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摘要

 

　　過去相關研究指出，顧客滿意度是企業獲利的關鍵要素，而服務品質更是提

升顧客滿意度的重要指標。因此，有效的規劃服務策略以提升服務品質則為現代

管理者與研究者所關切的議題。根據以往服務品質的相關研究顯示，缺口分析是

現今用來規劃服務策略依據的主要分析方法，其理論觀點是透過檢測消費者對服

務期望與實際感受間的落差，以判斷品質屬性是否需要進行適當之改善，如當服

務缺口存在的同時，將深切影響到企業整體的滿意度進而影響企業獲利情形。

雖然缺口分析能有效探討顧客對於實際服務水準的缺失，但學者在服務品質

屬性知覺的評估仍採用李克特尺度的方式給予量化分析。然而，以顧客自我評估

之滿意度有時無法反映真實的目標績效，會讓顧客對於服務品質的知覺感受造成

不確定性及模糊性；再者，模糊理論的觀點可用來處理不精確與模糊性的資訊，

對於比較模糊性典型的問題，只有模糊方法才能進行適當的定量分析處理；因

此，本研究主要的目的在於能整合缺口分析與fuzzy 統計的概念，發展一更具完

備且能提供管理者需求改善的服務品質屬性之模糊缺口分析，簡稱FU-GAP，最

後本研究以台灣人力銀行為例，並驗證模式之整體效度，其結果將顯示此模式具

有實證研究之可行性。
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