關概念為架構調查四個不同

性質的服務業，驗證其向度之普遍性、向度數目、優缺點與適用範圍等部

分問題後，發現 PZB 模式的確提供品質評估工具的基本架構，且可廣泛運

用於服務業範疇中，但其仍存在一些待修正的問題。Getty & Getty (2003) 以

SERVQUAL 為基礎做租屋業服務品質問卷設計，找出 5 個構面，有形性 

(tangibility)、可靠性 (reliability)、回應性 (responsiveness) 、信賴性 

(confidence) 與溝通性 (communication)，亦有別於 PZB 所提出的構面。 

Saleh (2005) 對公園的遊客進行研究獲得服務品質。 除此之外，還包

括感知品質（訪問教育、活動教育、信息展示、真實工藝和刺激展示）的屬

性，其中描述了在調查問卷中的訪問經驗，以確定服務品質。該研究發現，

公園的實際因素對公園而言並不那麼重要訪客，而體驗品質因素確實是他

們服務品質的主要決定因素。Chen (2011) 提及，大規模綜合零售服務品質

存在差距，亦即服務標準與消費者期望之間的差距；以安全設施印象最深，

服務差距最大；購物中心不僅具有購物功能，也具有休閒功能，而這些結

果不僅提供了有關台灣消費者對所服務品質期望的訊息，也提供了服務質

量改進的指標，並作為提高企業自身競爭力的參考。 

從上述論點可以發現，不論是公、商、服務業甚至是政府機關，再完美
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的服務品質也存在一定的缺口，因此一個量表的產生對服務品質的量測是

必備的，從 1985 年至今內容不斷被更改，其中 Carman (1990) 的論點是一

個使 SERVQUAL 調整部分最多的因素，促使量表問項的整體方向一致。即

便有些研究不完全遵循該量表的指標，但有鑑於它在構面上的細部分類以

及 22 項準則的闡述，SERVQUAL 量表在運用上是許多研究中用來測量服

務品質的方法。因此本研究後續的問卷設計也是依照表 2.1 中的 22 項準則

為依據做調整。 

2.3 顧客滿意度 

在上述的內容當中，穿插了一樣很重要的指標，那便是「顧客滿意度」，

不論是 PZB 的模型或是 SERVQUAL 量表裡所表達的，都攸關於顧客在受

到服務後的滿意與否。顧客滿意度常受到顧客本身的因素之外，顧客所處

的環境以及顧客與環境所產生的互動關係，也將帶給顧客不同的影響。過

去的文獻，許多有關服務品質的調查，都曾致力於調查遊客之滿意度作為

服務品質的標準。Crompton & Mackay (1988) 指出，服務品質與滿意度概

念之間確實有些關聯性，然卻也容易存在著某些混淆。陳水源 (1989) 亦指

出，在衡量遊憩品質的方法中，有許多研究均採用遊客滿意度衡量之。滿

意度之重點在於如何使「遊客」與「經營管理者」，兩者具有良好的溝通管

道與共同適宜之體認為要。 

Crompton & Mackay (1988) 提到，滿意度為一多層面的觀念 

( Multidimensional Concept)，受許多參數的影響，其中有些參數能經由管理

者控制，有些則否。服務品質是服務的貢獻度與表現，與服務本身的態度

有關，大多數可由管理者控制;而滿意度則為遊客從經驗發生出來的一種體

驗結果，除了會受服務品質影響之外，還會受到社會團體、自然因素 (如

天氣) 與遊客本身因素所影響。因此極有可能在一服務品質相對高的場所，

消費者因為其他因素影響 (如遊客本身的情緒狀況、天氣、其他遊客或團

體) ，造成其滿意度不高;反之亦然。由此可知服務品質與滿意度之問實有

其差異存在，並值得加以深入探討。 

Swan (1977) 認為，顧客滿意度是產品事前的期待或其他績效的比較標

準與消費後績效之間知覺差異的評鑑。Churchill et al. (1982) 認為，滿意度

是使用者購後使用的結果。Kotler (1991) 認為，顧客滿意度是消費者對滿



 

18 

 

意程度的高低，來自於對產品功能特性的感知和個人對產品的期望兩者相

比的結果滿意水準是知覺與期望之間差異的函數。由於服務品質乃經由顧

客事前期望與感知的服務二者間差距，決定服務滿意與否，因此 Oliver 

(1993) 認為，顧客滿意是指對待特定交易的一種情緒反應，滿意度包含情

感與認知成分的一種購買後評估行為。Cronin & Taylor (1992) 對於「顧客

滿意度」為「感知服務品質」的變數提出不同的觀點。其研究結果結論為： 

1. 服務品質為顧客滿意度的先前變數。 

2. 顧客滿意度對購買意圖有顯著影響。亦即顧客的知覺態度直接以績效來

衡量比以期望與實際之差距更有效的顯現出顧客的實際感知。 

Choi & Chu (2000) 表示，由於客戶滿意度如此重要，提供優質的客戶

服務已成為所有公司的主要關注點，若未能注意選擇意圖中的關鍵屬性可

能導致客戶的負面評價，導致不利的口碑。Lu (2003) 提出，顧客滿意度之

服務屬性 (service attribute) 與夥伴關係相關，因此問卷中包含了除服務品

質以外的行銷變數，如運費 (freight rates) 、價格彈性 (pricing flexibility in 

meeting competitors’rates, price and discount structure) 、廣告 (providing 

sailing schedules in newspapers or magazines) 等。 

Murphy et al. (2000) 指出，觀光目的地的產品假使無法符合遊客對品

質的期望，相較於能滿足遊客品質期望的目的地將無法吸引遊客重回遊憩

地。反之，若遊客認為目的地產品具有高品質，則其會傾向與他人訴說此

遊憩地的優點，並且在未來重遊此地，此即為遊客旅遊後的行為意向。而

這也就是在 PZB 模型裡提到的影響性。Baker & Crompton (2000) 研究節慶

活動遊客的消費行為，發現遊客對慶典活動服務品質的認知會正向影響其

行為意向。Boulding et al (1993) 表示，顧客對服務品質的知覺會影響其對

整體滿意度評估，而顧客的知覺滿意度則會進而影響顧客的行為意向。

Cronin & Taylor (1992) 指出，服務品質、滿意度與旅遊行為意向有直接影

響的關係。陳宗雄與沈進成 (2004) 指出，以旅遊景點環境探討遊客目的地

之滿意度，遊客對於目的地的滿意度愈高，重遊意願也會提升。由此可知，

影響遊客重遊與向他人推薦意願之因素中， 觀光目的地產品與服務是否具

有高品質，也將成為重要影響因素。因此，有關遊客滿意度與行為意向之

關係，回顧過去在觀光遊憩的研究領域之相關研究，已經驗證滿意度與後

續包括重遊或推薦之行為意向的正向影響關係。 
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Shu et al. (2002) 提出，如果民眾對某場域的總體滿意度很高，則該人

可能會傳播關於對家人或朋友吸引力的正面口碑，並且可能在將來再次訪

問它。李麗珍 (2003) 定義，服務品質即為從顧客對服務的期望差距來衡量

品質。洪嘉蓉 (2004) 認為，服務品質即為顧客對企業所提供的各項服務品

質整體評價。張敏慧 (2005) 認為，服務品質是以對顧客所之需求服務期望，

再加上過去的親身感受經驗，以達到服務期望水準，若無法達到，則無法

接受品質。陳文進 (2014) 提到，博物館的情況，如果遊客認為休閒服務的

屬性是高品質的，他們可能會體驗到對服務的整體滿意度。此外，訪客從

訪問中獲得越強的心理益處，他們對整體服務品質的態度就越積極。一旦

訪問者形成對服務品質和總體滿意度的總體看法，它將極有可能影響未來

的行為意圖。 

從上述的論點來看，顧客滿意度是相對的，當消費者感受到的服務比

期望差時，消費者在心中會不平衡，對服務會感到不滿意。反之，當消費者

感受到的服務比期望好時，消費會對服務感到滿意。儘管眾多研究對服務

品質與顧客滿意度間之關係的觀點並不一致，歸納如下: 

1. 服務品質與顧客滿意度兩者之間的概念是有前因後果的。 

2. 顧客滿意度受到環境、傳播媒體、口碑等外在因素影響。 

3. 以管理者的角度出發無法完全體會到滿意度。 

Parasuraman et al. (1988) 提之服務品質觀念模式中， 便是將服務品質與顧

客滿意皆視為「對預期服務與服務績效的比較」，並以同樣的方法來衡量。

除此之外，過去許多文獻接提及，顧客在接受服務時，會受到一定的外在

因素影響，這些外在因素包括遊客本身的個人因素、天氣、其他遊客或團

體，個人因素包括性別、職業、教育程度等等，其他遊客或團體指的是同時

接受服務的遊客或是接受其他人的口碑等資訊受到的影響。因此，這些外

在因素對來館民眾接受服務品質的影響性會是科工館需要了解的。 
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第三章 研究方法 

本章分為四節，結合第二章文獻探討建構出 3.1 研究架構及 3.2 量表編

制與研究範圍，3.3 問卷設計、3.4 分析方法。本研究的研究方式以量化進

行，透過前測與後測兩份問卷的回收調查資料，再運用 SPSS STATISTICS 

24 進行統計上的分析，以應證研究目的。 

3.1 研究架構 

本研究先衡量國立科學工藝博物館的顧客對服務人員期望的服務品質

和實際感受到的服務品質，再衡量不同背景下的顧客對各項服務品質之期

望、實際感受與整體服務品質程度上的差異，顧客滿意度的理論與定義雖

然不盡相同，但是基本上仍以「期望-感知績效的失驗模式」為主，而滿意

度會受到期望與實際體驗間差距所影響，如圖 3.1 所示。 

 

圖 3. 1 研究架構 

研究架構中的假設如下: 

1. 假設 H1:服務品質期望程度與實際感受有顯著差異。 

2. 假設 H2:民眾參觀特性對期望服務有顯著差異。 

3. 假設 H3:民眾背景因素對感知服務有顯著差異。 

4. 假設 H4:民眾參觀特性及背景因素對服務品質滿意度有顯著相關。 

3.2 量表編制及研究範圍 

本研究所使用的測量工具，首先，透過文獻探討選擇現有的適當問卷

工具，根據欲調查對象進行內容的修正，再藉由與館方的討論，從內容的

適切性、詞句清晰度進行給分，彙整意見後即進行問卷的修訂。本研究問

卷設計項目參考 Parasuraman et al. (1988) 提出的理論為基礎來進行問卷項
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目設計。為了量測服務的缺口，本研究以兩份問卷進行資料蒐集，分別為

遊客入館前及入館後。科工館顧客滿意度問卷由遊客填答，問卷分為兩部

分，第一部分為「基本資料」，共計 10 題；第二部分為「科工館服務滿意

度」，共計 15 題，說明如下: 

1. 基本資料: 

在個人屬性中，本研究針對性別、年齡、居住地、教育程度、職業、有

無來館經驗、來館次數、參觀目的、獲得資訊的途徑，共 10 個問題進行

探討。 

2. 科工館服務滿意度: 

本研究採用 Parasuraman et al. (1988) 提出的服務品質概念模式延伸的 

SERVQUAL 量表，以有形性、可靠性、反應性、保證性、關懷性五大構

面作為問卷設計的依據。在科工館服務滿意度部分，評分標準以 Likert

五點尺度量表為計分方式，分別為「非常不同意」1 分、「不同意」2 分、

「普通」3 分、「同意」4 分、「非常同意」5 分，共 15 題，為了避免填

答者草率與惡意作答，本問卷部分題向為反向題設計，反向題則以反向

計分。 

3. 研究範圍: 

研究對象以進館參觀國立科學工藝博物館之遊客和於科工館內進行活

動後團體或個人遊客為主。研究問卷以隨機方式進行人工發放，發放方

式為遊客進入館前先填寫一份問卷，於結束參觀科工館後再填一份參觀

完的問卷，然為求提高遊客問卷回收率及鼓勵遊客填答，以及降低無效

問卷率，完整回答問卷及繳回問卷者以小贈品作為回饋，以利研究問卷

回收順利。 

3.3 問卷設計 

本研究的問卷分為五個構面,第一構面為科工館整體服務的可靠性，探

討提供服務過程是否一致及可信任；第二構面為館內服務的反應性，探討

的是服務人員提供服務的意願、態度和即時性；第三構面為科工館服務的

有形性，指的是服務的實體設施,如:員工外儀表、服務和設備服務等；第

四構面為館內服務的保證性，探討的是員工的知識和禮貌以及他們激發信

任和信心的能力；最後一部份則為館內服務的關懷性，探討的是服務人員
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注意到顧客並瞭解顧客的需求及給予顧客關懷。各構面設計內容如下: 

第一構面為科工館服務的有形性，指的是服務的實體設施,如:員工外

儀表、服務和設備服務等。有形性共有三題，包含館內服務人員的儀表整

潔、內部的參觀環境是否舒適以及指標的引導性是否足夠和清晰。 

第二構面為館內服務的反應性，探討的是服務人員提供服務的意願、

態度和即時性。反應性共有三題，在這個構面，我們可以得知當遊客有需

求時，館內服務人員是否能給予即時性的幫助；遊客在遊覽時，接觸到的

設施都能正常運作，以及館內的各項資訊都能正確的傳達給來館的遊客。 

第三構面為科工館整體服務的保證性，探討的是員工的知識和禮貌以

及他們激發信任和信心的能力。保證性共有四題，透過保證性，我們可以

得知館內的服務人員是否具備一定的專業性，並保有親切熱誠的服務態度；

除此之外，具安全性的場地及設施以及設施旁是否有適當的服務人員提供

服務也是這個構面會提到的問題。 

第四構面為館內服務的關懷性，探討的是服務人員注意到顧客並瞭解

顧客的需求及給予顧客關懷。此構面有兩題，對於來館的遊客，服務人員

是否能注意到遊客的個別需求，而跟原先 SERVQUAL 量表差異較大的是這個

構面裡，因為場域的關係，本研究將問項調整為館內餐點的品質，以檢視

遊客在館內的用餐是否符合期待。 

最後一個構面為館內整體服務的可靠性，探討提供服務過程是否一致

及可信任。在可靠性裡有三個問項，這個構面分為兩部分，第一部分為館

內的展示及活動是否維持一定的更新頻率以符合遊客的需求，這部分包含

1 題；第二部分為服務人員的可靠性，服務人員是否會因為手邊的工作太忙

而疏於回應遊客的問題，而發現遊客問題後處理問題的速度是否能滿足遊

客的需求，此部分包含 2 題。 

本研究問卷於正式發放前，進行試測，將語意不清或較不明瞭的字句

加以修改。問卷調查以調查人員在科工館館區內外的行人道發放問卷，調

查對象以 13 歲以上且參觀過科工館之遊客。考慮 13 歲以下之遊客還未對

問項態度表達不甚成熟，因此抽樣對象以 13 歲以上之遊客為主。在調查時

先說明填答方式，受訪者填完之後，並檢查是否有漏答之處，如果情況許

可則請受訪者補答。 
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3.4 分析方法 

本研究採用統計套裝軟體 SPSS STATISTICS 24 Statistics 24 來分析調

查取得資料。 

1.描述性統計:  

將各構面的滿意度資料經由測量、計算、描述等方法，以求得各變項的平

均值，可瞭解顧客對服務品質感受非常滿意與非常不滿意之構面為何項。 

2.信度分析: 

信度是測量的可靠性，指測量結果的一致性或穩定性。 

3.排序分析: 

使用排序分析可瞭解科工館服務品質各缺口 (GAP) 變數構面期望、實際

與認知程度之優先順序。 

4. ANOVA 分析: 

用於三類或三類以上的變項中，檢定人口統計變項對於期望服務品質與

實際服務品質是否有差異。 

5. T 檢定: 

僅適用於自變項只有兩類的變項中，本研究主要檢定不同受訪者的特性，

對期望程度和實際程度是否有顯著差異性，以瞭解受測者心目中所期望

及實際之服務品質是否有差距。 

6. Scheffe 法 

是多重比較方法之一，可以控制整體錯誤率，不僅能夠針對成對比較進行

調整，而且還能夠針對您指定的任何可能性比較進行調整。可用於檢查群

組平均數的所有可能線性組合，並不是只進行成對比較。而 Scheffe 事後

比較是所有事後比較最嚴格的一種，因為當不等組設計的時候雪費事後

比較擁有最高的檢定力（power），因此換來的代價就是最不容易達顯著（p

值最大） 

7. Tukey HSD 法 

是多重比較方法之一，可控制整體錯誤拒絕率，這表示如果正在 0.05 水

準下進行檢定，則當執行所有配對比較時，得出一個或多個錯誤拒絕的機

率是 0.05。在檢定中，為了避免此高誤差率，Tukey HSD 法會調整每個單

獨區間的置信水平，使生成的整體置信水平等於指定值。 
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8. LSD 

LSD 為最小顯著差異檢定法，是多重比較方法之一，適用於兩個特定平

均數的比較；如果每個實驗處理組的平均數只與控制組的平均數作比較，

則檢定的第一類型錯誤比預期的大。 

9.比較 

對於 Scheffe、Tukey HSD、LSD 三者事後檢定，由於 Scheffe 在檢定過程

檢定力較大，導致不容易達到顯著，因此本研究將無法達顯著的數據接續

用 Tukey HSD 及 LSD 兩種方法進行顯著差異的比較。LSD 檢定法是三者

中能檢定初最小差異的，因此將其做為最後的檢定，若在先前的兩種檢定

中有顯著差異的比較出現，便不再採用 LSD 檢定法。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

25 

 

第四章 研究分析 

本章首先探討民眾基本資料，接著分析科工館目前的服務品質現況，

最後將分析的基本資料帶入探討民眾特質與期望服務及感知服務之間的差

異，以及民眾對整體滿意度的差異。 

4.1 樣本描述性分析 

藉由問卷的民眾基本資料可以得知受測者的屬性，本研究將民眾基本

資料分為是否曾經參觀、性別、年齡、居住地、教育程度、職業等 6 項加

以分析，如表 4.1 所示: 

1. 是否曾經參觀 

本次調查中，參觀的人數有 88%是二度來訪的，有 12%民眾未曾前來參

觀過。因此透過數據，可以得知科工館的回客率有一定的水準。 

2. 性別 

本次的抽樣調查，在 100 位參觀民眾中，男性民眾占 31%，女性民眾占

69%，這樣的數據顯示了這段期間內女性的來館民眾占的比重較男性多

出許多。 

3. 年齡 

本研究的年齡設計為 13 歲以上的民眾，調查結果以 35~45 歲的民眾較

多數，占 45%；其次為 19~25 歲的 18%；25~35 歲的 17%第三高，65 歲

以上的僅占 1%是年齡當中百分比最低的。 

4. 教育程度 

本次調查大學(專)教育程度的民眾最多，占 69%；其次為高中(職)，占

13%；研究所(以上)為第三高，占 12%。 

5. 職業 

本次調查中學生占比最高，占 27%；其次為服務業，占 20%；商位居民

眾職業的第三高，占 13%。透過職業的排名，顯示現今的博物館不再完

全以教育為主，各式各樣的產業別會因不同的需求前來參觀。 

6. 居住地 

在居住地的調查中，以地區來劃分，由於地緣關係，多數民眾還是來自

南台灣，其中又以高雄民眾最多，占 66%；其次為北部地區，占 10%；再

來是中部地區，占 8%。 
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表 4.1 民眾基本資料 

項目 選項 人數 

是否曾經參觀 
是 88 

否 12 

性別 
男 31 

女 69 

年齡 

13~16 6 

16~19 4 

19~25 18 

25~35 17 

35~45 45 

45~55 7 

55~65 3 

教育程度 

國小 4 

國中 2 

高中(職) 13 

大學(專) 69 

研究所(以上) 12 

職業 

學生 27 

工 10 

商 13 

公 6 

教 10 

自由業 3 

服務業 20 

無 9 

其他 2 

居住地 

高雄縣市 66 

屏東縣市 4 

台南縣市 6 

嘉義縣市 2 

中部地區 8 

北部地區 10 

東部地區 1 

大陸 2 

其他 1  
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4.2 信度分析 

本研究採用的是 Cronbach’s Alpha 值，係數越高，表示內部的一致性及

穩定性越高。本研究在構面信度分析的結果分別為有形性 0.813、反應性

0.857、保證性 0.892、關懷性 0.879、可靠性 0.853，五構面的 Alpha 直接大

於 0.7，因此本研究得到的結果是可信的，如表 4.2 所示。 

表 4.2 信度分析表 

構面 Alpha 值 

有形性 0.813 

反應性 0.857 

保證性 0.892 

關懷性 0.879 

可靠性 0.853 
 

4.3 科工館服務品質現況分析 

1.民眾對科工館期望服務品質分析 

將民眾對科工館期望服務品質之屬性項目，按 5 點尺度加以整理，5 代

表非常同意，1 代表非常不重視，由高而低的順序加以排列期望服務平均數

(E1)，其中期望服務平均數(E1)為期望服務品質問項的平均值，代表對該問

項民眾的期望程度，如表 4.3 所示。由表可知，在十五項服務品質屬性中，

觀眾的重視性程度依平均值高低排列依次為「儀表整潔」、 「指標引導」 、

「設備安全」，因此對民眾來說，這是造成館內服務品質高低的關鍵因素。

反之，「推陳出新」、「設施正常」、「餐點多元」的平均數較低，表示相對之

下民眾對此三項服務品質的重視度較低。若對服務品質構面的期望服務平

均水準進行分析可得到民眾最希望科工館提供服務品質構面依序為:有形

性、保證性、反應性、可靠性、關懷性，透過此表不但能得知民眾期待館內

提供服務品質構面的優先順序，且可使科工館在加強服務管理上的方向，

如表 4.4 所示。 
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表 4.3 期望服務平均數排序 

題號 問項 期望服務平均數(E1) 

1 儀表整潔 4.53 

3 指標引導 4.52 

9 設備安全 4.45 

2 舒適環境 4.21 

10 適當人員 4.14 

4 即時服務 4.10 

6 資訊正確 4.07 

7 親切熱誠 4.04 

14 人員太忙 4.00 

8 人員專業 3.97 

11 個別需求 3.96 

15 迅速處理 3.95 

13 推陳出新 3.92 

5 設施正常 3.91 

12 餐點多元 3.58 
 

表 4.4 期望服務構面排序 

編號 構面 期望構面平均數(E2) 

1 有形性 4.42 

3 保證性 4.08 

2 反應性 4.03 

5 可靠性 3.96 

4 關懷性 3.77 

 
2.民眾對科工館感知服務品質分析 

將民眾對科工館期望服務品質之屬性項目，按 5 點尺度加以整理，5 代

表非常同意，1 代表非常不重視，由高而低的順序加以排列感知服務平均數

(P1)，其中感知服務平均數(P1)為感知服務問項的平均值，代表對該問項民

眾的感知程度，如表 4.5 所示。由表可知，在十五項服務品質屬性中有十一

項超過 4.00，觀眾的重視性程度依平均值高低排列依次為「舒適環境」、「儀

表整潔」、「親切熱誠」，表示民眾在參觀後對此三項服務是滿意的。反之，

觀眾對「指標引導」、「設施正常」、「餐點多元」給的評分是較低的，因此管

理層級服務人員必須加強此部分的服務觀念。將問項整理後可以得知民眾
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參觀後對館內服務的感受由高到低分別是有形性、保證性、反應性、可靠

性、關懷性。由此得知體驗後的顧客實際感受五個構面排序依然跟顧客期

待的相同，然而數值上有了變動，因此將問項及構面表格互相比對後，可

以得到服務品質的差距，如表 4.6 所示。 

表 4.5 感知服務平均數排序 

題號 問項 感知服務平均數(P1) 

2 舒適環境 4.5 

1 儀表整潔 4.46 

7 親切熱誠 4.46 

4 即時服務 4.44 

9 設備安全 4.41 

10 適當人員 4.37 

6 資訊正確 4.34 

8 人員專業 4.32 

14 人員太忙 4.29 

13 推陳出新 4.27 

15 迅速處理 4.27 

11 個別需求 4.22 

3 指標引導 4.21 

5 設施正常 4.17 

12 餐點多元 3.80 
 

表 4.6 感知服務構面排序 

編號 構面   感知構面平均數(P2) 

3 保證性 4.39 

1 有形性 4.38 

2 反應性 4.32 

5 可靠性 4.28 

4 關懷性 4.01 
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3.服務品質差異性分析 

此部分分析民眾在期望服務與感知服務兩者間的差異性，並依據

Parasuraman et al. (1988) 提出的服務品質測量方式計算兩者間的差距，藉

此評估民眾對服務品質的滿意程度。量測期望服務與感知服務差異的方式

為感知服務品質平均數(P)減去期望服務平均數(E)，產生兩者間的差異平均

數 Q(Q=P1-E1)，若 Q 值為負表示民眾參觀完的感知服務低於事先期望的服

務，如表 4.7 所示。 

表 4.7 期望服務與感知服務差異性 

題號 問項 
期望服務 

平均數(E1) 

感知服務 

平均數(P1) 
差異平均數(Q) 

1 儀表整潔 4.23 4.52 0.29 

2 舒適環境 4.16 4.53 0.37 

3 指標引導 4.21 4.17 -0.04 

4 即時服務 4.10 4.44 0.34 

5 設施正常 3.91 4.17 0.26 

6 資訊正確 4.07 4.34 0.27 

7 親切熱誠 4.04 4.46 0.42 

8 人員專業 3.97 4.32 0.35 

9 設備安全 4.17 4.41 0.24 

10 適當人員 4.14 4.37 0.23 

11 個別需求 3.96 4.22 0.26 

12 餐點多元 3.80 3.58 -0.22 

13 推陳出新 3.92 4.27 0.35 

14 人員太忙 4.00 4.29 0.29 

15 迅速處理 3.95 4.27 0.32 

 
其中，以「服務人員態度親切熱忱」問項的差距程度 0.42 最大，表示

民眾在這項服務的實際體驗超越期望的服務，其次為「館內提供舒適的參

觀環境」的 0.37。相對的，在「館內指標不明確引導功能不足」與「館內餐

點多元」分別為-0.04 與-0.22，顯示民眾對這兩項服務是不滿意的。整體而

言民眾對服務人員態度及服務內容的滿意程度較高，對館內設施及指標等

設備方方面的滿意度較低，因此館方除了繼續保持服務人員的良好服務外，

針對設備的訊息傳達也必須做適當的改善以符合民眾的期待。 再藉由五大

構面衡量科工館的服務品質，整體除了「有形性」，其餘感知服務皆大於期
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望服務，表示民眾對科工館整體的服務除了「有形性」以外其餘皆感到滿

意，如表 4.8 所示，因此在科工館在該構面需多加留意並額外加強。此外，

期望與感知的構面彼此皆有顯著的差異(p<0.001)，因此假設 H1「服務品質

期望程度與實際感受有顯著差異」的假設成立。 
 

4.4 民眾個人特質與期望服務品質之差異檢定 

在 PZB 模型裡，顧客的期望服務會受到個人需求、過去經驗以及口碑

等對其造成影響，本研究將「一年內參觀次數」、「參觀目的」、「參觀後達到

目的」、「訊息獲取途徑」四個影響因素與五構面的期望服務平均數進行單

因子變異數分析，結果顯著者再透過 Scheffe 法進行檢測。在四個因素中，

「一年內參觀次數」對「關懷性」呈現顯著性；「參觀後達到目的」對「反

應性」及「保證性」皆呈顯著性。檢定結果民眾個人特質與期望服務品質之

間有問項呈顯著性，因此假設 H2「民眾參觀特性對期望服務有顯著差異」

成立。這部分的影響因素考慮到民眾受外界因素影響後參觀科工館的認知

服務，此處的影響因子有「訊息獲取途徑」，但並無顯著性，與 Murphy et 

al. (2000) 提出的「若遊客認為目的地產品具有高品質，則其會傾向與他人

訴說此遊憩地的優點，並且在未來重遊此地，此即為遊客旅遊後的行為意

向」有不同的結果。 

1.一年內參觀次數 

「一年內參觀次數」對「關懷性」呈現顯著性。進一步分析「關懷性」的

兩個問項，顯示對「餐點多元」是顯著的，因此可以說明來館民眾一年內

的參觀次數對館內餐點多元的感知服務具有高度相關，如表 4.9 所示。進

行 Scheffe 法比對後，在 0.05 顯著水準下，一年內參觀次數 0 次、一年內

參觀次數 1~2 次、一年內參觀次數 3~5 次三種類型的觀眾皆有顯著的差

異，從「平均差異(I-J)」得知，一年內參觀次數 1~2 次及 3~5 次的顯著性

皆大於參觀次數 0 次的民眾，再由差距大小比較後，一年內參觀次數對餐

點多元的顯著性排列依序為「一年內參觀次數 3~5 次」、「一年內參觀次數

1~2 次」、「一年內參觀次數 0 次」，如表 4.10 所示。此處與張敏慧 (2005) 

提出的「服務品質是以對顧客需求之服務期望，再加上過去的親身感受經

驗，以達到服務期望水準」說法一致。 
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表 4.8 期望服務與感知服務構面差異性 

編號 構面 期望構面平均數 感知構面平均數 構面差異平均數 顯著性 

1 有形性 4.42 4.19 -0.23 0.000 

2 反應性 4.03 4.32 0.29 0.000 

3 保證性 4.08 4.39 0.31 0.000 

4 關懷性 3.77 4.01 0.24 0.000 

5 可靠性 3.96 4.28 0.32 0.000 
 

表 4.9 一年內參觀次數對期望服務關懷性變異數分析 

 
平方和 自由度 

平均 

平方和 
F 顯著性 

餐點多元 

期望 

組間 7.591 3 2.530 2.865 .041 

組內 84.769 96 .883   

總和 92.360 99    

 

表 4.10 一年內參觀次數對餐點多元期望 Scheffe 法檢定 

一年內參觀次數 

(I) 

一年內參觀次數 

(J) 

平均差異 

(I-J) 
標準差 顯著性 

0 

1~2 -1.03462* .27950 .040 

3~5 -1.21481* .28792 .018 

6↑ -.71250 .37549 .352 

1~2 

0 1.03462* .27950 .040 

3~5 -.18020 .20253 .937 

6↑ .32212 .31482 .882 

3~5 

0 1.21481* .28792 .018 

1~2 .18020 .20253 .937 

6↑ .50231 .32232 .548 
 

2.參觀後達到目的 

(1)從「反應性」構面顯示來館民眾對於即時服務的期望具高度關聯性，如

表 4.11 所示。利用 Scheffe 法檢定對即時服務進行比較，發現參觀後達到

目的為「教育孩童」、「增加知識」、「休閒」三者為主的民眾在即時服務的

期望服務差異性較其他目的者大，從表中「平均差異(I-J)」可以得知「教

育孩童」及「休閒」的顯著性皆大於「增加知識」，再依據差距大小比較，
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參觀後目的對即時服務顯著性排列依序為「休閒」、「教育孩童」、「增加

知識」，如表 4.12 所示。 

(2)在「保證性」構面顯示來館民眾參觀後達到目的與館內設備安全性的 

期望關聯性是顯著的，如表 4.13 所示。進一步對「親切熱誠」、「人專 

業」、「設備安全」、「適當人員」四個問項分析，對「設備安全」達顯 

著水準，如表 4.14 所示。雖然在此構面達顯著水準，透過 Scheffe 法 

檢定時，四個問項彼此並無明顯的顯著性差異，回到單因子變異數分 

析可以發現顯著性為 0.05 剛好符合顯著水準，因此判定此構面雖然在 

顯著範圍內但並無明顯差異。 

表 4.11 參觀後達到目的對期望服務反應性變異數分析 

 
平方和 自由度 

平均 

平方和 
F 顯著性 

即時服務 

期望 

組間 17.236 5 3.447 5.610 .000 

組內 57.764 94 .615   

總和 75.000 99    
  

表 4.12 參觀後達到目的對即時服務期望 Scheffe 法檢定 

參觀後達到目的 

(I) 

參觀後達到目的 

(J) 

平均差異  

(I-J) 
標準差 顯著性 

教育孩童 

增加知識 .89441* .18822 .000 

休閒 -.71429 .46173 .665 

課堂需求 -.21429 .56162 .997 

增加知識 

教育孩童 -.89441* .18822 .000 

休閒 -1.60870* .48073 .030 

課堂需求 -1.10870 .57734 .455 

休閒 

教育孩童 .71429 .46173 .665 

增加知識 1.60870* .48073 .030 

課堂需求 .50000 .71490 .974 
 

表 4.13 參觀後達到目的對保證性期望變異數分析 

 
平方和 自由度 

平均 

平方和 
F 顯著性 

保證性 

感知平均 

組間 3.252 4 .813 2.473 .050 

組內 31.233 95 .329   

總和 34.485 99     
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4.5 民眾個人特質與感知服務品質之差異檢定 

在體驗服務過程中，來館民眾會因個人的因素使他們對感知的服務品

質產生差異，本研究將「是否曾經參觀」、「性別」、「居住地」、「年齡」、「教

育程度」、「職業」與五構面的感知服務平均數進行分析後，以有顯著差異

的因素做後續探討。經由分析得知，六個因素中「居住地」對「有形性」是

顯著的，其他五個因素的結果則無顯著性。進一步分析「有形性」的三個問

項，發現對「舒適環境」是顯著的，因此可以說明不同居住地的來館民眾對

館內環境舒適的感知服務程度是有高度相關的，如表 4.15 所示。由於沒有

達到 Scheffe 法的檢定程度，此部分改以 Tukey HSD 法檢定，如表 4.16 所

示。由表可知，居住地在「高雄縣市」及「中部地區」的民眾相對其他地區

據顯著的差異性，再藉由差距大小「平均差異(I-J)」比較，得知不同居住地

的民眾對舒適環境感知服務的在意程度以「高雄縣市」最高，次要為「中部

地區」。檢定結果民眾個人特質與期望服務品質之間有問項呈顯著性，因

此假設 H3「民眾背景因素與感知服務有顯著差異」成立。此處的感知服務

只有居住地與其有高度關聯，雖然無法直接將感知服務訂為品質的主要因

素，但此條件也滿足了 Saleh (2005) 提出的「體驗品質因素確實是服務品

質的主要決定因素」說法。 

表 4.14 參觀後達到目的對保證性期望問項變異數分析 

 
平方和 自由度 

平均 

平方和 
F 顯著性 

設備安全 

期望 

組間 6.434 4 1.609 3.205 .016 

組內 47.676 95 .502   

總和 54.110 99     

表 4.15 居住地對感知服務有形性變異數分析 

 
平方和 自由度 

平均 

平方和 
F 顯著性 

舒適環境

感知 

組間 27.238 15 1.816 2.376 .007 

組內 64.202 84 .764   

總和 91.440 99    
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表 4.16 居住地對舒適環境感知 Tukey HSD 法檢定 

居住地 

(I) 

居住地 

(J) 

平均差異 

(I-J) 
標準差 顯著性 

高雄縣市 

屏東縣市 .06818 .47231 1.000 

台南縣市 .15152 .39111 1.000 

中部地區 1.31818* .34338 .005 

中部地區 

高雄縣市 -1.31818* .34338 .005 

屏東縣市 -1.25000 .56169 .347 

台南縣市 -1.16667 .49536 .276  

4.6 民眾個人特質與對科工館的服務品質滿意度差異檢定 

對於民眾對整體服務品質滿意度的檢定，本研究運用 PZB模式的概念，

將「居住地」、「性別」、「年齡」、「教育程度」、「職業」、「是否曾經參觀」、

「一年內參觀次數」、「參觀目的」、「參觀後目的」、「訊息獲得途徑」十項個

人特質分別對五大構面期望服務與感知服務的差距(服務品質缺口，及顧客

滿意度)進行分析，針對具顯著性構面的問項做細部的分析，其結果顯著者

為本研究所要探討顧客滿意度的主要原因。在十項個人特質因素中，「居住

地」及「性別」兩特質分別呈現顯著性的差異。由於民眾個人特質與期望服

務品質之間有問項呈顯著性，因此假設 H4「民眾參觀特性及背景因素與服

務品質滿意度有顯著相關」成立。 

1.居住地 

對於來館民眾的居住地，在「整體有形性」達顯著水準。進一步分析，在

0.05 顯著水準下，「整體舒適環境」及「整體指標引導」皆存在顯著差異，

如表 4.17 所示。 

(1) 整體舒適環境: 

透過 Tukey HSD 得知「高雄縣市」及「中部地區」具顯著的差異性；

透過 LSD 得知「高雄縣市」、「屏東縣市」、「台南縣市」三者皆有

顯著差異且與「台中地區」相比皆為正值。由於 Tukey HSD 檢定的標

準高於 LSD，因此結合兩者檢定結果可以得知南部地區的民眾對「整

體舒適環境」在意程度較高，且依據差距大小「平均差異(I-J)」比較結

果，排列依序為「高雄縣市」為首，其次為「屏東縣市」，第三為「台

南縣市」，最後為「中部地區」，如表 4.18 所示。 
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表 4.17 居住地對整體有形性變異數分析 

 
平方和 自由度 

平均 

平方和 
F 顯著性 

整體舒 

適環境 

組間 24.386 15 1.626 2.041 .021 

組內 66.924 84 .797   

總和 91.310 99    

整體指 

標引導 

組間 18.185 15 1.212 2.445 .005 

組內 41.655 84 .496   

總和 59.840 99    
 

表 4.18 居住地對整體舒適環境 Tukey HSD、LSD 檢定 

 居住地 

(I) 

居住地 

(J) 

平均差異 

(I-J) 
標準差 顯著性 

Tukey 

HSD 

高雄縣市 

屏東縣市 -.22727 .47686 1.000 

台南縣市 .10606 .39488 1.000 

中部地區 1.14773* .34669 .028 

中部地區 

高雄縣市 -1.14773* .34669 .028 

屏東縣市 -1.37500 .56710 .242 

台南縣市 -1.04167 .50013 .434 

LSD 

高雄縣市 

屏東縣市 -.22727 .47686 .635 

台南縣市 .10606 .39488 .789 

中部地區 1.14773* .34669 .001 

屏東縣市 

高雄縣市 .22727 .47686 .635 

台南縣市 .33333 .59777 .578 

中部地區 1.37500* .56710 .017 

台南縣市 

高雄縣市 -.10606 .39488 .789 

屏東縣市 -.33333 .59777 .578 

中部地區 1.04167* .50013 .040 

中部地區 

高雄縣市 -1.14773* .34669 .001 

屏東縣市 -1.37500* .56710 .017 

台南縣市 -1.04167* .50013 .040 
 

(2) 整體指標引導: 

透過Tukey HSD得知「台南縣市」及「中部地區」具顯著的差異性；透

過LSD得知「高雄縣市」、「屏東縣市」、「台南縣市」、「北部地區」、

「東部地區」、「中部地區」及「大陸地區」七者皆有顯著差異，其

中除了「大陸地區」其餘與「中部地區」相比顯著性皆為正值。由於
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Tukey HSD檢定的標準高於LSD，因此結合兩者檢定結果可以得知南

部地區民眾對「整體指標引導」在意程度較高，依據差距大「平均差

異(I-J)」比較結果，對「整體指標引導」在意程度最高者為「台南縣市」，

其次為「東部地區」，接著依序為、「屏東縣市」、「北部地區」、

「高雄縣市」、「中部地區」，最後為「大陸地區」，如表4.19所示。 

表 4.19 居住地對整體指標引導 Tukey HSD、LSD 檢定 

 
居住地 

(I) 

居住地 

(J) 

平均差異 

(I-J) 
標準差 顯著性 

Tukey 

HSD 

台南縣市 
高雄縣市 .74242 .31310 .268 

中部地區 1.41667* .39656 .013 

中部地區 
高雄縣市 -.67424 .27489 .229 

台南縣市 -1.41667* .39656 .013 

LSD 

高雄縣市 

屏東縣市 -.32576 .37811 .391 

台南縣市 -.74242* .31310 .020 

中部地區 .67424* .27489 .016 

東部地區 -1.07576* .52703 .044 

屏東縣市 

高雄縣市 .32576 .37811 .391 

台南縣市 -.41667 .47398 .382 

中部地區 1.00000* .44966 .029 

屏東縣市 .41667 .47398 .382 

嘉義縣市 .66667 .59954 .269 

東部地區 1.41667* .39656 .001 

中部地區 

高雄縣市 -.67424* .27489 .016 

屏東縣市 -1.00000* .44966 .029 

台南縣市 -1.41667* .39656 .001 

北部地區 -.85000* .34830 .017 

東部地區 -1.75000* .58051 .003 

北部地區 

高雄縣市 .17576 .24917 .482 

屏東縣市 -.15000 .43441 .731 

中部地區 .85000* .34830 .017 

東部地區 

高雄縣市 1.07576* .52703 .044 

屏東縣市 .75000 .63591 .241 

中部地區 1.75000* .58051 .003 

大陸地區 1.50000* .73429 .044 

大陸地區 

高雄縣市 -.42424 .52703 .423 

屏東縣市 -.75000 .63591 .241 

東部地區 -1.50000* .73429 .044 
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2.性別 

對於來館民眾的性別，在「整體有形性」及「整體可靠性」p 值為 0.14

及 0.30 達顯著水準。對此二構面進一步分析，在 0.05 顯著水準下，「性別」

對於「整體有形性」，在「整體儀表整潔」存在顯著差異；對於「整體可靠

性」，在「整體迅速處理」存在顯著差異。由於「性別」為兩群的因子，本

研究在此採獨立樣本 T 檢定為分析方法，以比較男女兩群體對有形性及可

靠性的顯著性高低。 

(1)整體儀表整潔: 

  透過T檢定可以得知「性別」對「整體儀表整潔」p值為0.00在0.05顯著 

  水準下是顯著的，因此假設變異數相等。藉由「組別統計量」得知平均 

  數的值女性大於男性，「顯著性(雙尾)」值為0.007達顯著水準，因此 

  可以推斷來館民眾對「整體儀表整潔」的在意程度，女性大於男性。如 

  表4.20、表4.21所示。 

(2)整體迅速處理 

透過T檢定可以得知「性別」對「整體迅速處理」p值為0.00在0.05顯著 

  水準下是顯著的，因此假設變異數相等。藉由「組別統計量」得知平均 

  數的值男性大於女性，「顯著性(雙尾)」值為0.010達顯著水準，因此 

  可以推斷來館民眾對「整體迅速處理」的在意程度，男性大於女性。如 

  表4.22、表4.23所示。 

表 4.20 性別對整體儀表整潔組別統計量 

 性別 個數 平均數 標準差 
平均數的 

標準差 

整體儀表整潔 
男 31 -.5806 1.02548 .18418 

女 69 -.1594 .50361 .06063 
 

表 4.21 性別對整體儀表整潔 T檢定 

 

變異數相等的 

Levene 檢定 

平均數相等的 

t 檢定 

F檢定 顯著性 t 自由度 
顯著性 

(雙尾) 

整體儀

表整潔 

假設變異

數相等 
22.934 .000 -2.761 98 .007 
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表 4.22 性別對整體迅速處理組別統計量 

 性別 個數 平均數 標準差 
平均數的

標準差 

整體迅速處理 
男 31 .0323 .48193 .08656 

女 69 -.4783 1.03765 .12492 

 

表 4.23 性別對整體迅速處理 T檢定 

 

變異數相等的

Levene 檢定 

平均數相等的 

t 檢定 

F檢定 顯著性 t 自由度 
顯著性 

(雙尾) 

整體迅

速處理 

假設變異 

數相等 
19.997 .000 2.610 98 .010 
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第五章 結論與建議 

在第四章中，四個假設的分析結果皆成立，本章將統計的結果統整，以

民眾期望構面、民眾感知構面、服務品質差距、民眾參觀特性對期望服務

的影響、民眾個人背景對感知服務的影響、民眾個人特質對整體服務的影

響六個項目作為本研究的結論。 

5.1 結論 

1.民眾期望構面 

科工館應當將有形性、保證性等前段的構面維持以符合民眾期待，可靠性、

關懷性等後段的構面則該嘗試了解為何民眾較不重視。在問項方面，「儀

表整潔」、「指標引導」、「設備安全」會是館內服務品質的關鍵要素。「推

陳出新」、「設施正常」、「餐點多元」是科工館需要深入探討並改進的三項

指標。 

2.民眾感知構面 

民眾在參觀結束後，認為科工館提供的服務以保證性最令大家滿意；反之，

關懷性是民眾認為最不符合他們滿意程度的。再以細部來分，民眾對館內

保證性的服務給予很高的評價，而需要加強的地方為內部的指標、個人化

服務的注重程度以及館內的餐飲。 

3.服務品質差距 

在民眾心中，科工館在有形性方面與期盼的有許多落差，這會是館方最需

要關注且應當補強的。另外保證性、反應性與可靠性在感知服務都提升了

一個名次，因此對民眾來說，除了有形性，科工館在其他構面都有達到服

務品質標準。除此之外，科工館的「指標引導」是民眾期望與感知之間的

差距較極端的，這會是最需要補強的地方。 

4.民眾參觀特性對期望服務的影響 

在民眾參觀特性對期望服務的影響方面，近一年內到科工館參觀次數越高

的民眾，對期望服務的在意程度越大。對於民眾參觀後達到的目的，對期

望服務的影像性排序以休閒的民眾差異最大，接著是教育孩童，最後是增

加知識的民眾。 

5.民眾個人背景對感知服務的影響 

在民眾個人背景對期望服務的影響方面，僅「居住地」對服務的有形性有
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顯著的差異，其餘因素皆無顯著差異。 

6.民眾個人特質對整體服務的影響 

「性別」對「有形性」及「可靠性」存在顯著的差異，在對服務人員儀表

整潔方面，女性的差異大於男性；對於服務人員是否提供即時服務，男

性的差異大於女性。「居住地」對有形性存在顯著差異，對「整體舒適環

境」來說，高雄縣市的居民感受度最高；在「整體指標引導」方面，以台

南縣市的居民對整體指標引導在意程度最高。 

5.2 建議 

1.加強館內標示的明確性 

接受調查的民眾在有形性的構面有很高的期望，但參觀後給予的評價卻很

低，表示這部分是他們重視的科工館卻沒有做好。館內可以從指標的部分

著手，先具體了解是哪方面的標示造成民眾的不清楚，可以透過館內的服

務人員在特定的區域做 3~5 分鐘隨機的訪談，可以更了解民眾對於該區

域指標內容的理解性。 

2.增加餐點的選擇 

目前館內以簡餐及咖啡廳為主，食物的變化及價位會是讓一般民眾捨去的

理由，考慮到會有一定量的家庭及學生來參觀，速食或是以分享餐為特點

的餐廳或許有發展的空間。 

3.服務人員專業度提升 

從問卷內容五大構面看出並分析得知，由於展場互動性的內容多元，第一

線的服務人員對於科工館來說具高度重要性，除了要具備專業知識還要能

適切的服務民眾，因此服務人員的專業性和親切性就顯得十分重要。為使

遊客問題能夠即時解決，服務人員的反應性和專業性就更加需要培育養成，

因為若能妥善的處理問題，可以在民眾的心中留下服務品質良好的印象和

口碑，對於滿意度和重遊意願就會提升。因此建議科工館應定期對於服務

人員的主動性、親切性、專業性等服務態度素養實施教育訓練，以提供更

高水準的服務品質，使滿意度提升。 

4.提升優惠專案 

由於地緣關係，位於南臺灣的科工館主要參觀民眾以在地居民為主，中北

部的遊客人數較低，因此館內會不定期地舉辦一些活動，例如與鐵路局合
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辦的 TR-PASS 套票優惠、高中(職)以下學生免費參觀常設展等等的優惠

活動以吸引外地的遊客。除此之外，若要增加外地遊客的來館率，還可以

考慮結合類似前陣子政府推行的冬季旅遊給予外地遊客優惠，甚至為遊客

們設計一系列館內的活動，讓外地的遊客能盡情享受館內豐富的知識海。

至於本地的居民，可以設定每個禮拜某一天或是某個月份哪些天當地民眾

免費參觀某些特定展示廳，使當地民眾的來館意願又更加提升。因此若能

順利運行這些方法，可以同時鞏固本地的居民並且提升外地遊客的來館率。 

5.後續發展建議  

(1)提到遊客來館率及回客率，除了館內的服務品質外，行銷也是很重要的

一環，對於科工館的網路或實體行銷通路、館內營運及營銷策略等等可

以做另一部分來館率的探討。 

(2)關於 PZB 缺口模型的應用，雖然以運用在許多不同的產業中，但隨著

時間變化，會有越來越多不同面向的產業別，像是政府機關若能將此

PZB 缺口模式運用上，也許會產生不同的變化。 

6.研究限制 

(1)本研究的抽樣方法因採便利抽樣，因此抽取之樣本會因調查人員本身

的喜好，而有所偏差，進而影響分析的結果。 
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