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壹、緒論 

一、研究背景、動機、方法 

 研究背景 

不斷進步的時代下，許多人接受到各種資訊，可能是藉由互聯網、學習的課

程、與朋友交談等等的方式獲取資訊，在大一的一堂通識課程，老師播了一

部講述美國食物產業高度機械化大量生產處理過程的電影，一個美味的漢堡

所付出的是多麼大的代價，讓我們去思考當食下你眼前的這份餐點，背後是

經過如此可怕的過程，因此，透過這次的報告我選擇了一間主張蔬食主義的

餐廳，在享受餐點時能去試著體驗較自然、接近原食的食材，或許能吃得更

健康、更安心。 

 研究動機 

過去，到了一間餐廳只是聽聞這間餐點不錯吃，就和朋友們約了一起嘗鮮看

看，往往吃完餐點後服務生便拿了回饋單給了消費者，我們只是被動地接受

然後寫完回饋單，而這次能透過這堂課的企業服務品質量測進行 SERVQUAL

的分析，來更深入了解一個服務業在品質上的各層面之間的優劣，究竟一個

企業有哪些方面做得優於其他同業，而又有哪些方面是劣於其他同業，藉由

一層一層的分析，找出問題並積極從有問題的部分著手改進。 

 研究方法 

要了解服務品質是如何，藉由顧客在接受服務前的顧客期望和接受服務後的

顧客認知，在這兩者間的差異去看有哪些部份能提升，使用 SERVQUAL 服務

品質表的五個層面分別是實體、可靠、反應、保證、同理心，將這幾個層面

個設計幾個問題讓顧客填答，再把得到的數據利用象限亦或雷達圖進行五個

層面個別分析之，也可將 22 個問題做更仔細的分析。 
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二、研究流程 

 

 

 

 

 

 

 

觀察多種服務業 
選定研究個案 

春天素食 

SERVQUAL 

問卷設計 
實地進行 

蒐集顧客接受服務前期望問卷 

及服務後認知問卷 

進行 

五個層面分析 

找出 

改善辦法與建議 
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三 、個案之簡介 

 

 

 

 

 

bout: 

      享名「蔬食界的歐式自助餐」的春天素食餐廳，蔬食的餐

廳特殊之處在於將習以為常的蔬菜甚至平常較少品嘗到的蔬菜種類

製成一道道色香味俱全的佳餚，每日輸送新鮮食材及有機芽菜讓消費

者吃得健康，並且特別標示蛋奶素使相費者做選擇，以蔬食理念經營，

希望讓不管是葷食或者蔬食的消費者都能享受到健康又美味無負擔

的料理，愛上蔬食的佳餚。 

/餐廳名稱/ 春天素食餐廳 

/地址/ 台中市西屯區大墩十七街 88 號 2 樓 

/營業時間/ 11:45–14:00、14:30–16:30、17:45–21:00 

/電話/ 04-2328-0956、04-2328-0958 

 A 
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貳、調查方法與結果分析 

一、調查方法與過程 

 問卷內容 & 設計   

    依據 SERVQUAL 卓越服務品質表作為問卷設計，總共 22 個題目，五個層面，

分別是「實體、可靠，反應、保證、同理心」，1-4 題為實體面；5-9 題為可靠面;10-13

題為反應面;14-17 題為保證面;18-22 題為同理心面;評分以五個等級，1-5 分，

非常同意為五分、非常不同意為一分。 

 

項目 非
常
同
意 

同
意 

沒
意
見 

不
同
意 

非
常
不
同
意 

1. 春天餐廳有外觀先進的設備 □ □ □ □ □ 

2. 春天餐廳的實體設備看起來具吸引力 □ □ □ □ □ 

3. 春天餐廳的員工儀容整齊體面 □ □ □ □ □ 

4. 春天餐廳的簡章資料美觀實用 □ □ □ □ □ 

5. 春天餐廳能履行約定的服務內容 □ □ □ □ □ 

6. 春天餐廳有解決問題的誠意與熱忱 □ □ □ □ □ 

7. 春天餐廳能在第一時間完成服務 □ □ □ □ □ 

8. 春天餐廳能在允諾的時間內完成服務 □ □ □ □ □ 

9. 春天餐廳能提供零缺點的記錄 □ □ □ □ □ 

10.春天餐廳員工能明確告知完成服務的時間 □ □ □ □ □ 

11.春天餐廳員工提供服務敏捷迅速 □ □ □ □ □ 

12.春天餐廳員工樂意幫助顧客 □ □ □ □ □ 

13.春天餐廳員工不會太忙而忽視顧客要求 □ □ □ □ □ 

14.春天餐廳員工表現總是是令人有信心 □ □ □ □ □ 

15.春天餐廳與員工互動時會感到舒適  □ □ □ □ □ 

16.春天餐廳員工對顧客永遠保持禮貌 □ □ □ □ □ 

17.春天餐廳員工有足夠知識回答顧客的問題 □ □ □ □ □ 

18.春天餐廳公司會關注每一位顧客 □ □ □ □ □ 

19.春天餐廳員工能給顧客個人的關心  □ □ □ □ □ 

20.春天餐廳公司將顧客最在意的事放在心上 □ □ □ □ □ 

21.春天餐廳員工能瞭解顧客的個別需求  □ □ □ □ □ 

22.春天餐廳公司營業時間便利於顧客 □ □ □ □ □ 
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 調查方式 

藉由一個週末和家人一同到餐廳用餐的機會，這次的聚餐剛好是慶祝父親生

日，我選擇前往聚餐前的一天將問卷事先給予家人填答，先蒐集 SERVQUAL

服務品質表顧客期望的問卷，等該天用餐完畢後，接受完服務業的服務之後

再將顧客認知的問卷給予家人填答。 

 

在受試前先問參與者之前是否有來過此店用餐過，也在受試前和受試者說明

該次的調查方式是如何進行，有兩份相同題目的問卷是依 SERVQUAL 服務品

質表設計出來的問題，透過受試前的問卷填答及受試後的問卷填答來分析，

在服務業上，未接受服務前的顧客期望和接受服務後的顧客認知之間的差異，

以實際數據來深入探討其中的差異。 

 測試時間 

接受服務前的顧客期望：2018 年 10 月 20 日 

    接受服務後的顧客認知：2018 年 10 月 22 日  

二、調查結果 

(分為非常不同意/不同意/無意見/同意/非常同意，程度為 1到 5) 

項目  顧客認知  顧客期望   差異 

1. 春天有外觀先進的設備 3.5 3.8 -0.3 

2. 春天餐廳的實體設備看起來具吸引力 3.4 3.5 -0.1 

3. 春天餐廳的員工儀容整齊體面 4.4 3.5 0.9 

4. 春天餐廳的簡章資料美觀實用 4.2 3.5 0.7 

5. 春天餐廳能履行約定的服務內容 4.4 3.7 0.7 

6. 春天餐廳有解決問題的誠意與熱忱 4.8 3.7 1.1 

7. 春天餐廳能在第一時間完成服務 3.4 3.7 -0.3 

8. 春天餐廳能在允諾的時間內完成服務 3.3 3.7 -0.4 

9. 春天餐廳能提供零缺點的記錄 3.2 3.5 -0.3 

10.春天餐廳員工能明確告知完成服務的時間 3.4 3.7 -0.3 

11.春天餐廳員工提供服務敏捷迅速 3.2 3.5 -0.3 
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12.春天餐廳員工樂意幫助顧客 3.5 3.3 0.2 

13.春天餐廳員工不會太忙而忽視顧客要求 3.2 3.5 -0.3 

14.春天餐廳員工表現總是是令人有信心 3.4 3.5 -0.1 

15.春天餐廳與員工互動時會感到舒適 3.8 3.7 0.1 

16.春天餐廳員工對顧客永遠保持禮貌 4.0 3.3 0.7 

17.春天餐廳員工有足夠知識回答顧客的問題 4.0 3.7 0.3 

18.春天餐廳公司會關注每一位顧客 3.3 3.7 -0.4 

19.春天餐廳員工能給顧客個人的關心 3.0 3.7 -0.7 

20.春天餐廳公司將顧客最在意的事放在心上 3.8 3.5 0.3 

21.春天餐廳員工能瞭解顧客的個別需求 3.8 3.7 0.1 

22.春天餐廳公司營業時間便利於顧客 4.0 3.7 0.3 

 

三、SERVQUAL 問卷分析 

 顧客認知 顧客期望 差異 

實體 3.88 3.58 0.3 

可靠 3.82 3.66 0.8 

反應 3.33 3.50 -0.18 

保證 3.80 3.55 0.25 

同理心 3.58 3.66 0.08 

 

 SERVQUAL 象限判讀 
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 實體面分析 

 

項目 顧客認知 顧客期望 差異 

春天有外觀先進的設備 3.5 3.8 -0.3 

春天餐廳的實體設備看起來具吸引力 3.4 3.5 -0.1 

春天餐廳的員工儀容整齊體面 4.4 3.5 0.9 

春天餐廳的簡章資料美觀實用 4.2 3.5 0.7 

實體面四項平均 3.88 3.58 0.3 

 

    實體面主要為一間企業的外觀、整個環境、店內員工、餐廳菜單設計等等，

問卷中的這四個問題為實體面分析。 

    春天餐廳在此構面的認知平均為 3.88，期望為 3.58，差異分數為 0.3。春

天餐廳實體構面部分分數並無太高，這間餐廳位於台中市市中心靠近台中市政府

附近，鄰近為住宅或些許高級餐廳，因此空間有限，春天餐廳是在一間量販店樓

上的一間餐廳，一般來說餐廳若位於非一樓的店面，和在一樓的店面往往會少了

顧客注意，這間餐廳是在 2007 年啟業，大約有十年歷史的餐廳，剛到餐廳實對

於他們的實體設備，相對來說是比較老舊一點，所以具吸引力的設施認知比期望

低；由於這次到餐廳是家庭聚餐，比較多年齡較高的長輩，選擇這間是以中國古

典風為主要風格，外觀上並較無先進、有現代感的那種設計，所以顧客認知分數

相對比期望來得低，他們的座椅是比較舒適的那種座位，品嘗佳餚時可以好好享

受，而餐廳動線有些許不方便，這間餐廳特殊之處在於除了有吃到飽的蔬食自助

餐還提供婚宴桌席，他們將洗手間設在一個較靠近角落的地方，故會先經過自助

吧的空間才會到達洗手間，這樣的空間設計對於顧客來說會有些許不便之處；在

員工儀容部分，他們都穿著較正式服裝，是較整齊端莊的制服，而這樣的穿著完

整展現春天餐廳是屬於比較中式風格。整體而言，春天餐廳實體面的顧客認知和

顧客期望沒有差異太大。 
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 可靠面分析 

 

項目 顧客認知 顧客期望 差異 

春天餐廳能履行約定的服務內容 4.4 3.7 0.7 

春天餐廳有解決問題的誠意與熱忱 4.8 3.7 1.1 

春天餐廳能在第一時間完成服務 3.4 3.7 -0.3 

春天餐廳能在允諾的時間內完成服務 3.3 3.7 -0.4 

春天餐廳能提供零缺點的記錄 3.2 3.5 -0.3 

可靠面五項平均 3.82 3.66 0.8 

 

    可靠面為企業能讓顧客感受到服務的內容、員工是否能有熱情的解決顧客問

題、在第一時間就能提供好服務等等。 

    春天餐廳在此構面的顧客認知平均為 3.32，而顧客期望為 3.66，差異分數

為-0.34。顧客認知分數比期望來得較低，在這個構面上能看到春天餐聽提供服

務時有相當的誠意和熱情來解決問題，他們的員工都能展現微笑且具親切感地幫

顧客上菜。我們選擇以桌菜的用餐方式不是蔬食自助吧，故是以一道道菜緊接上

菜的方式，而在第一時間完成服務的這個部分顧客認知相對期望來得低很多，在

未上菜時他們會很誠懇地問顧客是否為您提供上菜服務，而後在我們家庭所有成

員到齊後上了第一道菜，而一般而言會大約算顧客食用時間接著上第二道菜，不

用顧客提醒餐廳服務人員會在第一時間就完成服務，或是關心顧客用餐目前狀況，

依顧客需求接著送下一個餐點，由於當天較忙碌所以在第二道菜上菜時間慢了比

較久的時間，讓顧客在等待下一道菜時間稍微久了一些，也因此填答零缺點紀錄

得這個問題上，也給予了較低的分數。整體而言來看此餐廳的可靠構面，分數並

非太高，由於餐廳有兩種用餐方式和一般餐廳較為不同，因此較無法第一時間完

成服務。 
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 反應面分析 

 

反應面為企業在面對顧客時提供服務的及時應對反應，是否能提供敏捷的服務，

會不會因為忙碌而忽略顧客需求等等，問卷中的這四個問題為反應面分析。 

 

    春天餐廳在此構面的顧客認知平均分數為 3.33，而顧客期望為 3.5，差異分

數為-0.18。明顯在平均來看，顧客認知平均分數比期望來得較低，在進餐廳用

餐後，由於我們人員未到齊時間上比預定時間晚一點，在整個用餐時間上都比原

定晚了一些，而餐廳內服務人員在服務用餐上較無明確告知幾點結束用餐時間，

因為當天用餐的那個時間恰好有另一個婚宴宴席，他們在人手分配上較不足，員

工服務上菜的速度也比較緩慢些，因此，在員工不會太忙而忽視顧客要求上的這

個問題，顧客在接受服務前和服務後有顯著差異，這次的用餐恰逢春天餐廳較為

忙碌的用餐時段，在前幾道菜上菜的速度較為緩慢，在我們向餐廳說明上菜速度

可以稍加快一點，他們的服務生非常樂意地為顧客服務，以親切口吻和顧客表示

會盡快上菜速度，當我們和服務生反應後，後續幾道菜便以顧客正常用餐速度上

菜，如果我們有幾道菜尚未食用完，桌菜方式用餐由於桌子空間有限，他們也非

常樂意為顧客將料理換成小碗盤，讓我們在用餐上有舒適的食用空間，所以在反

應面上，餐廳員工樂意為顧客服務的層面上顧客認知比顧客期望來得高，不過在

其他問題上顧客認知分數相對期望是比較低的。 

 

 

 

項目 顧客認知 顧客期望 差異 

春天餐廳員工能明確告知完成服務的時間 3.4 3.7 -0.3 

春天餐廳員工提供服務敏捷迅速 3.2 3.5 -0.3- 

春天餐廳員工樂意幫助顧客 3.5 3.3 0.2 

春天餐廳員工不會太忙而忽視顧客要求 3.2 3.5 -0.3 

反應面四項平均 3.33 3.5 -0.18 
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 保證面分析 

 

    保證面為企業在面對顧客所表現的態度是否有信心、有禮貌，互動時是否讓

顧客感到舒適等等，問卷中的這四個問題為保證面分析。 

    春天餐廳在此構面的顧客認知平均分數為 3.80，而顧客期望為 3.55，差異

分數為 0.25。在保證面上，春天餐廳的顧客認知平均分數是比顧客期望高，這

次的聚餐是與家中長輩一同前往用餐，他們對於這間餐廳的料理有許多興趣，好

奇上菜的每一道料理的名稱，在其中一道料理上菜完，有位長輩就詢問服務生這

道料理的名稱是什麼，那服務生很迅速的回應我們，表示這間餐廳員工具有足夠

的知識來回答顧客的問題，非常清楚了解餐廳內每一道美味佳餚的料理名稱，在

最後接近用餐尾聲，即將上甜點及水果拼盤時，他們餐廳內的員工非常有禮貌地

問候顧客是否要上甜點了，且在桌上上有未食用完的餐點也非常有禮貌地詢問是

否還需食用，以迅速的服務將餐點收拾完上最後甜點的部分；奈在員工表現令人

有信心的這個問題上，顧客認知比顧客期望低了些許分數，由於在我們尚未用餐

前，餐廳內的服務生詢問我們：「這邊有提供飲料，是否需加點飲料」，當時服

務生說了有兩種選擇，而其中為烏梅汁與類似青草茶的飲品，那時候聽到另一種

飲品時，大家並不太清楚那是什麼樣的飲品，員工部沒有直接向顧客說明而是等

待顧客詢問員工才告訴我們。不過，整體而言，保證構面的顧客認知是比較高的。 

 

 

 

 

項目 顧客認知 顧客期望 差異 

春天餐廳員工表現總是是令人有信心 3.4 3.5 -0.1 

春天餐廳與員工互動時會感到舒適 3.8 3.7 0.1 

春天餐廳員工對顧客永遠保持禮貌 4.0 3.3 0.7 

春天餐廳員工有足夠知識回答顧客的問題 4.0 3.7 0.3 

保證面四項平均 3.8 3.55 0.25 
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 同理心面分析 

項目 顧客認知 顧客期望 差異 

春天餐廳公司會關注每一位顧客 3.3 3.7 -0.4 

春天餐廳員工能給顧客個人的關心 3.0 3.7 -0.7 

春天餐廳公司將顧客最在意的事放在心上 3.8 3.5 0.3 

春天餐廳員工能瞭解顧客的個別需求 3.8 3.7 0.1 

春天餐廳公司營業時間便利於顧客 4.0 3.7 0.3 

同理心面五項平均 3.58 3.66 0.08 

   同理心面為企業是否能站在顧客角度為他們服務，將顧客在意的事情擺在第

一位，以客為尊，問卷中的這五個問題為同理心面分析。 

    春天餐廳在此構面的顧客認知平均分數為 3.58，而顧客期望為 3.66，差異

分數為 0.08。在同理心面上，顧客認知平均分數比顧客期望低。春天餐廳員工

能將顧客在意的事情擺在第一位，在這次用餐能在一些細節能看到餐廳員工能做

到，我們會舉辦這次的家庭用餐是由於家中的長輩生日，我們想以驚喜的方式給

予壽星一個驚喜，我們準備了一個精美蛋糕，在進餐廳前向服務生事先告知，在

用餐接近尾聲時將蛋糕送過來我們用餐處，並且把蛋糕放置類似托車的那種裝置

送進來，餐廳員工很用心地將我們提醒他們的細節做到，也讓壽星感到滿滿驚喜，

在這個事情上可看出員工能了解顧客的個別需求；而春天餐廳是否關注每一位顧

客的問題，因為此次用餐方式以桌菜別於一般餐廳，不像是提供個人火鍋的餐飲

店會特別注意每個用餐者的特殊問題，可能有人是蔬食者或是不吃牛肉等特殊因

素，桌菜的話可能比較無法完全地關注在每一位顧客，也因此較難給予顧客個人

的貼心關心。營業的時間，春天分為三個時段這樣的設計能讓用餐者明確知道用

餐時間，可以讓下一個顧客清楚自己用餐時間，避免等待時間過長的問題，顧客

也能方便安排下一個行程時間，這次的用餐春天餐廳並未趕著顧客用餐時間，不

會在時間內和顧客頻率高地說明剩餘用餐時間，能讓顧客好好享用餐點。整體而

言，雖然顧客認知平均略比顧客期望低了一些，不過整個用餐是有感受到春天餐

廳將顧客在意的部分做好且了解顧客需求。 
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參、建議改善方案 

一、實體面 

 設計風格 / 原本餐廳內是現代風和中國古典風融合的感覺，若能讓餐廳內

風格更加明顯，加強傳統中國元素在餐廳的裝飾，例如:用中國華麗屏風做

隔間取代一般木板等等，以更有自己餐廳風格來吸引顧客上門。 

 內部空間 / 由於餐廳內位於二樓，能使用空間並非太大，加上除了蔬食自

助吧還有桌菜方式用餐，若能將洗手間設計兩個地方分別給不同用餐者使用，

避免顧客用餐地方和洗手間距離太遠，增加顧客便利性。 

二、可靠面 

 服務時間 / 公司內的員工必須多加留意每個顧客用餐時間，第一時間務必

將好的服務提供給顧客，避免顧客再次提醒服務生上菜速度，在顧客享受餐

飲的時刻將店內最好的品質呈現出來。 

三、反應面 

 改善人員配置 / 這間餐廳提供兩種用餐方式，因此，可將餐廳員工分為兩

個部分，一個負責蔬食自助吧另一個負責桌菜用餐，而桌菜的部分可以分配

一位主要的桌長，隨時注意顧客用餐進度。 

四、保證面 

 培訓員工能力 / 服務業最重要的就是員工代表公司呈現的一種態度，而穿

天餐廳員工較缺乏讓顧客有信心的能力，可以安排課程模擬顧客上門，隨機

測驗員工臨機應變的能力。 

五、同理心面 

 員工多關心每一位顧客 / 儘管是以桌菜方式用餐，亦需要關心每一次來用

餐的顧客，可以適時地詢問顧客是否喜歡這道菜的風味或是有哪一道菜目前

是最喜歡的，多與顧客互動，讓顧客有賓至如歸的感覺是非常重要的。 
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肆、心得 

日常生活我們會接觸到許多服務業的企業，一早起床到超商購買早餐，下午

到寧靜的書店度過悠閒午後，晚上與好友們一同前往有名餐廳吃頓豪華晚餐，身

為顧客時的角色，我們只是去享受服務，企業提供服務而顧客給予金錢的交換模

式，往往不清楚服務業的品質可以用怎麼樣方式去調查。藉由這次的 SERVQUAL

卓越服務品質表製作問卷設計，設計專屬於自己研究的問卷，在問卷上，由於資

訊時代爆炸，每個人幾乎都使用手機、電腦，因此自己特別製作 google 表單問

卷，讓參與這次的受試者只要用手機便能填答，亦有設計傳統紙張問卷，可以給

較不熟悉手機操作的長輩方便填答，這是自己第一次完成問卷表單的全部過程，

這次調查過程中，在蒐集問卷很幸運地順利完成。剛開始接收到這次報告研究的

作業時，內心覺得充滿疑惑和擔心，不知道該怎麼進行研究，後來將研究流程準

備完後，就比較瞭解可以怎麼樣研究去做此次的調查，原本繁瑣的流程也能簡單

明瞭去實施它。 

    透過問卷將服務業分為五個層面來分析，從實體、可靠、反應、保證、同理

心進行研究，讓以往對服務業空泛的印象，有了更深入探討，先將問題分門別類

經過一連串觀察，了解原來服務業品質是可以怎麼去看出問題的。這次的經驗讓

自己對服務業有很大的學習，可以藉由一間餐廳的研究來探究能如何改善缺點，

而這些缺點是怎麼發生，哪個部份出了問題，一步步找出問題。這次研究個案選

擇餐飲業，而在廣大市場還有許多服務業值得我們去研究，相信一定能有更多的

發現。 

 

 

 

 


