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壹、	前言	

一、	研究動機	

對於一個企業乃至一間店，做好品質管理是可提升競爭力關鍵因素，在網

路盛行的時代，顧客的評論能快速地傳遞，影響其他顧客再度上門的機會，若

是有負評，也可能會勸退打算要去跟還沒去過的潛在消費者。這次藉由「全面

品質管理」這門課的機會，利用「SERVQUAL	 卓越服務品質問卷調查」了解

受測者對於該店家的服務品秩是否反易，又有何處是待改善的。	

	

二、	研究背景	

	 	 	 	 中國八大菜系之一的粵菜，「色、香、味、形、鮮」為其特色，選料廣泛、

鮮而不俗，以熟稔的技巧描繪食材的多樣面貌，正是粵菜的迷人之處。除了正

式大菜，港式飲茶料理小品，皆由資深師傅手功精巧製作，繁複的程序極具巧

思，從外皮至內餡均是別出心裁的藝品，邀上三五好友再配一茗好茶，箇中滋

味，雋意無窮。	

	 	 	 	 港式飲茶在台灣深受喜愛，不管是一兩位親朋好友，或是大家庭聚餐，甚

至是婚宴，都很適合吃港式，也能隨人數做不同的餐點變化，因此這次選擇兄

弟大飯店的梅花廳—粵菜飲茶，進行研究調查，同時也親戚聚餐、聯絡感情。	

	

三、	研究目的	

利用「SERVQUAL	 卓越服務品質問卷調查」在消費者接受服務的前後進

行問卷調查，針對實體、可靠、反應、保證及同理心五個構面個別探討，分析

認知值和期望值之間的差距來了解消費者對於對於梅花廳的服務品質滿意度，

並對於期望值大於認知值得部分提供建議以改善服務品質，增進其競爭力。	
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四、	研究個案介紹	

餐廳名稱	 梅花廳—粵菜飲茶	

餐廳位置	 台北市南京東路三段 255 號	 兄弟大飯店 2-3F	

營業時間	 9:00~	21:30（點心供應至晚上	 20:30）。	

容納客數	

‧1-20 桌均備有獨立場地可設宴。	

‧1-6 桌亦備有獨立包廂可選擇(預訂包廂，需達各場地之	

最低消費限制)。	

備註	

‧每人最低消費為一客小點及茶資。	

‧正餐時間(午餐/晚餐)提供推車服務。	

‧假日(週六日、國定假日及特殊節日)用餐人潮較踴躍，	

小吃恕不能提供訂位服務，謹請現場候位/預訂獨立包廂	

則需達各場地之最低消費限制。	

‧特殊節日另有專案料理，內容及價格。	

‧自帶酒類每人酌收 50 元	 /	 每桌酌收 500 元之服務費。	

‧廳內消費均須加收 10%	 服務費。	

預訂/查詢電話	 (02)2712-3456	 轉	 梅花廳。	

	

	

上圖為推車的蒸籠點心以及冷盤，另有單點式的餐點。	
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上圖為飯店一樓大廳	

	

	

	

上圖為餐廳內部	

	

（圖片摘自網路及兄弟大飯店官網）	
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五、	研究流程	

	

 	

確認研究動機、背景、方向

選擇研究對象

製作SERVQUAL問卷

SERVQUAL事前問卷施測

接受服務

SERVQUAL事後問卷施測

進行五大構面分析

以分析結果給出建議及改善方法

結論

心得
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貳、	調查內容與結果分析	

一、調查問卷設計	

此問卷的內容以「SERVQUAL	 卓越服務品質調查表」為設計基礎，總共	

22 題，並分為五大構面：實體（1-4	 題）、可靠（5-9	 題）、反應（10-13	 題）、

保證（14-17	 題）、同理心（18-22	 題）進行梅花廳的服務品質探討。	

	 極

度

同

意	

非

常

同

意	

同

意	

沒

意

見	

不

同

意	

非

常

不

同

意	

極

度

不

同

意	

1.	 	 梅花廳有外觀先進的設備	 	 	 	 	 	 	 	

2.	 	 梅花廳的實體設備看起來具吸引力	 	 	 	 	 	 	 	

3.	 	 梅花廳的員工儀容整齊體面	 	 	 	 	 	 	 	

4.	 	 梅花廳的簡章資料美觀實用	 	 	 	 	 	 	 	

5.	 	 梅花廳能履行在約定時間內提供服務	 	 	 	 	 	 	 	

6.	 	 梅花廳有解決問題的誠意與熱忱	 	 	 	 	 	 	 	

7.	 	 梅花廳能在第一時間完成服務	 	 	 	 	 	 	 	

8.	 	 梅花廳能在允諾的時間內完成服務	 	 	 	 	 	 	 	

9.	 	 梅花廳能提供零缺點的記錄	 	 	 	 	 	 	 	

10.	 梅花廳的員工能明確告知完成服務的時間	 	 	 	 	 	 	 	

11.	 梅花廳的員工提供服務敏捷迅速	 	 	 	 	 	 	 	

12.	 梅花廳的員工樂意幫助顧客	 	 	 	 	 	 	 	

13.	 梅花廳的員工不會太忙而忽視顧客要求	 	 	 	 	 	 	 	

14.	 梅花廳的員工表現總是令人有信心	 	 	 	 	 	 	 	

15.	 梅花廳交易時會感到舒適	 	 	 	 	 	 	 	

16.	 梅花廳的員工對顧客永遠保持禮貌	 	 	 	 	 	 	 	

17.	 梅花廳的員工有足夠知識回答顧客的問題	 	 	 	 	 	 	 	

18.	 梅花廳會關注每一位顧客	 	 	 	 	 	 	 	

19.	 梅花廳的員工能給顧客個人的關心	 	 	 	 	 	 	 	

20.	 梅花廳將顧客最在意的事放在心上	 	 	 	 	 	 	 	

21.	 梅花廳的員工能瞭解顧客的個別需求	 	 	 	 	 	 	 	

22.	 梅花廳的營業時間便利於顧客	 	 	 	 	 	 	 	

期望值	 /	 認知值	

服務品質問題	
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二、調查方式	

事先確認受測者有無前往梅花廳用餐的經驗，並在前往接受服務之前先利

用網路表單填寫「SERVQUAL	 服務品質事前期望調查問卷」，以了解消費者對

於服務品質的期待，歸納出期望值。在用餐結束後請受測者填寫「SERVQUAL

服務品質事後認知調查問卷」，以了解受測者在實際用餐後的感受與想法。	

服務品質的測量標準是來自於接受服務前的期望和接受服務後認知之間的

差異，因此調查需要針對同一批消費者在接受服務前後做兩份問卷，以便信行

後續的比較與分析。	

	

三、測驗對象	

家人和親戚共五位。	

	

四、受測時間	

接受服務前問卷：2020/11/14	18:00~18:15	

接受服務後問卷：2020/11/15	13:45~14:00	
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五、	調查結果	

下表為將五位受試者填寫的問卷結果分別依照極度不同意(1)、非常不同意(2)、

不同意(3)、沒意見(4)、同意(5)、非常同意(6)、極度同意(7)分成七個分數進行兩

次問卷調查統計所得出的平均結果：	

	 認知	 期望	 差異	

1.	 	 梅花廳有外觀先進的設備	 5.8	 5.2	 0.6	

2.	 	 梅花廳的實體設備看起來具吸引力	 5.6	 5.4	 0.2	

3.	 	 梅花廳的員工儀容整齊體面	 5.4	 5.6	 -0.2	

4.	 	 梅花廳的簡章資料美觀實用	 5.2	 5.2	 0	

5.	 	 梅花廳能履行在約定時間內提供服務	 5.8	 5	 0.8	

6.	 	 梅花廳有解決問題的誠意與熱忱	 5.8	 5.4	 0.4	

7.	 	 梅花廳能在第一時間完成服務	 6	 5	 1	

8.	 	 梅花廳能在允諾的時間內完成服務	 6	 5.2	 0.8	

9.	 	 梅花廳能提供零缺點的記錄	 5.6	 4.6	 1	

10.	 梅花廳的員工能明確告知完成服務的時間	 5.6	 5	 0.6	

11.	 梅花廳的員工提供服務敏捷迅速	 6	 5.2	 0.8	

12.	 梅花廳的員工樂意幫助顧客	 5.8	 5	 0.8	

13.	 梅花廳的員工不會太忙而忽視顧客要求	 5	 4.8	 0.2	

14.	 梅花廳的員工表現總是令人有信心	 5.6	 5.2	 0.4	

15.	 梅花廳交易時會感到舒適	 6	 5.4	 0.6	

16.	 梅花廳的員工對顧客永遠保持禮貌	 5.6	 5.6	 0	

17.	 梅花廳的員工有足夠知識回答顧客的問題	 5.2	 5	 0.2	

18.	 梅花廳會關注每一位顧客	 5.2	 4.6	 0.6	

19.	 梅花廳的員工能給顧客個人的關心	 5.4	 5	 0.4	

20.	 梅花廳將顧客最在意的事放在心上	 5.2	 4.6	 0.6	

21.	 梅花廳的員工能瞭解顧客的個別需求	 5.4	 5	 0.4	

22.	 梅花廳的營業時間便利於顧客	 6.8	 6.2	 0.6	
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六、	調查結果分析	

(一)	五大構面整體分析	

	 認知	 期望	 差異(認知-期望)	

實體構面	 5.5	 5.35	 0.15	

可靠構面	 5.84	 5.04	 0.8	

反應構面	 5.6	 5	 0.6	

保證構面	 5.6	 5.3	 0.3	

同理心構面	 5.6	 5.08	 0.52	

	

1.象限圖	

	

	

上圖為	 SERVQUAL	 五大構面的平均調查結果，可以看到所有座標皆位於

第一象限「好上加好」的位置，甚至都落在 45 度線右方的「好上加好」區域，

代表受測者對於梅花廳的服務品質整體而言的評價都相當不錯，在前往接受服

務前的期望以及接受服務後的認知值都給予很好的分數，對於梅花廳是很高的

肯定。	

五個構面中，實體構面的平均認知為 5.5 是最低的，但在認知值和期望	

值的差異卻是最小，代表在「提供服務的器材設施」的部分，受測者在前往用

餐前的期望值和用餐後的認知值相差不大，梅花廳在實體構面有滿足受測者的

期望，獲得滿意到非常滿意之間的分數。	

1

2

3

4

5

6

7

1 2 3 4 5 6 7

期望 E	

認知 P	

實體	

可靠	
反應	

保證	

同理心	

Ⅰ好上加好	

Ⅳ物超所值	

Ⅱ非常失望	

Ⅲ徹底失望	

Ⅰ-1	

好上加好	

保有顧客	

Ⅰ-2	

美中不足	
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2.雷達圖	

	

	

由上面的五大構面雷達圖可以看到梅花廳在可靠構面、反應構面和同理心

構面」構面的認知值及期望值之間的差異程度相對另外兩個構面來得高，其中

又以可靠構面的差異程度為最高，其期望值是五個構面中第二低的，而認知值

卻是最高的，可見受測者對於梅花廳的「完成服務的承諾實現度」非常的滿

意，從用餐過程中迅速的點餐及上菜，以及追加餐點的部份都沒有缺失，得到

了很好的消費體驗。	

 	

5.5

5.84

5.65.6

5.6

5.35

5.04

55.3

5.08

1

2

3

4

5

6

7
實體構面

可靠構面

反應構面保證構面

同理心構面

認知

期望
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上圖為問卷中 22 個問題的雷達圖，可以看到大部分的問題都是認知值大於

期望值的，超過受測者所預期的感受，少數題目像是：設備具吸引力、員工儀

容、簡章資料、重視顧客、永保禮貌以及足夠知識這六個問題，是雷達圖中兩

資料點有重疊到的，代表受測者在接受服務之前的期望和親自體驗服務後的感

受非常接近，沒有太大的落差，但其中員工儀容這一項的認知值略低於期望

值，很可能是因為梅花廳的制服有分男性制服與女性制服，另外經理的制服也

有些許不同，沒有到全體員工全部統一，因此才造成該項的分數稍微低於期望

值，但仍有滿意 5 分以上的好成績。	

 	

1

2

3

4

5

6

7
先進設備

設備具吸引力
員工儀容

簡章資料

履行約定

解決問題

一次完成

準時完成

記錄零缺點

告知完成時間
樂意幫助

服務敏捷
重視顧客

令人有信心

交易舒適

永保禮貌

足夠知識

關注顧客

個人關懷

在意事項

個別需求
營業時間
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(二)	五大構面個別分析	

1.	 實體構面	

	 認知	 期望	 差異	

1.	 梅花廳有外觀先進的設備	 5.8	 5.2	 0.6	

2.	 梅花廳的實體設備看起來具吸引力	 5.6	 5.4	 0.2	

3.	 梅花廳的員工儀容整齊體面	 5.4	 5.6	 -0.2	

4.	 梅花廳的簡章資料美觀實用	 5.2	 5.2	 0	

平均	 5.5	 5.35	 0.15	
	

實體構面包括提供優質的服務器材設施、環境、服裝、用具、網站、文

宣、安全、隱密…等面向，梅花廳在實體構面的平均認知值為 5.5、平均期望值

為 5.35、平均差異值為 0.15。	
	

對先進設備的認知和期望的差異值為 0.6，是實體構面中差異最大的，代表

受測者對於該項的認知超出期望之外，給予接受服務前更高的分數。梅花廳位

於兄弟大飯店的 2F 和 3F，一進到大廳會看到中間寬敞的旋轉樓梯，接著走上

2F 透過餐廳的透明環繞玻璃可以看見裡面用餐中的熱鬧景象，馬上就感受到在

餐廳內用餐的愉快氣氛，候位區的椅子也擺放整齊，餐廳從門口就給人很好的

印象，因此得到了實體構面中最高的認知值為 5.8 的評價。	
	

對設備具吸引力的認知和期望的差異值為 0.2，梅花廳得的桌椅的排列整齊

且各桌之間的間隔適中，不會有太擁擠的感覺，桌巾及餐具的擺設也很整齊乾

淨。用餐期間蒸籠及各式點心、冷排的推車在走道上移動時也不會離顧客太

近，沒有壓迫感。	
	

對員工儀容的認知和期望的差異值為-0.2，各個問題中唯一差異值為負值

的，造成這樣的調查結果很可能是由於梅花廳的制服有分男性制服與女性制

服，另外經理的制服也有些許不同，沒有到全體員工全部統一，因此才造成該

項的分數稍微低於期望值，但仍有滿意 5 分以上的好成績。	
	

對簡章資料的認知和期望的差異值為 0，代表受測者對於菜單的認知和期

望值沒有差異。梅花廳的菜單的外層是較厚且硬挺的材質，顯現出粵式飲茶的

風格以及穩重高級的感覺，裡面有每一道菜的圖片，且和實體相符，對於點猜

時有很大的幫助。雖然菜單的保存很好，看得出是使用不短的時間，但大致上

沒有嚴重的摺痕或是脫頁問題，因此得到滿意 5 分左右的評價。	
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2.	 可靠構面	

	 認知	 期望	 差異	

5.	 梅花廳能履行在約定時間內提供服務	 5.8	 5	 0.8	

6.	 梅花廳有解決問題的誠意與熱忱	 5.8	 5.4	 0.4	

7.	 梅花廳能在第一時間完成服務	 6	 5	 1	

8.	 梅花廳能在允諾的時間內完成服務	 6	 5.2	 0.8	

9.	 梅花廳能提供零缺點的記錄	 5.6	 4.6	 1	

平均	 5.84	 5.04	 0.8	
	

可靠構面包括了完成服務的承諾實現度，如工作內容、結果、準時、一次

就做好等等面向，梅花廳在可靠構面的平均認知值為 5.84、平均期望值為

5.04、平均差異值為 0.8。	
	

對履行約定的認知和期望的差異值為 0.8，和其他構面相比來說是蠻大的差

異，受測者認為假日人潮多，面對大量的顧客可能會造成忘記點單之類的狀

況，但用餐當天的體驗是非常好的，有特定品項是需要特別項服務人員點餐後

才會進行製作，而不是等待推車繞到桌邊，單子上會註明點餐的時間，幫助廚

房管理出餐順序，而餐點也很快就送上桌，是很好的經驗。	
	

對解決問題的認知和期望的差異值為 0.4，受測者當天點了杏仁豆腐，隨餐

附上了湯匙，可是湯匙上有一點點不乾淨，因此向服務生提出換一支的要求，

服務生很快的就瞭解狀況並且更換，我認為在解決顧客問題上的反應很迅速給

受測者留下好印象。	
	

對一次完成的認知和期望的差異值為 1，表示受測者對該項的認知遠大於

期望值，感到非常滿意，前往用餐當天為假日客滿狀態，原以為在服務上可能

會有點忙不過來，等待的時間會長一些，但實際上向服務生要紙巾或是辣椒醬

等都非常迅速就拿給我們，因此給予非常滿意 6 分的評價。	
	

對準時完成的認知和期望的差異值為 0.8，當天我們點了需要單獨向廚房下

單的點心，服務人員填寫完單子後說大約 5~8 分鐘左右會做好，而餐點也確實

在他說的時限內上餐，甚至提早了點，對於梅花廳在允諾的時間內完成服務，

受測者也有感到非常滿意。	
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對記錄零缺點的認知和期望的差異值為 1，此項也是受測者的認知值筆期

望值來得高許多，當天歲適逢假日人潮正多的時候，但在服務上沒有遇到差

錯，也能在短時間內完成要求，且不會有找不到人點餐的狀況，引此給出比期

望高的分數。	

	

3.	 反應構面	

	 認知	 期望	 差異	

10.	 梅花廳的員工能明確告知完成服務的時間	 5.6	 5	 0.6	

11.	 梅花廳的員工提供服務敏捷迅速	 6	 5.2	 0.8	

12.	 梅花廳的員工樂意幫助顧客	 5.8	 5	 0.8	

13.	 梅花廳的員工不會太忙而忽視顧客要求	 5	 4.8	 0.2	

平均	 5.6	 5	 0.6	
	

反應構面包括服務過程的熱忱、積極、主動、意願、快速與有效率、容易

聯繫接觸…等面向，梅花廳在反應構面的平均認知值為 5.6、平均期望值為 5、

平均差異值為 0.6。	
	

對告知完成時間的認知和期望的差異值為 0.6，油炸的點心推車會不定時補

上各類剛出爐的點心，推車經過桌邊時，若是想點的品項上做紀錄，並告知下

一次出爐大概是幾分鐘後，接著在下一趟過來時就會直接上桌，沒有被忘記，

因此受測者對於梅花廳在允諾的時間內完成服務，受測者也有到常滿意。	
	

對服務敏捷的認知和期望的差異值為 0.8，受測者在這項也給予了比期望值

高出許多的 5.8 分，梅花廳的外場服務生隨時經過都可以請他幫忙，也能很快

的獲得解決及回應，對於顧客來說幾乎有求必應，給受測者帶來姥很好的用餐

體驗，令人印象深刻。	
	

對樂意幫助的認知和期望的差異值為 0.8，由於每員工都忙著推餐車和送單

點的餐點上桌，原以為找到有空的服務生會有點困難，但只要隨時找一位經過

的服務生，都會很協助完成要求的是想，受測者認為即使是滿座的狀況下，梅

花廳的服務生雖各司其職，但只要遇到有任何需要的顧客都很樂意給予協助，

所以已給出了高於期望的 6 分，受測者平居來說非常滿意。	
	

對重視顧客的認知和期望的差異值為 0.2，在忙碌的假日用餐期間，外場員

工充足，能及時回應庫顧客的需求，看到茶壺空了也會馬上補滿熱水，讓顧客

菜用餐期間度過非常愉快且舒適的時間，因此有達到受測者所期望的標準。	
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4.	 保證構面	

	 認知	 期望	 差異	

14.	 梅花廳的員工表現總是令人有信心	 5.6	 5.2	 0.4	

15.	 梅花廳交易時會感到舒適	 6	 5.4	 0.6	

16.	 梅花廳的員工對顧客永遠保持禮貌	 5.6	 5.6	 0	

17.	 梅花廳的員工有足夠知識回答顧客的問題	 5.2	 5	 0.2	

平均	 5.6	 5.3	 0.3	
	

保證構面包括服務提供者的信譽、知識、禮儀與能力、口碑、…等因而獲

致的信任，梅花廳在同理心保證構面的平均認知值為 5.6、平均期望值為 5.3、

平均差異值為 0.3。	
	

對令人有信心的認知和期望的差異值為 0.4，由於梅花廳是兄弟大飯店內的

餐聽，自然會有一定的服務水準，受測者也對其員工有一定程度的信心，給予

中規中矩的 5.2 分，而在接受服務過後，給出了較高的 5.6 分，顯示受測者對於

梅花廳的員工有比期望來得更高的信心。	
	

對交易舒適的認知和期望的差異值為 0.6，在梅花廳用餐當天，餐廳內的氛

圍很熱鬧活絡，吃飯時的心情也很好，尤其當天是家族聚餐，在這樣的環境下

用餐非常舒適，讓受測者有非常滿意的消費體驗，因此對於梅花廳在交易舒適

度的面向給了 6 分的高分。	
	

對永保禮貌的認知和期望的差異值為 0，受測者平均認知值和期望值相等

的一個問題，接受服務的前後都評出 5.6 分中等偏上的評價，且如尚上題所提

到的，梅花廳隸屬在兄弟大飯店之下，服務人員在禮貌上應該都會有一定水準

之上，且結果也有符合受測著的期望，沒有產生認知的差異。	
	

對足夠知識的認知和期望的差異值為 0.2，受測者在用餐當天詢問服務生有

關菜單內部分品項的問題，大致上都有立即回覆，若是有不那麼確定的問題，

也有立即和其他服務人員進行確認，因此給出比期望值高的分數。	
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5.	 同理心構面	

	 認知	 期望	 差異	

18.	 梅花廳會關注每一位顧客	 5.2	 4.6	 0.6	

19.	 梅花廳的員工能給顧客個人的關心	 5.4	 5	 0.4	

20.	 梅花廳將顧客最在意的事放在心上	 5.2	 4.6	 0.6	

21.	 梅花廳的員工能瞭解顧客的個別需求	 5.4	 5	 0.4	

22.	 梅花廳的營業時間便利於顧客	 6.8	 6.2	 0.6	

平均	 5.6	 5.08	 0.52	
	

同理心構面包括了服務提供者能站在顧客的角度，給予顧客的個人化瞭

解、建議、關懷與照護等等面向，梅花聽在同理心構面的平均認知值為 5.6、平

均期望值為 5.08、平均差異值為 0.52。	
	

對關注顧客的認知和期望的差異值為 0.6，這題在同理心構面中的期望值是

最低的，可能是因為假日來客數多，受測者認為餐廳的外場應該會很忙，不一

定能隨時照顧到每一位顧客，因此保守的給出平均 4.6 的分數，而在當天接受

服務	
	

對個人關懷的認知和期望的差異值為 0.4，由於梅花廳是提供港式飲茶，因

此會適時地注意客人是否需要添熱水，讓顧客在用餐期間不會有無茶可喝的情

況發生，服務體驗很好，能感受到員工的用心，因此受測者給予比期望值來得

高的 5.4 分。	
	

對在意事項的認知和期望的差異值為 0.6，此題也在同理心構面中拿到最低

的期望值，同樣也是因為梅花聽的顧客眾多，受測者在接受服務之前認為對於

「梅花廳將顧客最在意的事放在心上」的面向，信心不太夠，但也在接受服務

後提升對梅花聽的想法，給予中上的分數。	
	

對個別需求的認知和期望的差異值為 0.4，梅花廳的服務人員對於顧客的需

求幾乎是有求必應，能滿足消費著的要求，對於顧客個別的需求都會照顧到，

因此受測者對梅花廳在這個面向有平均 5.4 分的滿意程度。	
	

對營業時間的認知和期望的差異值為 0.6，受測者在這一項的期望值與認知

值都給予了高於 6 分非常滿意以上的分數，在平均認知值甚至接近極度滿意的

7 分，梅花廳的營業時間是每天的 9:00~	21:30，從早到晚都能享用到精緻的港

式餐飲，對顧客來說是非常方便的，因此受測者也在問卷調查中給出 22 題中最

高的評價。	
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參、	建議與改善方式及結論	

一、簡章資料美觀實用度可再提升	

	 	 	 	 在五大構面中，實體構面的分數是相對較低的一項，其中又以「簡章資料

美觀實用」這一題的認知值最低，雖然整體來說菜單算是精美的，且保存完

整，沒有到不乾淨的感覺，但若是之後能稍作更新的話，想必會增加顧客在這

一環的滿意度。	

	

二、梅花廳的員工可再多注意顧客要求	

	 	 	 	 由於梅花廳的顧客眾多，難免會有忙不太過來的時候，因此在反應構面

中，甚至是整份問卷調查中，拿到最低的 5 分，但還是維持在滿意的程度，這

部分會建議餐廳考慮在熱門時段增加一兩名服務人員，以便更好地消化所有顧

客的需求。	

	

兄弟大飯店的梅花廳算是蠻有名的港式飲茶，而且又以傳統的推車式供餐

作為主打，因此頗受歡迎、來客數也多，容易在反應構面出現相較其他構面滿

意度來得低的現象。不過整體來說在各方面都有不錯的水準，在這次用餐的體

驗中，受測者都認為是很值得再來的一家餐廳，對其服務品質很滿意。	

	

肆、	心得	

這次透過全面品質管理這門課，進行了利用「SERVQUAL	 卓越服務品質

問卷調查」，從一開始的研究個案選擇，到發放問卷給親戚施測，前往餐廳用

餐，事後施測，以及後續的數據統計及分析，整個流程都讓我對於課堂上所教

授的內容印象更加地深刻，在分析各個構面以及 22 個問題背後的原因時，也更

了解其中隱含的意義。	

在分析開始前用統計資料做圖的部分也著實使我獲益良多，除了增進製作

圖表的熟練度，也加強了我對於圖表的理解和解讀能力，對於後續分析時提供

了不少幫助，相信之後在別的課程上，甚至是未來職場上想必也能成為我更佳

成功的養份。	


